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Sélo puedo comparar la alegria y la paz que siento en este momento, con el
poder ver el horizonte desde la cima de la montafia alcanzada.

Y en este instante de felicidad (que al igual que cuando el viento te da a la cara
y puedes ver el milagro de la vida y nuestro mundo), contemplo mi existencia,
mis resultados y a donde me ha llevado mi esfuerzo, las decisiones que he
tomado y las personas que me han honrado con su presencia y su luz a lo
largo del camino.

Gracias, de todo corazén a todos, porque este también es su resultado

A DIOS:

Por regalarme la vida y por permitirme elegir mi propio destino, por darme la
fuerza, la salud y la posibilidad de hacer la diferencia en este mundo, por
cuidarme con su luz durante todo mi camino y mandar personas maravillosas
dispuestas a amarme y regalarme un poco de su ser y presencia a mi vida,
pero sobre todo gracias por darme el don de amar, sentir y poder compartir
con ellos mi destino.

A mi Mama:

Por darme la vida, por cuidarme, por estar siempre presente conmigo y mis
hermanos, por ser el contexto de risas, ilusiones y alegrias, por guiarme y
ensefiarme a volar hacia un hombre de bien, por compartir mis suefios y
alentarme a conseguirlos, por ser mi fuente de admiracion y fortaleza y por
amarme y alegrarte con cada dia de mi vida. Te amo mamd, te dedico este
momento.

A mi Papa:

Por tu carifio, tu idealismo, por las noches de fogata, los caminos andados, las
cimas y retos, por tu nobleza, por tus palabras y las largas conversaciones y
por ayudarme a crear mistica de mi vida.

A Sandra:

Por ser mi compafiera, por tu confianza y fe en el hombre que soy y puedo ser,
por tu amor, por elegir crear este hogar conmigo, por los miles de momentos,



risas, bromas y “altos en el camino”, por ensefiarme a dar, compartir, confiar,
disfrutar y descansar, y por elegir estar presente en todos los momentos de
vida.

A Miren, Erika y Alejandro:

Por compatrtir la aventura de ser miembro de esta familia, por su apoyo y amor,
pero sobretodo por la confianza de que pase lo que pase tengo 3 hermanos en
quien confiar y apoyarme, con quien compartir los logros y momentos mas
importantes de mi vida.

A Mirén y Javier:

Gracias por todo su ejemplo como pareja, gracias por la maravillosa
experiencia de reencontrar a mi hermana y verla crear un hogar maravilloso y
permitirme ser parte de el.

A Maite y Rodolfo:

Por ser siempre un espacio de escucha, apoyo y amor, y por compartir y
alentar con ilusién mis proyectos.

A Abuelita Lupe:

Abuelita gracias por alegrarte por mis momentos y por siempre tener una
oracion por mi vida, gracias por inspirarme a acercarme a DIOS y sentir su
amor.

A la familia Jaurena:

Por su carifio, por los momentos vividos y por hacerme saber que tengo una

gran familia con quien compartir con alegria estos momentos.

A Abuelita Chata:



Abuelita, gracias por tu carifio, por tus cuidados, por tu amor y apoyo en los
momentos dificiles, eres un ejemplo de amor y tenacidad que siempre llevo
presente a donde voy.

A la familia Grovas:

Gracias por sus palabras y muestras de carifio y amor.

A Faby, Ernesto, Lucy y Fey:

Son ustedes mi brujula, me sefalan con su amor y luz el milagro de crear una
familia amorosa, autentica y unida, gracias por los momentos y alegrias,
gracias por ser una presencia de ilusién en mi vida.

A la familia Tejeda:

Gracias por su apoyo y por el gran amor con el que me han compartido su
familia, gracias por ser una ejemplo de amor, unién y de vivir en comunién con
DIOS.

A Vicente:

Gracias por ser mi hermano y estar presente durante todos estos afios en mi
vida, tU me has acompafado y sefalado el camino a través de las montanas
de la vida.

A Gisela:

Jefa linda, gracias por tu amistad, amor y “no abuses”, nuestra amistad es uno
de mis mds grandes tesoros, gracias por compartir tu luz en mi vida desde
aquella primera entrevista.

A Silvia:

Este momento fue creado contigo, a través de nuestra amistad y esfuerzo
trascendimos en este proyecto, gracias Scully por la experiencia de trabajar

juntos y de crear esta plataforma que significé una posibilidad de desarrollo y el
cambio para tantas personas.



A Alejandro, Francisco, Israel, lvan, Jesus, Juan Manuel, Liliana, Mauricio,
Nancy Pablo, Rubén, y Yolanda:

El poder compartir la experiencia de trabajar juntos, me acomparia a donde
voy, gracias por su carifio y apoyo.

A Fernanda y Eduardo:

Hoy nuestros caminos se han entrelazado con amor, honestidad, fuerza y
pasion, gracias por ‘pararse en la corriente” por mi vida, gracias por estar
presente y ser un contexto de excelencia en ella.

A Eduardo:

Gracias Buddy por hoy iluminar mi camino con tu ser, eres mi contexto de
abundancia, transformacioén y amor.

A Bibiana:

Amiga nuestra historia vida ha sido un camino de encuentros y desencuentros,
gracias por tu luz, tu esperanza y tu fuerza, que ha iluminado mi vida desde
que nos conocemos.

A Esther:

Gracias por acompafiarme durante tantos afios, tu fuiste mi gran amiga de la
facultad, gracias por compartir mis pasos universitarios y mis hobbies, gracias
por ensefiarme tu sentido de generosidad, hoy mi vida es distinta gracias a ti,
que Dios te bendiga.

A Ricardo:

Amigo de historias imaginarias, gracias por todos los momentos que hemos
compartido en nuestra vida.



Desde esta cima, hoy veo claramente que soy la persona mas afortunada del
mundo por contar con tanta luz a mi alrededor y con fe y alegria veo en el
horizonte nuevos caminos, retos, montafias y aventuras que me esperan en
esta magica experiencia de estar vivo.

jGracias vida!
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INTRODUCCION

Desde 1989 las empresas basadas en un sistema de franquicias han
venido a revolucionar los principales paradigmas de la administracion
dado su crecimiento, reproduccion, concentracion e impacto durante los
ultimos 14 anos.

Considero que el papel de la educacion y por lo tanto del pedagogo en
el desarrollo y consolidacién en este tipo de empresas de franquicias,
es y seguira siendo de gran importancia, puesto que no sélo se basan
en la capacitacion de su personal como una estrategia competitiva en la
implantacion y reproduccion de su sistema de operacion (Know-How) 6
medio de control de calidad, sino que ademas le ayuda a contrarrestar
los estragos y pérdidas ocasionadas por los altos indices de rotacion
que se presentan en ellas.

Este tipo de ambientes laborales le brindan al pedagogo una riqueza en
sus acciones que van desde la deteccion de necesidades o posibles
causas de los problemas, hasta la evaluacion y por que no la
reformulacion de formas y procedimientos de trabajo. Dentro de este
campo el pedagogo no solo disefia, implanta evalua, coordina,
reformula sino que su campo de accién y su posicién se eleva al grado
de una consultoria en lo referente a los procesos educativos que se van
presentado en el entorno laboral.



El presente trabajo busca el describir las principales acciones realizadas
durante el disefio, ejecucion y evaluacion de un programa de
capacitacion para entrenadores de franquicias, mismo que fue la
plataforma para crear una estructura a nivel nacional que permitiera la
consolidacion de los procesos que en cuanto al Sistema de
Entrenamiento se realizan en Domino’s Pizza.

Dentro del mismo se incluye una descripcion de las funciones y
actividades que desde hace un poco mas de cuatro afios he venido
realizando como pedagogo en esta empresa de comida rapida en

México.

La intencién de presentar este trabajo como forma de titulacién, nace
del interés de vincular los conocimientos, conceptos y reflexiones
obtenidos durante la carrera con las exigencias y problematicas
presentadas y abordadas en el ambito laboral.

Asi mismo, busco que este informe brinde un marco de referencia y
apoyo para las futuras generaciones hacia interrogantes como: ;Qué
actividades puede realizar un pedagogo en el ambito empresarial?
(especificamente hablando de empresas con un giro en comida rapida),
¢Como se encuentran estructurados los programas de formacion en
este tipo de empresas? O ;Cudles son las exigencias y necesidades
que este tipo de entornos nos presenta como profesionistas de la
educacion?, entre otras.



El informe se encuentra dividido en 4 grandes apartados:

En el primer capitulo se realizara una breve descripcion: 1) del Sistema
Domino’s Pizza y su desarrollo en México, 2) las principales funciones y
procesos del area de entrenamiento, y 3) finalmente se detallaran las
funciones que como pedagogo he venido realizando.

En el siguiente capitulo se esbozaran los principales conceptos tedricos
que fundamentaron este proyecto: 1) la educacion en las empresas, 2)
consideraciones sobre los perfiles que son necesarios formar para un
sistema de franquicias, 3) principales elementos a considerar en el
disefo y evaluacion de programas de formacion en las empresas y 4)
algunos elementos y consideraciones sobre |la educacion de adultos.

En un tercer capitulo se describira el proyecto de disefo, implantacién y
evaluacion del Diplomado de Entrenadores realizado a lo largo de 2
anos en el area.

Finalmente se realizaran una serie de reflexiones acerca del impacto de

dicho programa dentro del Sistema Domino’s Pizza.



I MARCO DE REFERENCIA

Desde 1850 con los primeros intentos realizados por [.M Singer
Company y ofras compafias petroleras y automovilisticas
estadounidenses y aplicado en 1954 por McDonald’s en el campo de la
comida rapida, el modelo de “sistema de franquicias” ha sido
visualizado como una estrategia de desarrollo empresarial atractiva y
revolucionaria en la que ambas partes (franquiciante y franquiciatario)
salen beneficiadas a la hora de reproducir y consolidar un negocio
probado, bajo el paraguas de una imagen de marca homogénea'.

Este modelo empresarial le brinda por un lado a la empresa
franquiciante una alternativa mas rentable y eficaz para la consecucion
de objetivos de cobertura de nuevos mercados, optimizando sus
recursos mediante la reduccion de los costos de expansion; y por el otro
al franquiciatario la posibilidad de desarrollar una actividad empresarial
de una manera independiente pero contando siempre con la ayuda,
asistencia y el “know-how” del franquiciante ademas de adquirir un
negocio probado y el respaldo e imagen de una marca posicionada en

el mercado®.

En nuestro pais si bien ya se cuenta con la presencia de algunas
franquicias internacionales tales como KFC y Pizza Hut desde

! ALCAZAR, Enrique, (2002), “Introduccion al Sistema de Franquicias”, Programa de
Certificacion para Ejecutivos en Franquicias Mddulo 1, México, Universidad Anahuac.
P.12.

* Ibidem p. 4.



mediados de la década de los 70°%, es hasta el afio de 1989 cuando con
la llegada de McDonald’s, Domino’s Pizza, Blockbuster, entre otros, que
se dan los primeros esfuerzos de posicionar a este tipo de empresas a
nivel nacional y se despierta un auge nacional por ellas, logrando que
en 1994 existieran alrededor de 400 franquicias en el territorio
mexicano y que este nimero se incrementara a 450 para el afio 2002,
mismas que engloban en ellas a 26,000 sucursales, 430,748 empleos y
una facturacion de $ 7,000 millones de ddlares al afo, ubicandonos
como el 2° pais de América Latina en este rubro después de Brasil°.

Este crecimiento internacional no seria posible sin la llamadas
“Franquicias Maestras (FM)”, las cuales bajo la supervisién de los
“Corporativos Internacionales” son las responsables y tienen los
derechos exclusivos de adaptar, implantar, desarrollar y garantizar la

reproduccion fidedigna de una marca en nuestro pais.

Dentro de las principales funciones y obligaciones que tiene una
“franquicia maestra” con su “Corporativo Internacional” se encuentran:

e La implantacién y adaptacién de la marca en el mercado
mexicano.

e El desarrollo de planes, estrategias y programas orientados al
crecimiento de la marca en nuestro pais.

3 Ibidem p. 59.



e La capacitacion, implantacion y verificacion de los principales
estandares de operacion e imagen a nivel nacional.

e El manejo de la mercadotecnia a nivel nacional (para esto
administra el fondo de publicidad proveniente de las franquicias)
desarrollando promociones y alianzas estratégicas con otras
empresas.

e El manejo de la red de comisariatos de comida a nivel nacional,
asi como el manejo de proveedores tanto nacionales como

internacionales.

1.1 SISTEMA DOMINOS PIZZA EN MEXICO

Domino’s Pizza Internacional llega a México en 1989 por medio de
Operadora DP México, S.A. de C.V., empresa que posee los derechos
legales como FM para el uso y desarrollo de la marca Domino’s Pizza
en México, abriendo su primera tienda en Tecamachalco el 17 de
Marzo 1989.

Durante casi 14 anos en nuestro pais, Domino’s Pizza México se ha
caracterizado por tener un desarrollo de marca creativo e innovador,
ejemplo de esto fue la creacién de la promocién “martes 2X1” misma
que ha sido ampliamente reconocida y galardonada a nivel
internacional, asi como el reconocimiento por el desarrollo del “concepto
express” en plazas comerciales, estadios de futbol, estaciones del

metro, centros turisticos; la implementacion del “nimero Unico” bajo una
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alianza tecnolégica con Telmex ¢ la incorporacion de las “bolsas
térmicas Heatwave mismas que permiten entregar un producto a una

temperatura de 200° F.

La filosofia de Domino’s Pizza siempre ha estado orientada a exceder
las expectativas de sus clientes a través de un enfoque de calidad en su
Producto, Servicio, Imagen y Seguridad (PSIS) mismos que son
considerados como sus principales valores y en consecuencia una guia

en todo momento de su proceso.

En este contexto el factor humano y por ende su desarrollo, cobra una
importancia fundamental, misma que se encuentra plasmada en la

vision de la empresa:

Al estar basada la explotacion de la marca en un “Sistema de
Franquicias”, cada tienda y/o nuevo mercado tiene la responsabilidad de
adoptar fielmente los principios y valores, asi como la estructura y los
principales procedimientos operativos que han garantizado, a través del
tiempo, el éxito y aceptacion de la marca por parte de los clientes.



Actualmente existen 34 franquicias en el pais agrupando a mas de 467
tiendas en 105 ciudades de la republica, lo cual convierte a Domino’s
Pizza México en el pais con el mas alto desarrollo de marca después de
Estados Unidos.

A pesar de que dichas franquicias, varian tanto en tamafo como en
cobertura territorial, todas poseen la misma estructura interna en cada
una de las tiendas que las conforman y manejan los mismos
procedimientos operativos. Esta “estructura operativa de franquicia ¢

Sistema Domino’s” es la que permite la correcta implantacion vy

estandarizacion de procesos y procedimientos operativos que facilitan
tanto el control administrativo en funcidn de costos y resultados, como el
cumplimiento de los estandares de servicio y producto de la marca,
asegurando asi, el éxito en la apertura de las antes llamadas sucursales

de negocio.

A esto es a lo que se le conoce como “Know How” del negocio, mismo
que es el principal elemento a transferir por parte del Franquiciante al
Franquiciatario y principal area de entrenamiento hacia el personal.



1.2  ESTRUCTRURA DE OPERADORA D.P. MEXICO.

Para realizar sus funciones como FM, Operadora DP México se
encuentra integrada por 3 direcciones organizadas de la siguiente

manera:

Direccion de Desarrollo: su principal funcion es la de brindar
consultoria constante a los franquiciatarios y monitorear el progreso de

las aperturas de nuevas tiendas.

Direccién Comercial: dentro de sus funciones se incluyen: el

desarrollar alianzas comerciales con otras empresas, el desarrollo de
nuevos productos y promociones, la coordinacion de la publicidad de

cada una de las promociones nacionales, etc.

Direccion de Operaciones: su principal funcion es mantener la

integridad del sistema operativo y los estdndares de la marca, esta
direccién se encuentra asesorada directamente por un consultor de
Domino’s Pizza Internacional, él cual coordina, evalua y comunica los
resultados obtenidos semanalmente en los rubros de: ventas, calidad y
servicio en nuestro pais al corporativo internacional. La direccion esta
conformada por 2 departamentos:

e Departamento de mejoras operativas: es responsable de pilotear
los cambios operativos necesarios para llevar a cabo una

determinada estrategia comercial y/o mejora operativa, para que
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una vez aprobada se convierta en un estandar nacional para las
franquicias; ademas evalua por medio de una red de auditores
los niveles de operacion de todas las tiendas del pais a través de
la “Evaluacion 5 Estrellas” (evaluacion realizada desde la
perspectiva de cliente en torno al producto, servicio e imagen

ofrecidos).

e FE| departamento de entrenamiento. dentro de sus funciones se

encuentra el desarrollar los planes y acciones de capacitacion,
monitorear su implantacion en las tiendas, y medir y evaluar su

impacto a nivel nacional.

Como se puede apreciar en la Figura 1., todas las franquicias del
sistema, reportan semanalmente sus resultados (financieros y
operativos) a cada una de las direcciones y departamentos de la FM,
mismos que se informan al corporativo internacional, junto con el pago
de regalias por uso de marca, de tal manera si bien a nivel de
administracién cada franquicia es auténoma, esta regulada legalmente
por la FM en el manejo de sus operaciones, quedando asi garantizada
la integridad de “modelo” de desviaciones de estandares y financieras.

En conclusion tanto las direcciones de la FM como los programas
coordinados de ellas tienen un impacto nacional y es desde este
esquema donde el departamento de entrenamiento regula los procesos
de formacion para el sistema.
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1.2.1 DEPARTAMENTO DE ENTRENAMIENTO DE
FRANQUICIA MAESTRA

Antecedentes

El departamento de entrenamiento a lo largo de 14 afios ha sufrido una

serie de trasformaciones tanto en su estructura como en sus principales

funciones, esto en respuesta a los diversos momentos histéricos y como

medida de adaptacion a causa de las necesidades educativas y de

formacion que el desarrollo de la marca ha presentado en nuestro pais.

A continuacion se detallan dichas transformaciones con la finalidad de

dar contexto al “proyecto de Formacion de Entrenadores”, motivo de

este reporte.



1989-1994

1994-1997

1997-1999

Durante este periodo que engloba los primeros 6 afos de
vida de la empresa (100 tiendas) las necesidades de
formacion giraron en torno a: 1.- la adopcion de la marca
en México puesto que era necesario transformar un
sistema estadounidense a nuestra idiosincrasia y 2.- el
apoyo a los nuevos franquiciatarios durante el crecimiento
y desarrollo de sus franquicias, por lo cual fue necesario
que los primeros entrenadores del sistema fueran
personal de Domino’s Pizza Internacional y que ellos a su
vez formaran un staff de soporte y seguimiento a planes
de trabajo operativos que dejaban en cada franquicia
llamados TST (Training Store Team.

Dado que en este periodo México entro en una recesion
economica severa y el crecimiento de la marca se detuvo
gradualmente  (100-150 tiendas), el area de
entrenamiento se dio a la tarea de actualizar y difundir por
medio de “Rally’'s Regionales” los nuevos programas de

entrenamiento con la finalidad de estar a la par de E.U.
en cuanto a tecnologia educativa.

Una vez reactivada la economia nacional se proyecté un
crecimiento de la marca agresivo y contundente (de 150 a
300 tiendas en los siguientes 2 anos), para lo cual era
necesario tener una infraestructura educativa fuerte que

9



1999-2003

soportara la apertura masiva de tiendas, por esto se crea
el proyecto de la “Universidad de la Pizza” mismo que

contempla la creacién de un espacio fisico permanente a
manera de centro de entrenamiento para gerentes y

supervisores principalmente.

A consecuencia del rapido y constante crecimiento (mas
de 150 tiendas por ano) y la problematica de dar
cobertura total a nivel nacional en cuanto la formacion de
los gerentes, se decidié reestructurar el departamento de
entrenamiento con la finalidad de crear un equipo
interdisciplinario cuyo perfil y estructura le permitiera el
desarrollar e impartir programas de entrenamiento de alto
impacto y calidad dentro del sistema Domino’s

garantizando asi dicho crecimiento de la marca.

El concepto de “Universidad de la Pizza” se
redimensiond, de un centro de entrenamiento a la
denominacién de todo un staff de consultoria a nivel
nacional, cuyo objetivo principal era el de facilitar la
integracién de pequefas areas de entrenamiento (una por
franquicia), mismas que serian coordinadas y reguladas
desde la FM con la finalidad de consolidar la funcién del
entrenamiento en todo el Sistema Domino’s.
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El equipo fue conformado por 2 supervisores de tienda
cuya finalidad fue la de brindar asesoria técnica sobre el
sistema Domino’s a 2 pedagogos y un psicélogo quienes
disenaron, desarrollaron e implantaron los nuevos

programas de entrenamiento en el ambito nacional.

En congruencia con esta nueva dimension se establecio

la siguiente misién para el departamento:

Es dentro de este marco donde se realizé el proyecto del “Diplomado de
Entrenadores”, siendo este la base estratégica del departamento y del
resto de las acciones educativas orientadas a la consolidacion a nivel

nacional de la funcion del entrenamiento.
Estructura del Departamento

Actualmente el departamento esta compuesto por una gerencia de
entrenamiento y 5 coordinaciones de entrenamiento, cada una de ellas
es responsable del desarrollo, evaluaciéon y consolidacion de un
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programa especifico de entrenamiento a nivel nacional. A continuacion
se detalla la estructura del departamento de entrenamiento:

Coordinacion _de Entrenadores: Esta coordinacion tiene
vinculo directo con los entrenadores del pais, dentro de sus

funciones principales se encuentran:

e Coordinar el entrenamiento y la informacion oficial
(estandares y procedimientos validados por la franquicia
maestra) que reciben los entrenadores del pais.

. Validar los procesos de “Certificacion de los
Entrenadores”  (Dicho proceso se explicara en el
siguiente capitulo).

e Recibir, consolidar, validar y reportar la informacion
sobre los niveles de entrenamiento nacionales con base
en la informacién proporcionada por los entrenadores por
medio del “Indicador de Entrenamiento” (formato en el
cual se concentran estas puntuaciones y es entregado de
manera mensual).

e Dar seguimiento a la actuacién de los entrenadores del
pais con respecto a sus resultados en el trabajo con las
otras coordinaciones del departamento.

Coordinacion __del Programa de Entrenamiento a

Supervisores: Esta coordinacion tuvo a su cargo el diseno del
programa de formacion de supervisores el cual se denomind
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“Seminarios de Supervisores”, dentro del cual la funcion de
seguimiento por parte de los entrenadores fue clave para su
certificacion. Actualmente esta coordinacién tiene las siguientes

funciones:

e Coordinar la implantacion y desarrollo del “Seminario de
Supervisores”.

e Validar los procesos de certificacion de los supervisores
del pais.

e Dar seguimiento al nivel de desempeno de los

supervisores del pais.

Coordinacion del Programa de Entrenamiento de candidatos
a_Gerentes de Tienda (GEE): Como se vera en el capitulo

siguiente uno de los objetivos que se perseguiria con el

“Diplomado de Entrenadores” era el que estos pudieran manejar
desde sus franquicias los distintos programas de entrenamiento
del sistema. Por lo cual fue necesario un redisefio de los
materiales de GEE con la finalidad de incorporar “guias
didacticas y materiales estandarizados al dicho programa de
entrenamiento.

Dentro de esta coordinacién se realiza actualmente todo el

redisefio y validacion de este programa de entrenamiento, asi

como su imparticion a GEE del Distrito Federal.
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Coordinacion_de Programas Operativos: Como se sefald

anteriormente la franquicia maestra cuenta con una staff de
auditores operativos cuya finalidad es la de evaluar el nivel de
apego a los estandares del sistema en cada una de las tiendas

del pais pdr medio de la “Evaluacion 5 Estrellas”.

Con base en los resultados arrojados en cada trimestre, se
establecen las necesidades de entrenamiento por corregir en el
siguiente periodo y se desarrollan programas de entrenamiento

correctivos para todo el sistema.

Esta coordinacién se encarga de disenar y monitorear el avance

de aplicacion a nivel nacional de estos programas.

Coordinacion del Programa TMS: La principal funcion de esta
coordinacion es que el “Sistema TMS” o sistema de computo de

las tiendas de Domino’s sea utilizado al méximo de su capacidad
en las operaciones diarias, para lo cual ha disehado un
programa de entrenamiento en 4 mddulos los cuales son
impartidos de manera paralela con el programa de GEE.

Actualmente su vinculo con los entrenadores del pais le ha
permitido la coordinacion de Rally’s y asesorias regionales,
ademas de brindar un apoyo de soporte tecnolégico en los
proyectos de “Mejoras Operativas”.
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Funciones principales del departamento:

Cabe mencionar que la definicion de estas coordinaciones y sus
campos de accion se realizaron con la finalidad de que como
departamento se pudieran brindar y monitorear las siguientes funciones

a nivel nacional:

e Disefo, imparticién, coordinaciéon y evaluacién de programas
estratégicos de entrenamiento a nivel nacional.

e Certificacion de entrenadores y supervisores como personas
“claves” en la implantacién y consolidacion de areas de

entrenamiento en el sistema.

e Comunicacion, seguimiento y validacién del trabajo realizado por

los entrenadores y supervisores de franquicia.

e Brindar un servicio de consultoria a los franquiciatarios del pais
con la finalidad de apoyar el desarrollo y crecimiento de las
unidades de negocio asi como su apego a los estandares del
Sistema Domino’s.
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1.3 FUNCION DEL SISTEMA ENTRENAMIENTO, EN EL
DESARROLLO DE LAS FRANQUICIAS

Como se mencioné anteriormente, Domino’s Pizza ha basado su
desarrollo y consolidacion a nivel internacional en su estructura de

“Sistema de Franquicias“.

En este esquema, la reproduccion fidedigna de los estandares y de los
procedimientos operativos son aspectos cruciales para garantizar no
solo la calidad del producto y servicio ofrecido al cliente, sino que
también son requisitos indispensables para obtener los resultados de

negocio que se esperan.

En este modelo la funcién de la capacitaciéon y el desarrollo de los
recursos humanos adquieren una dimension clave para la adopcion,
estandarizacion y consolidacion de los procesos operativos que

conforman el “Sistema Domino's”.

Es importante sefalar que debido a que el “Sistema Domino’s” fue

implantado en México de una manera fidedigna, todas las actividades
de adiestramiento, capacitacién, formacién y desarrollo; quedan
englobadas y entendidas en cada una de sus dimensiones dentro del
término ENTRENAMIENTO (TRAINING) que para efectos de este
reporte se utilizara en lo subsecuente para referirnos a algunos de estos

procesos.
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Dado que el proyecto motivo de este informe académico es sobre la
formacion de un entrenador de franquicia, considero importante hacer
una breve explicacion sobre los principales programas de entrenamiento
en Domino’s Pizza, asi como revisar los elementos que los conforman,
con la finalidad primero de comprender el perfil y el nivel de desarrollo y
capacitacion que se requeria obtener en los entrenadores del pais para
llevar a cabo sus funciones y segundo tener un panorama mas claro del

rol y circulo de influencia de esta posicion en el sistema.
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1.3.1 PRINCIPALES CARATERISTICAS DEL SISTEMA
ENTRENAMIENTO EN DOMINO’S

Dentro de las principales caracteristicas del Sistema de Entrenamiento

en Domino’s se encuentran:

a) Lograr el aprendizaje y dominio de:

» Habilidades especificas de los puestos. (Por ejemplo: la

elaboracion de una pizza, la toma de una orden, etc.
» Procedimientos administrativos y operativos. (Por ejemplo: la

realizacion de un inventario de comida, la elaboracion del
indicador clave de ventas, etc.

» Funciones gerenciales. (Por ejemplo: Manejo de personal,

control de costos operativos, etc.

b) Se integra principalmente por 3 programas institucionales, cada
uno de ellos son dirigidos al personal de tienda de acuerdo al
puesto y a las funciones que desempena. A continuacion se

describen dichos programas:
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Programa de Induccidn: Este programa se encuentra dirigido al
personal de nuevo ingreso y comprende los primeros 5 dias dentro
de la empresa. Dentro de las principales actividades de

entrenamiento que se realizan se encuentran:

» Curso de orientacion a nuevos empleados (ONE) con una
duracién aproximada de 3 hrs.

» Practica en tienda con una duracion aproximada de 4 hrs.

» Entrenamiento de induccion durante los primeros 3 dias en la
tienda de acuerdo al puesto basico.

Programa de Puestos Basicos: Este programa se encuentra
dirigido al personal de tienda cuando cumple sus primeros 15 dias

en esta. Dentro de las principales actividades de entrenamiento que

se realizan se encuentran:

» Curso Basico de acuerdo al puesto (PPP, ERS, RSC) con
duracion de 4 hrs., mismos que se describen a continuacion:

Los PPP (Preparador de Pizzas Perfectas) toman el curso de
“Taller de Pizza Perfecta”, orientado a lograr un
perfeccionamiento de la técnica de elaboracion de pizzas, en
donde el enfoque principal es la Calidad presentada al cliente

a través de nuestro producto.
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Los ERS (Especialista de Reparto Seguro) toman el curso de
“Entrega Segura’, orientado a proporcionar:

1) Elementos de seguridad vial

2) Elementos de servicio al cliente.

Los principales enfoques son la Seguridad durante nuestros
repartos y el Servicio brindado a nuestros clientes durante el

misma.

Los RSC (Representantes de Servicio al Cliente) toman el
curso de “Servicio al Cliente”, orientado a proporcionar

1) Elementos de Servicio al Cliente

2) Elementos de Poder Telefénico de Ventas

Los principales enfoques son el Servicio brindado a nuestros
clientes durante la toma de 6rdenes y como lograr un mayor

Impacto en las ventas a través de una venta sugestiva.

Practicas de entrenamiento en el puesto en las tiendas por

alrededor de 1 mes y medio.

Una vez que el empleado ha dominado completamente su
puesto, inicia su proceso de “Entrenamiento Cruzado” el cual
consiste en recibir una serie de practicas en las funciones de
los otros 2 puestos basicos restantes, con la finalidad de
contar con un equipo de trabajo con multihabilidades, de tal
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manera que un PPP/ERS puedan contestar un teléfono y
tomar una orden o un RSC/ERS se puedan introducir en la

linea de produccion y elaborar una pizza.

Los miembros del equipo de tienda completan su

Entrenamiento Cruzado en aproximadamente 4 meses.

Estas practicas en tienda son impartidas y coordinadas
principalmente por los Gerentes y GEE (Gerentes en
Entrenamiento) y para tener una mejor planeacion de ellas se

apoyan de las siguientes herramientas:

El Plan Semanal de Entrenamiento: En el cual se programan

todas las actividades de entrenamiento por realizar del
equipo de tienda especificando, la actividad a realizar, su

duracion, el responsable y a quien va dirigida.

El Tablero de Entrenamiento: El cual es un control grafico
para el equipo de tienda en donde se observa el grado de
avance que llevan en su entrenamiento en el puesto y
entrenamiento cruzado cada uno de ellos.
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La Evaluaciéon de Actuacién para Puestos Bdsicos: La cual esta

compuesta de 4 niveles que son aplicados a razén de 1 por mes con
la finalidad de validar y acreditar los conocimientos y habilidades
desarrolladas por los miembros del equipo de tienda durante este

programa.

Programa_de Gerencia _en Entrenamiento: Este programa se

encuentra dirigido a los candidatos a ser gerente de tienda y se
encuentra disenado para ser impartido en un periodo de 6 a 8

meses

Un miembro del equipo de tienda puede ser aspirante a ser
candidato a Gerente una vez que ha completado su entrenamiento
en el puesto y su entrenamiento cruzado ademas de haber sido
acreditado en el dominio de los 3 puestos basicos (PPP, ERS, RSC)

y los 2 puestos complementarios (Hornero y Parrilla).

Este programa contempla principalmente 2 tipos de actividades

durante la ejecucion del mismo:

» La imparticion de aproximadamente 15 cursos tedricos los

cuales pueden ser clasificados de la siguiente manera:
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Cursos de Introduccidon a la Filosofia Domino’s Pizza: Los

cuales tienen como objetivo el transmitir:

1) Los principales paradigmas, estandares y filosofias que
componen la cultura de la compaiiia.

2) La trascendencia de estos durante en el desarrollo de la
misma.

3) Y el papel y responsabilidad que como Gerentes estamos
dispuestos a asumir para perpetuarlos en nuestras tiendas.

Dentro de esta clasificacion se encuentran los siguientes cursos:

e Fundamentos de Domino’s Pizza.

e Experiencia Total de la Calidad.

Cursos Técnicos-Operativos: Los cuales tienen como objetivo

el brindar los conocimientos tedricos y los procedimientos para
poder llevar a cabo la operacion de una tienda de manera

eficiente.

Dentro de esta categoria se encuentran los siguientes cursos:

e TMSIIIIyIV (Sistema de Cémputo).
e Sanidad.
e Seguridad en Tienda.
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e Certificacién de la Calidad del Producto.
e Manejo de Horas de Alta Demanda.
e Administracion del Producto.

e Taller de Inventarios y Pedidos.

Cursos Administrativos-Gerenciales: Los cuales tienen como
objetivo el desarrollar en los participantes las habilidades
gerenciales necesarias para poder asumir las responsabilidades
como Gerente de Tienda.

e Desarrollo de tu Equipo | y Il.
e Administracion de Utilidades.
e Manejo de tu Mercado.

¢ Reclutamiento y Seleccion.

e Dinamica de Entrenamiento.

Cada curso contempla ya sea o una practica en tienda del tema
revisado ejemplo: practica de apertura o cierre de tienda, practica de
almacenamiento del pedido, practica de un inventario, etc., 6 alguna
tarea aplicacion ejemplo: elaborar un plan de mercadotecnia,

realizar un analisis de sector, etc.
» Seguimiento por parte del gerente en cada tienda sobre el

dominio de habilidades de sus GEE. Para esto utiliza los

siguientes instrumentos:
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La Piramide del Exito: El cual es un control gréfico para el

staff de GEE en dénde se observa el grado de avance que
llevan en su entrenamiento y el nivel obtenido hasta un
determinado momento.

La Evaluacion de Actuacion para GEE: La cual esta

compuesta de 4 niveles que son aplicados a razon de 1 por
trimestre con la finalidad de validar y acreditar los
conocimientos y habilidades desarrolladas por los GEE
durante este programa.

Programa de Entrenamiento de Operaciones y Mejoras

Operativas: Este programa tiene por finalidad el bajar los
estandares del Sistema Domino’s a nivel Nacional, principalmente
se encuentra articulado por un “Manual de Referencia del Gerente” y
una serie de comunicados oficiales de la Franquicia Maestra y
presentaciones sobre las actualizaciones del Sistema Domino’s y
los nuevos lanzamientos.

Todos los resultados derivados de la implantacion de cada uno de estos
Programas de Entrenamiento asi como su impacto operativo son
reportados por los Entrenadores del Pais mensualmente a través del
“Indicador de Entrenamiento”.
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c) Cada curso que compone alguno de estos 3 programas cuenta
con:

e Carpeta del Entrenador (Manual, Evaluaciones, Material
Didactico, Guias Didacticas).

e Material para el Participante.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 EDUCACION EN LAS EMPRESAS

La educacion y los aprendizajes del hombre (mismos que le permiten su
integracién dentro de la sociedad a la que pertenece y desarrollar y
alcanzar sus maximas potencialidades humanas) continuamente van
creciendo y transformandose, con la finalidad de poder adaptarse y
evolucionar su prbpio tiempo y etapas de desarrollo por las que va

pasando.

Por consecuencia, dado que la educacion es un proceso que se da a lo
largo de toda la vida del hombre, es necesario el definir de alguna
manera los distintos ambitos en los que se realizan los principales
procesos de E-A con la finalidad de poder estudiar y reflexionar
claramente las diferencias y funciones que persigue el proceso
educativo en cada uno de ellos.

Gore* sefiala los siguientes &mbitos educativos:

Educacién Formal: Es la educacion que va desde primer grado
de primaria hasta el postgrado universitario incluido. Se lleva a
cabo en las escuelas o instituciones especificamente educativas,

conduciendo a titulos o acreditaciones.

* GORE, Emesto (1996) “Empresas y educacién”, La educacion en la empresa, Buenos
Aires: Granica. pp. 61- 62.
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Educacion No Formal: Es la educacion que a través de cursos,
cursillos, talleres, seminarios u otras variantes, permite la
adquisicion de conocimientos especificos. Es comuin que no se
otorgue titulos, que se valores por su utilidad... Se basa en
actividades con una intencion claramente educativa, aunque

suele desarrollarse en instituciones extraescolares.

Educacion informal: La educacion informal es la que proviene
del ambiente mismo ... ubican aqui solamente aquellas acciones
que tienen alguna intencién educativa, aun cuando no estén
articuladas en forma de cursos... describen aqui estimulos
globales ... o cualquier otro factor capaz de influir sobre el
individuo, aun cuando la intencionalidad sea muy mediata o poco

evidente.

Con base en la clasificacion anterior, los procesos y acciones
educativas que se llevan a cabo en las empresas entran dentro del
ambito de la “Educacion No formal”, sin embargo cabe senalar que
unicamente se toma como referencia dicha clasificacion con la finalidad
de distinguir y separar los propdsitos y objetivos que estas persiguen
dentro de las empresas a diferencia de otros ambitos educativos y no

darle una connotacion de “informalidad o poca estructura” a estas.
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Colom y Sarramona’ explican:

La competencia de la empresa depende fundamentalmente de 4
factores: la estrategia de la empresa, sus recursos financieros, la

tecnologia y los recursos humanos.

En este sentido, las acciones educativas estaran orientadas (entre otros
objetivos) ha asegurar y consolidar la competitividad tanto nacional
como internacional de una empresa por medio del desarrollo, la
acumulacion y la aplicacion del capital intelectual de sus recursos
humanos. El impacto en la competitividad de una empresa, se convierte
al mismo tiempo en la justificacion de los procesos educativos y los
parametros de medicién y evaluacién de su impacto en la organizacion.

Y en este sentido Gore® amplia que: “en tanto las empresas se
convierten en redes, la competitividad de un pais, es la competitividad

de sus ciudadanos para agregar valor a esas redes”.

De tal manera que la competitividad de una empresa estara basada en
el capital intelectual de cada uno de sus integrantes y la forma en la que
este sea aplicado para el logro de objetivos de la misma.

5 COLOM, Antonio (1994) “La formacién en la empresa”, Estrategias de Formacién en
la Empresa, Madrid: Narcea. P. 12.

® GORE, Ermesto (1996) “El sistema educativo”, La educacion en la empresa, Buenos
Aires: Granica. P. 47.

29



Y Colom y Sarramona ’ detalla que la competencia humana puede

entenderse como:

Capacidad de llevar a cabo una tarea o actividad
determinada;

Satisfaccion que todo individuo experimenta al controlar el
medio;

“motivacion de logro”, esto es, motivacion o necesidad de
lograr, manipular y organizar objetos, personas, ideas,
realizar tareas dificiles, superar obstaculos y alcanzar cotas
de excelencia, superarse a si mismo o a los demas;
concepto proximo a habilidad aprendida, aunque también a

inteligencia y aptitud.

La competencia implica en el orden de lo personal, tanto un saber,

como un saber hacer y un saber vivir y se expresa en el orden de lo

profesional a través de capacidades como:

La multivalencia: ampliacion de capacidades de
intervencion sobre varias tareas u operaciones en el seno de
una misma profesién basica.

La polivalencia: Ampliacion profesional hacia una segunda
profesion u oficio a partir de la profesion basica.

7 COLOM, Antonio (1994) “La formacién en la empresa”, Estrategias de Formacion en
la Empresa, Madrid: Narcea. p. 17.
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e La experticia: Calidad de experto, con alto nivel de
competencia profesional en la propia tarea.

En este sentido las acciones educativas dentro de las empresas
buscardan ayudar a los individuos a adquirir y desarrollar los
conocimientos, habilidades, actitudes que denoten su competencias en
las areas en las que se desempena junto con el sentimiento de
pertenencia y satisfaccion de contribuir al logro de los objetivos de su

empresa.

Con base en lo anterior Colom y Sarramona ® considera que las
acciones educativas en las empresas deben de estar encauzadas a

solucionar las siguientes necesidades:

1. Actualizar los conocimientos y habilidades que permitan
afrontar los avances producidos en las empresas y en la
tecnologia empleada en cada puesto de trabajo.

2. Habilitar de forma progresiva para realizar tareas de mayor
preparacion y responsabilidad.

3. Hacer de la formacién laboral una fuente de satisfaccion de
profesional y de mejora personal, a la vez que se cubren las

necesidades de los centros de trabajo.

¥ Ibidem p. 26.
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Y desprende los siguientes objetivos conductuales hacia los usuarios de

las acciones de formacion:

Conocer y dominar las exigencias del propio puesto de
trabajo;

Poseer un dominio extensivo de tal puesto que abarque la
polivalencia y la multivalencia de la funcién;

Estar capacitado para el diagnostico y analisis de problemas
profesionales;

Aprender a tomar decisiones para la solucion ... de los
problemas en contextos de riesgo e incertidumbre; |
Utilizar adecuadamente los materiales, técnicas, etc., propios
de la profesion o trabajo concreto;

Tomar una conciencia de los cambios cientificos que hacen
necesaria una transferencia de conocimientos tecnolégicos;
Predisponer favorablemente a la innovacion como actitud
béasica para la formacién permanente;

Conocer y participar en la cultura de la empresa, asi como
los valores de la comunidad en la que esta inserta;

Aprender a descubrir y valorar los problemas humanos
dentro de las empresas en términos cooperativos, de
comunicacion y de responsabilidad solidaria.
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En este sentido Gore® enlista las 3 habilidades finales en las que se

pueden apreciar el logro de los objetivos antes mencionados:

“En las empresas de alto valor, encontramos 3 habilidades diferentes
pero interrelacionadas entre si que constituyen la clave de su accionar,

de las cuales depende el alto valor.

e Habilidades para resolver problemas

e Habilidades para encontrar oportunidades

e Habilidades para vincular la tarea de quienes identifican
oportunidades y la de quienes resuelven problemas, a
quienes llama negociadores estratégicos”.

Con base en lo anterior podemos visualizar que las acciones educativas
dentro de las empresas tanto por sus alcances visualizados y esperados
por parte de la empresa, como por la naturaleza de los resultados a
producir en sus usuarios, van adquiriendo un matiz complejo y rico
pedagégicamente hablando, ya que no solo se trata de transmitir
informacion técnica y administrativa del puesto sino de proporcionar a
las personas todos los elementos necesarios para lograr su maximo
desarrollo tanto personal como profesional en la empresa para la que

trabaja.

2 GORE, Ernesto (1996) “El sistema educativo”, La educacion en la empresa, Buenos
Aires: Granica. p. 45
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En este sentido Colom y Sarramona ° detalla 3 dimensiones de los

procesos de E-A en las empresas

e Saber, conocer (saber, conocer qué).
e Saber hacer (saber cémo).

e Saber vivir (saber por qué y para qué).

De estas dimensiones se derivan los términos: Adiestramiento,

Capacitacion, Desarrollo, descritos por Grados'' de la siguiente manera:

Capacitacion: Acciéon destinada a incrementar las aptitudes y
los conocimientos del trabajador con el propdsito de preparario
para desempenar eficientemente una unidad de trabajo

especifico e impersonal.

Adiestramiento: Accion destinada a desarrollar las habilidades
y destrezas del trabajador, con el propdsito de incrementar la

eficiencia de su puesto.

Desarrollo: Accion destinada a modificar las actitudes de los
seres humanos, con objeto de que se preparen emotivamente
para desempenar su trabajo y que esto se refleje en la
superaciéh personal.

1 COLOM, Antonio (1994) “La formacidén en la empresa”, Estrategias de Formacion en
la Empresa, Madrid: Narcea. p. 26.

' GRADOS, Jaime (1999) “Antecedentes”, Capacitacion y desarrollo de personal,
México D.F.: Trillas. p. 30.
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Dicho términos son englobados en Estados unidos como
“Entrenamiento” (Training) o en los paises latinoamericanos como

“Formacion”.

Al respecto considero que independientemente del término que sea
utilizado para englobar los procesos educativos en el ambito
empresarial, los objetivos que este persigue son los mismos en
cualquier region del mundo, dado que todo proceso educativo tiene por
premisa el perfeccionamiento y alcance de las maximas posibilidades
humana y su aplicacion para la transformacién de entrono que le rodea
a un nivel superior al que se encontraba. En este sentido,
especificamente hablando de la empresa, se busca que cada individuo
que forma parte de la organizacion desarrolle los elementos necesarios
para su total integracién adaptacién y desarrollo, mismo que marcara la
pauta del logro de sus objetivos que en cuanto como plan de vida se ha
planteado 'y la consecucion de los estandares y metas que a nivel

competitivo la empresa se ha planteado.

Servicios rutinarios de produccion: Son las tareas repetitivas
orientadas a lograr altos volumenes en forma estandarizada. Se
las suele considerar tareas manuales aunque incluyen las de
supervision rutinaria consistentes en velar por los cumplimientos

de los estandares.
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Servicios en persona: Comprende tareas simples vy
repetitivas... estdn supervisadas desde cerca y no necesitan
demasiada formacion... estdn en contacto directo con los

clientes.

2.2 PERFIL DE EMPLEADO POR FORMAR EN UN SISTEMA DE
FRANQUICIAS

Es importante por la naturaleza de este trabajo hacer énfasis en algunas
consideraciones sobre las habilidades especificas que son necesarias
formar en el personal de las franquicias. En este sentido Gore'? sefiala

que existen 3 categorias de trabajo:

Los trabajadores de servicios en persona deben de ser
puntuales, flexibles y altamente adaptables a las exigencias del
cliente... tienen que saber sonreir, ser afables, corteses vy
transmitir confianza y optimismo, no importan como se sientan.

Servicios analiticos — simbdlicos: hacen de intermediarios,

identificando y resolviendo problemas.

Su trabajo puede resultar incomprensible, atienden reuniones;
disefian una gran cantidad de graficos y presentaciones; .
explican cosas; ... y a través de este proceso, conceptualizan

'2 GORE, Ernesto (1996) “El sistema educativo”, La educacion en la empresa, Buenos
Aires: Granica. pp. 47-50
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problemas; sugieren soluciones y planifican o acuerdan formas

de ejecucion.

Las 2 primeras categorias de trabajo las podemos observar en el
personal que realiza las funciones béasicas dentro de las franquicias, por
ejemplo en Domino’s el puesto de P.P.P. cae dentro de la categoria de
servicios rutinarios de produccién, dado que su principal funcion es
elaborar de una manera rapida, constante y bajo los parametros de
calidad el producto que sera vendido al cliente final, mientras que los
puestos de R.S.C. y E.R.S. caen en la categoria de servicios en
personas dado que deben de estar capacitados para brindar un servicio
y soluciones especificas dentro de los estandares de manera rutinaria al
cliente con el que estan continuamente en contacto. Este tipo de
categorias de trabajo requiere una fuerte carga de adiestramiento
situacional y en un grado menor una sensibilizacion de su impacto ante
la imagen del cliente durante la ejecucion de su trabajo.

El problema radica en desarrollar a estos perfiles antes mencionados en
un candidato para ocupar una posicion dentro de la 3er categoria de
trabajo: el analista simbdlico, posicion que desempenan desde un
gerente de tienda hasta un entrenador de franquicia con tareas similares
antes descritas pero con un grado de impacto mayor en el logro de los
resultados planteados por la empresa.
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Gore' detalla que la formacién formal de un analista — simbdlico

requiere de 4 habilidades basicas:

Capacidad de abstraccion: Esta es la capacidad del analisis...
en la cual la realidad debe de ser simplificada para poder ser
comprendida y manejada. El analista — simbdlico maneja
conceptos y lenguajes de diferentes jerarquias de abstraccion,
tales como ecuaciones, férmulas, definiciones, analogias,
metéaforas, interpretaciones, teorias y categorias, a fin de
reinterpretar , integrar y asimilar grandes cantidades de
informacién para descubrir nuevas perspectivas, posibilidades y

soluciones.

Los futuros analistas — simbdlicos deberian aprender a ser...
criticos, curiosos y creativos.

Pensamiento sistémico: Para descubrir nuevas oportunidades
y manejarse en contextos de complejidad es necesario
abandonar el pensamiento lineal y poder... establecer relaciones
causa efecto... .

Experimentacion: Se trata de hacer preguntas y controlar los
resultados, preguntarse ;qué pasaria si..? y buscar otras
maneras de hacer las cosas.

' Ibidem. pp 54 -56
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Colaboracién: Los analistas — simbdlicos suelen trabajar en
equipo, necesitan comunicar ideas, hacer redes y construir

consenso.

Aqui la naturaleza de la intervencién de formacion cambia, debido a que
se deben de proporcionar a los perfiles seleccionados una gran cantidad
de informacién tedrica—técnica en diversas areas como son:
matematicas, administracion de unidades de negocios, gestion de
personal, mercadotecnia y servicio, etc., ademas de desarrollar una
sdlida base de elementos axiolégicos y actitudinales hacia la empresa
dado que su nivel de impacto en los objetivos, y resolucion de
problemas, asi como su toma de decisiones se incrementa
enormemente en cada posicion en la estructura a la que accede.

En el caso del entrenador de franquicia ademas de estas 4 habilidades
antes mencionadas, es necesario el visualizar los diversos
conocimientos, habilidades y sobretodo actitudes que debe de poseer,
ya que como se menciond anteriormente bajo su responsabilidad recae
la formaciéon de los mandos medios (Gerentes y Supervisores de
tiendas) y la administracion y calidad de las acciones educativas que se
desarrollen en la franquicia.

Grappin'* realiza un listado sobre las cualidades que debe de poseer un

*

instructor *, algunas de ellas ya son retomadas por Gore en el

" PIERRE GRAPPIN, Jean (1990) Claves para la formacién en la empresa,
Barcelona: CEAC. pp. 58.
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planteamiento de sus 4 habilidades de un analista- simbdlico, sin
embargo yo considero de utilidad el reforzar algunas de ellas con la
finalidad de tener un enfoque sobre ellas. Las cualidades son las

siguientes:

¢QUE CUALIDADES DEBE POSEER UN INSTRUCTOR?

2Qué aptitudes intelectuales? 2Qué personalidad?

» ¢ Atencion? » ¢Carencia de

» ¢ Transparencia interior? vulgaridad?

» ¢ Competencias técnicas? > ¢Soltura?

» ¢(Competencias » ¢ Aptitud de auto
pedagdgicas? juzgarse?

» ¢Cultura general? » ¢Bien <en su papel> ?

» ¢ Curiosidad? » ¢Capacidad de

» ¢ Espiritu analitico? escuchar?

» ¢ Expresion escrita? » ¢Complejo de

» ¢Capacidad de sintesis? inferioridad?

» ¢Madurez espiritual? » ¢Complejo de

» ¢Nivel de comprension? superioridad?

» ¢Cualidades de expresién » ¢ Disponibilidad?
oral? » ¢Dinamismo?

» ¢ Reflexion? » ¢Energia?

» ¢Rigor intelectual? » ¢ Espiritu de

» ¢Sentido de la abstraccion? cooperacion?

» ¢Sentido de la aplicacion » ¢ Espiritu de decision?
concreta? » ¢Extraversion?

» ¢ Sentido de lo esencial? » ¢Facultad de

* Es importante hacer la aclaracion de que si bien el autor maneja un formato
interrogativo en el planteamiento de los conocimientos, competencias y
actitudes que debe de poseer un entrenador, el sentido no es el de cuestionar
la validez de algunos de estos aspectos, sino el de interrogar a manera de lista
de verificacion al lector si cuenta con ellos o no.
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¢ Sentido de la adaptacion?
organizacion? ¢ Fiabilidad?

¢ Sentido préctico? ¢ Generosidad?

¢ Sentido psicoldgico? ¢, Humor?

¢ Tolerancia? ¢Independencia de

¢ Talento para la caracter?

investigacion y renovacion? ¢Integridad y probidad?
Etc. ¢ Movilidad?

¢ Receptividad?

¢ Resistencia a la
frustracion?
¢Moderacion?
¢Sentido de la
comunicacion?

¢ Flexibilidad?

¢ Espontaneidad?

¢ Estabilidad emocional?
Etc.

YV VVVV VY

VVVY VYV VVVYVY VVVYVY

Cabe senalar dado el perfil con el que se cuenta para formar a los
entrenadores y que en un sistema de franquicias por su misma
estructura favorece la adquisicion de muchas de estas competencias, tal
es el caso de: la movilidad, el dinamismo, espiritu de decision, etc.,
pero dificulta la adquisicion de otras como: sentido de organizacion,
flexibilidad, sentido de comunicacién, espiritu de cooperacion, etc., es
necesario el demostrar ante las operaciones y el sistema la validez de
uso completo de todas estas cualidades con un impacto en los
resultados del negocio.
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En este sentido uno de los objetivos que buscé el proyecto motivo de
este informe fue el de incorporar estos aspectos “cuestionados” de una
manera practica durante la ejecucion de los médulos.

2.3 ADMINISTRACION DEL PROCESO EDUCATIVO EN LAS
EMPRESAS

El desarrollo de las acciones educativas dentro de la empresa debe de
ser vista desde la Teoria general de sistemas (TGS), misma que
establece que la empresa en si es un sistema cuyos elementos o
subsistemas se relacionan entre ellos de manera intima e
inevitablemente, de tal forma que la formacion del personal no puede
ser entendida como un funcién aislada de los demas elementos de la
empresa tales como: compras, produccion, finanzas, ventas,
mantenimiento, etc., sino que por el contrario corresponde al
responsable de este proceso administrarlo de tal manera que se vincule
con los demas elementos y brinde un soporte necesario para la
realizacion eficiente de sus funciones y asi lograr que cada uno del
personal que integra la empresa brinde y desarrolle un valor para la

misma.

En el caso de las franquicias el sistema de entrenamiento cumple con la
funcion de garantizar que el “sistema o Know How” se mantenga dentro
de los estandares establecidos y que de acuerdo con las estrategias y
objetivos de la marca vaya recibiendo las modificaciones y el
mantenimiento necesario, por otro lado brinda los elementos de
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adopcion de marca a cada uno de los empleados y de incorporacion de
competencias necesarias para el desempeno deseado. Considero que
esta es una de las ventajas que brindan los sistemas de franquicias ya
que al existir una vinculacion directa entre la formacion y los indicadores
de desempeno del negocio, facilmente se pueden verificar los impactos

que las acciones educativas tienen en las empresas.

Ahora bien, con la finalidad de garantizar la correcta vinculacion entre
las accién educativas y los otros subsistemas que integran a la
empresa, es necesario que estas acciones sean ejecutadas bajo un
modelo administrativo.

Tanto Pinto Villatoro (1992) como Grados (1999) concuerdan en que
existen 4 fases en el proceso administrativo de la formacién en las
empresas: Planeacién, Organizacién, Ejecucién y Evaluacién. Pinto'®
detalla las fases de la siguiente manera:
Planeacion: es la fase que le da la razén al contenido técnico a
la capacitacion, pues conduce a determinar ;qué se va hacer?
valiéndose de cuatro etapas:

e Determinacion de necesidades de capacitacion (DNC)
e Definicion de objetivos
e Elaboracion de planes y programas

e Presupuestos

"> PINTO VILLATORO, Roberto (1992) “Proceso de la capacitacién”, Proceso de la
capacitacion, México D.F.: Diana. pp. 47-56.
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Organizacion: es aquella fase por medio de la cual se sostiene
el sistema de entrenamiento para lograr los cambios de conducta
determinados en los objetivos y encaminados a reducir o
contrarrestar los problemas y necesidades detectadas en la

etapa de planeacion.

La organizacién abarca la integracion de los recursos
financieros 'y humanos, quienes deberan trabajar
coordinadamente para la consecucién de los objetivos.

La fase de organizacion responde al ;,cémo se va a hacer y con
qué se va a llevar a cabo? y se descompone en 4 elementos:

e Estructuras
e Procedimientos
¢ Integracion de personas

e Integracion de recursos materiales.

Cabe sefalar que en esta etapa Grados'® incluye el
entrenamiento de los instructores internos.

Ejecucion: es la puerta en marcha del sistema de capacitacion e
implica la coordinacion de intereses, esfuerzos y tiempos del
personal involucrado (interno y externo en la realizacién de los

' GRADOS, Jaime (1999) “Antecedentes”, Capacitacion y desarrollo de personal,
México D.F.: Trillas. pp. 32.
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eventos, asi como la puesta en marcha de los instrumentos y
formas de comunicacién para supervisar que lo que se esta se
haga segun lo planeado. La ejecucion integra 4 fases:

e Contratacion de los servicios
e Desarrollo de los programas
e Coordinacion de los eventos

e El control administrativo y presupuestal

Ademas Grados (1999) senala en esta etapa la elaboracion de

los materiales y apoyos de instruccion.

Evaluacion: es la medicion y correccion de todas las
intervenciones para asegurar que los hechos se ajusten a los
planes, implica la comparacion de lo alcanzado con lo planeado
y comprende en su amplia expresion la medicion y valoracion del
sistema, del proceso instruccional, el seguimiento y Ila
ponderacion de los resultados. Esta cuarta fase del proceso
administrativo de la capacitacién comprende:

e Macro evaluacion
e Micro evaluacion
¢ Seguimiento

e Ajustes al sistema
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Dado que el tema principal de este trabajo es el diseno, implantacion y
evaluacion de un programa de formacién de entrenadores, muchos de
los puntos aqui- sefalados se abordaran a mayor profundidad a
continuacién, sin embargo la informacién anterior brinda un panorama
general sobre las actividades y los procesos que se desarrollan en cada
una de estas etapas con la finalidad de administrar el proceso de

formacion en las empresas.

2.4 DETECCION DE NECESIDADES

Como se definid anteriormente es importante que las acciones
educativas dentro de las empresa garanticen por un lado, el optimo
desempeno de las personas que participan en estos procesos, para que
a su vez brinden un valor agregado a la empresa y por consecuencia
eleven la -competitividad de esta y se llegue al logro de los objetivos
planteados, y por el otro deben de garantizar un aprendizaje significativo

y con esto una satisfacciéon en cada uno de los empleados.

Por esto el disefio de una estrategia educativa debe de partir de la
evidencia de carencias en el desempeino, ademas de un sondeo sobre
qué conocimientos, habilidades, actitudes y motivaciones son
necesarias con cada trabajador para que se logren estos objetivos.
Dichas evidencias e informacion sera obtenida en el proceso de DNC.
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Para Mendoza'” una necesidad de capacitacién es la diferencia entre
los estandares de ejecucion de un puesto y el desempeno real del
trabajador, siempre y cuando tal discrepancia obedezca a la falta de

conocimientos, habilidades manuales y actitudes.

En muchas de las ocasiones como lo que se observa es el desempefio
de un area o empleado muchas de estas necesidades pueden ser
identificadas a simple vista (ejemplo la elaboracion de un producto de
acuerdo con las especificaciones), pero hay otras ocasiones en que el
desempefo se encuentra afectado de manera multicausal (ejemplo las
mermas de producto, las quejas de los clientes, etc.) en cuyo caso sera
necesario el realizar una investigacion a profundidad para descartar o

validar las necesidades que se observen.

Reza Trosino' detalla que los pasos a seguir para realizar una DNC

son:

1. Primer paso: definir la situacion idonea de un puesto de trabajo.

El “deber ser o hacerse”, considerando los recursos materiales
necesarios para desempenarlo, las actividades a realizar, los
indices o medidas de eficiencia, los requerimientos, las
caracteristicas del ambiente laboral fisico, y las medidas de

' MENDOZA, Alejandro (1986) “Necesidades de capacitacién”, Manual para determinar
necesidades de capacitacion, México D.F.: Trillas. p. 33.

'® REZA TROSINO, Jests (1995) “Planeacién” Como desarrollar y evaluar programas
de capacitacion en las organizaciones, México D.F: Panorama. p. 15.
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seguridad pertinentes. La informacion para esta fase se obtiene
de manuales de la organizacion, politicas y procedimientos,
descripciones de puesto, estandares de produccion y servicio y
las metas de la organizacién.

2. Segundo paso: una vez definida la situacién idénea se

determina la “situacion real”, para obtener la informacion basica,

deberan disenarse instrumentos que permitan capturarla, para
ello podran llevarse a cabo entrevistas, aplicacion de

cuestionarios, pruebas de desempefo, dinamicas grupales, etc.
Asi mismo sefiala'® que dicho instrumento debera de especificar:

Actividades o competencias laborales, lo que debe hacer.
Conocimientos, lo que debe saber con base en el grado de
dominio requerido en su actividad.

Actitudes y motivaciones necesarios para el desarrollo del
puesto, considerando rutinas,... relaciones humanas y publicas, y

creatividad entre otros

Ademas de incluir el grado de urgencia para satisfacer
dicha necesidad de capacitacion con base en el impacto
que su resolucién tendria en los objetivos de la empresa.

Y REZA TROSINO, Jests (1998) “Diagndstico de necesidades” El Capacitador Habil,
México D.F: Panorama, p. 21.
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3. Tercer paso: confrontar ambas situaciones para hacer un

andlisis comparativo entre la situacion idonea y la situacion real,

para determinar las discrepancias.

4. Cuarto paso: determinacion de necesidades para la adecuada

toma de decisiones.

Mendoza®™ describe bajo qué términos necesitan ser presentadas

dichas necesidades para que tengan una congruencia interna:

e Se presenta en términos de puestos especificos y no referida a
la carencia de conocimientos o informaciones en abstracto, en
cuyo caso podria existir una necesidad de tipo educativo.

e Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del propio
puesto, al cobrar dimensién a través de los estandares, con lo
cual el desempeno por debajo de los niveles esperados significa
problemas organizacionales.

e Se traduce en conocimientos, habilidades y actitudes, que
podran proporcionarse via capacitacion, cuando esto sea lo mas

econdmico.

» MENDOZA, Alejandro (1986) “Necesidades de capacitacion”, Manual para determinar
necesidades de capacitacion, México D.F.: Trillas. p. 33.
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2.5 DISENO DE PROGRAMAS

Una vez identificadas claramente las necesidades de formacién de una
empresa, se procede a delinear a través de niveles jerarquicos, las
acciones educativas destinadas a la resolucion de las areas de
oportunidad detectadas.

Reza Trosino®' utiliza la siguiente clasificacién con la finalidad de

clarificar los grados jerarquicos de estos niveles:

Plan de capacitacion: Conjunto de lineamientos que contienen
la estrategia global de la empresa, tendiente a satisfacer las
necesidades de entrenamiento del personal que la integra.

Programa de Capacitacion: Conjunto de tacticas a seguir para
la E-A de los trabajadores estructurando por area especifica 6

puesto, y cuya reunién constituye el plan de capacitacion.

Curso: Conjunto de actividades de E-A, dirigidas hacia la
adquisicion de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes
requeridos por un trabajador para desempenarse correctamente
en su puesto de trabajo. La unidon de cursos o actividades de

capacitacion conforman los distintos programas.

2! REZA TROSINO, Jestis (1995) “Disefio y Produccién” Cémo desarrollar y evaluar
programas de capacitacion en las organizaciones, México D.F: Panorama, p. 32.
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El EPISE-Training club® continua esta clasificacion con un mayor
grado de profundidad incluyendo:

Unidad didactica: Es el componente basico de un curso ...
puede definirse mediante una andlisis de tareas o trabajos.

Sesion formativa: Son similares a las unidades didacticas
aunque suelen tener una duracién menor y tratar un objetivo mas
limitado. Las sesiones formativas tienden a orientarse y

disenarse para el uso individual.

Dependera entonces de los objetivos estratégicos de la empresa y de
las necesidades de formaciéon detectadas, el establecimiento de la
estrategia educatiiva a seguir, misma que puede incluir en algunos
casos, sesiones informativas, conferencias, talleres, cursos, etc.

Las acciones educativas seleccionadas para integrar un programa por la
naturaleza de sus contenidos y el alcance de sus objetivos especificos

pueden ser:

Modulares: Cuando se trata de temas que se dirigen a un tépico
especifico, pero con una relacion referida a un tema general.

2 EpPISE- TRAINING CLUB, (2000) “Disefo”, Disefio de programas,
Barcelona: Gestion 2000. p. 19
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Progresivos 6 secuenciales: Si sus contenidos son la base o
consecuencia de los conocimientos impartidos previamente a
través de alguna accion educativa.

Auténomos: Contiene informacion susceptible de cubrirse en un

tiempo relativamente corto y de manera independiente.

Un programa de formacion puede contener cualquiera de estos tipo de
acciones educativas e inclusive varios de ellos, sin embargo es
necesario que a manera de seguimiento se le notifique a los
participantes la secuencia y relacion que tienen los elementos entre si,
con la finalidad de que ellos adquieran una conciencia sobre los
compromisos que seran necesarios cubrir durante su participaciéon en

los programas.

Asi mismo es importante cuidar la coherencia interna y externa del
programa, definidas por Gore® de la siguiente manera:

Coherencia interna: Relaciéon que mantienen las partes del
programa entre si

Coherencia externa: Relacion del programa con la demanda a
la que responde y con los otros programas de formacion que

integran el plan.

2 GORE, Ernesto (1996) “El disefio de programas de capacitacioén”, La educacion en la
empresa, Buenos Aires: Granica. p. 221
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La definicion y establecimiento de un programa de formacion se
encuentra englobado dentro de las acciones por realizar durante la fase
del disefo, sin embargo algunos autores parten del punto de que es
necesario primero hacer toda la definicion de los programas que
componen el plan de formacion para iniciar dichas formalmente las

actividades de disefno:

Reza Trosino®, menciona que el propdsito que persigue la fase de
disefio es del de “estructurar los medios didacticos y soportes técnicos
para hacer efectivos los procesos de ensenanza — aprendizaje”. Y

sugiere entre otras, realizar las siguientes acciones:

e Disenar los materiales didacticos audio-escrito-visuales, para los
participantes e instructores, determinados por medio del
diagnéstico de necesidades de capacitacion.

e Dirigir la produccién y/o reproducciéon del material didactico
disefado.

e Evaluar la calidad técnica y didactica de los materiales

producidos.

Asi mismo detalla los siguientes pasos para la elaboracion de un
programa:*®

#REZA TROSINO, Jesus (1995) “Disefio y Produccién” Cémo desarrollar y evaluar
grogramas de capacitacion en las organizaciones, México D.F: Panorama, p. 29
® Ibidem. p. 33.
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e La redaccion de los objetivos generales

e La estructuracion de los contenidos

e La especificacion de los objetivos especificos

e La evaluacion del programa en todas sus dimensiones

e La seleccion de las técnicas y materiales de apoyo

e La preparacion de las actividades de instruccion y la elaboracion
de la guia del instructor

¢ La integracion de todo el evento(s)

A continuacion se realizan algunas consideraciones sobre los pasos

anteriormente descritos:

Gore® define como objetivo a los enunciados de los resultados
esperados del programa, de tal manera que constituyan guias para la

accion.

Y en este sentido el EPISE-Training club # profundiza y detalla que
primero hay que distinguir entre:

Los objetivos de desempeno: estan relacionados con el modo
en que un individuo deberia realizar una o varias tareas en su
puesto de trabajo.

% |bidem. p. 227
% EPISE- TRAINING CLUB, (2000) “Disefo”, Disefio de programas, Barcelona:
Gestién 2000. p. 50
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Los objetivos de formacion: estan relacionados con lo que se
requerira a los participantes al final de una accién formativa o

una serie de actividades.
Y dentro de estos objetivos podemos encontrar:

Los objetivos generales: se refieren a que conducta

podra ser observada al final de la formacion.

Los objetivos operativos: se refieren a la conclusion de
una fase del proceso de formacion y detallan el
conocimiento o habilidad que el participante necesita
manifestar para seguir adelante.

Asi mismo detalla las caracteristicas que debe de contener un
objetivo de formacién para estar correctamente planteado®:

e Una definicion del desempefio que se espera del
participante (conducta).

e Una relacién de las condiciones en la que debe de
producirse ese desempefo (medios e instrumentos).

¢ Una determinacién de los estadndares de desempefio
minimos aceptables que debe alcanzar el participante
(indicadores).

%8 |bidem. p. 53
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Los objetivos al estar desarrollados bajo estos lineamientos y vinculados
totalmente con las estrategias de la empresa y con las necesidades
detectadas, se conviertan en guia y apoyo durante los siguientes pasos
del disefo: eleccion de los contenidos, las técnicas de ensefianza y
aprendizaje, y mecanismos e instrumentos de evaluacion, ademas de
servir como referencia para el instructor durante la ejecucion del

programa y su evaluacion final.

El EPISE-Training club # detalla que es necesario el realizar un anélisis
de las tareas que se derivan de un objetivo de desempeno, mismo que
representa el resultado final esperado por la empresa en la aplicacién
de los aprendizajes logrados por medio de la accidon educativa. De este
analisis se pueden identificar:

Tareas productivas: requieren que una persona aplique
habilidades relacionadas con la tarea en diferentes situaciones,
enfatizando la planificacion y la toma de decisiones. El contenido
de las acciones formativas pueden requerir la inclusién de

conceptos y principios.

Tareas reproductivas: requieren que una persona aplique
habilidades relacionadas con la tarea para seguir procedimientos
prestablecidos que impliquen poca planeacién o toma de
decisiones. Solo es necesario aprender el procedimiento y las
habilidades relacionadas con el mismo.

% |bidem. p. 63
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Una vez identificada la naturaleza de la tarea por impactar con la accion
educativa, es importante detallar que tipo de contenidos seran
necesarios ser abordados para lograr un aprendizaje significativo.
Colom y Sarramona® presentan en este sentido la siguiente

clasificacion:
; [ - Objetos y hechos
- 1 F
1.- Vinculados al saber 1 Conceptos o ideas
- Principios o leyes
.
Contenidos de la P
i6 - Normas de accién
formacién
< 2.- Vinculados al hacer 1 - Tecnicas
- Criterios

) ) - Valores personales
3.- Vinculados a las actitudes ¢
- Valores sociales

% COLOM, Antonio (1994) “planificacién de la formacién”, Estrategias de Formacion en
la Empresa, Madrid: Narcea. p. 74.
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En donde:

. Los objetivos y los fendmenos o hechos: se refieren a
realidades concretas que son objetos de conocimiento.

o Los conceptos — o si se prefiere ideas — significan
abstracciones efectuadas a partir de los hechos y objetos.

. Se denominan principios o leyes: al conjunto organizado
de conceptos. Pueden tener una justificacion cientifica.

- Las normas de accién: podrian en algun caso confluir con
las normas legales, en la medida que exijan maneras concretas
de hacer... las entendemos como directriz puntual de como debe
de ejecutar una accién, sea mental o manual.

. Las técnicas: suponen acciones encadenadas, que
resuelven situaciones mas complejas con eficacia.

o Los criterios: constituyen elementos mas cualitativos,
elementos que permiten tomar decisiones respecto a la norma o
la técnica que conviene aplicar cuando es posible optar entre
varias. Asi el dominio de los criterios... se vinculan con la toma
de decisiones y la resolucion de problemas.

. Las adquisiciones actitudinales: dependen de procesos
complejos de intervencion, pero tienen a los valores como
contenidos especificos que las justifican. Unos valores se
vinculan mas con dimensiones personales como: autonomia,
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iniciativa, creatividad, responsabilidad, espiritu de superacion, etc.;
otros se vinculan con dimensiones sociales en tanto afectan
directamente a los demas: colaboracion, solidaridad, espiritu de
equipo, sentido de pertenencia institucional.

Colom y Sarramona®' detallan que los contenidos identificados deben
de ser organizados y trabajarse en unidades didacticas utilizando los

siguientes criterios:

Vinculacion por objetivos: esta consideracion de considerar en
general a los objetivos como elementos rectores de la
planificacion. Partiendo, pues, de lo que se pretende lograr... se
seleccionara aquel conjunto de informaciones ... que es preciso
dominar para conseguirlo.

Organizacion jerarquica: los contenidos suelen organizarse
jerarquicamente con el fin de ponderar su nivel de importancia o
generalizaciéon. Una forma practica de realizar esta organizacion
es mediante cuadros sindpticos o bien mediante clasificaciones

por sistema decimal.

Organizacion secuencial: este tipo de organizacion
conviene de manera especial cuando se trata de objetivos ... en
la aplicacion de técnicas altamente estructuradas, que exigen
una disciplina en el orden de las acciones.

*! |bidem. p. 76.
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Organizacion significativa: se trata de un tipo mas complejo de
organizacion, que busca el establecimiento de relaciones légicas
entre los conceptos, a la vez que ciertas estructuras jerarquicas
y secuenciales. Un modo de organizacién significativa son los
denominados mapas conceptuales ... de especial utilidad cuando
pretenden aprendizajes altamente estructurados o aprendizajes
significativos ... permiten la significacion a todo un conjunto de
conocimientos formando estructuras coherentes con relaciones

I6gicas.

Integracion de ambitos diversos: deriva de la concepcion de
los objetivos de la forma laboral como “problemas”, para cuya
resolucién es preciso aplicar conocimientos y técnicas de origen
multidisciplinario, esto es, pertenecientes a campos 6 disciplinas
diversas.

Adaptacion a los condicionamientos espacio-temporales: es
lo que se denomina contextualizacion. Este requisito demanda
que los contenidos respondan a la realidad mas proxima e
inmediata para asi potenciar su funcionalidad aplicativa.

Una vez establecidos los objetivos de formacion generales y especificos

de un programa y habiendo realizado el andlisis, seleccion y

organizacion de los contenidos por revisar en cada unidad didactica, es

necesario el definir las estrategias de ensefianza y aprendizaje que se

utilizaran durante la ejecuciéon de la accién educativa. Sin embargo, al
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realizar esta seleccion, es necesario el contemplar algunos principios

especiales de la educacion de adultos.
Knowles* detalla los siguientes principios de la educacién de adultos:

La necesi_dad de saber: Los adultos necesitan saber por qué
deben de aprender algo antes de aprenderlo... en consecuencia
la primera labor del facilitador del aprendizaje es ayudar a los
aprendices a darse cuenta de la “necesidad por aprender”.

Como minimo, los facilitadores han de ofrecer razones del valor
del aprendizaje para mejorar el desempeno de los estudiantes o
de su calidad de vida. Todavia mas utiles para fomentar la
conciencia de la necesidad de conocer son las experiencias
reales o simuladas en las que los aprendices descubren solos la
brecha entre dénde estan ahora y dénde desean estar.

Los sistemas de evaluacion personal, la rotacion de puestos de
trabajo, la exposicion a puestos modelos y las evaluaciones
diagnosticas de desempefioc son ejemplos de estas

herramientas.

% KNOWLES, Malcolm (2001) “Una teoria del aprendizaje de adultos: andragogia”,
Andragogia, Madrid: Narcea. pp. 69-73.
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El auto concepto de los alumnos: Los adultos tienen el auto
concepto de seres responsables de sus propias acciones, de su
propia vida,.. sienten la necesidad psicologica profunda de ser
considerados y tratados como capaces de dirigirse. Resienten y
se resisten a las situaciones en que otros les imponen su
voluntad... una vez que los educadores se dan cuenta del
problema, se esfuerzan por crear experiencias de aprendizaje en
las que se ayuda a los alumnos a transitar de aprendices

dependientes a aprendices autodirigidos.

El papel de las experiencias de los alumnos: los adultos
llegan a una actividad educativa con un mayor volumen y una
calidad distinta de experiencias que los jovenes... cualquier
grupo de adultos serda mas heterogéneo en términos de su
pasado, estilos de aprendizaje, motivacion, necesidades,
intereses y metas... por lo tanto, el acento en la educacién de
adultos estd en la individualizaciéon de la ensehfanza y las

estrategias de aprendizaje.

Entonces el énfasis en la educacion para adultos esta en las
técnicas experimentales: técnicas que recurren a la experiencia
de los alumnos, como grupos de discusion, ejercicios de
simulacion, actividades de resolucion de problemas, estudios de
caso y de laboratorios, en lugar de técnicas de transmision.
También, hay un mayor énfasis en las actividades en parejas.
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Pero el hecho de tener mas experiencia también tiene algunos
efectos negativos. Conforme acumulamos experiencias,
tendemos a formar habitos mentales, tendencias y prejuicios,
que cierran nuestra mente a las ideas nuevas, percepciones
frescas y otras formas de pensar. Asi, los educadores de adultos
tratan de descubrir los medios de ayudar a los adultos, de
examinar sus habitos y prejuicios y de abrir su mente a nuevos

enfoques.

Disposicion para aprender: los adultos estdn dispuestos a
aprender lo que necesitan saber y sean capaces de hacer, con el
propésito de enfrentar las situaciones de la vida real... la
implicacién critica de este supuesto es la importancia de situar
las experiencias de aprendizaje de modo de que coincidan con
dichas tareas.

Orientacion del aprendizaje: los adultos se motivan a aprender
en la medida en la que perciban que el aprendizaje les ayudara
en su desempeno y a tratar con los problemas de la vida.
Ademas, obtienen conocimientos, destrezas, valores y actitudes
de una manera mas eficaz cuando se les presentan en un

contexto de aplicacion a las situaciones de la vida real.

Motivacion: mientras que los adultos responden a algunos
motivadores externos (mejores empleos, ascensos, salarios mas
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altos, etc.), los motivadores mas potentes son las presiones
internas(el deseo de incrementar la satisfaccion laboral, la

autoestima, la calidad de vida etc.).

De igual manera Knowles® retomando el modelo propuesto por David
Kolb (1984) en el cual presenta 4 etapas para lograr los aprendizaje por
experiencia, detallas las siguientes técnicas de aprendizaje, mismas que
por su naturaleza apoyan la adquisicion y aplicacion de los elementos

en la dimension esperada en los alumnos:

% KNOWLES, Malcolm (2001) “Nuevas perspectivas en el estudio de la andragogia”,
Andragogia, Madrid: Narcea. pp. 163- 164.
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ETAPA DE KOLB ESTRATEGIA DE
APRENDIZAJE

Simulaciéon, estudio de
caso, excursion,
experiencia real-,
‘| demostraciones.

Debates, grupos
pequenos, grupos
activos, observadores
designados.

Contenidos compartidos

Experiencias de
laboratorio, experiencias
en el trabajo, sesiones de

practica.
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A manera de conclusién, es necesario el retomar durante el disefio de
un programa de formacion los principios antes mencionados, de tal
manera que se logre traducir de forma creativa y significativa, las
necesidades detectadas en el DNC hacia la dinamica de aprendizaje de
los adultos. Esto prevendra futuras resistencias hacia el programa por
parte de los participantes y al mismo tiempo sera contexto de un mayor
aprovechamiento e impacto de las acciones educativas en la empresa

Ahora bien, existen una infinidad de metodologias de ensenanza de las
que se pueden hacer uso al abordar un contenido especifico durante
una accion de formacion, dependera de dicha estrategia los materiales
de apoyo con los que se contara para facilitar y reforzar los

aprendizajes.

Colom y Sarramona® retomando las dimensiones de accién de los
procesos de E-A (saber, saber a hacer y logro de actitudes), sugiere la
aplicacion de las siguientes metodologias:

3 COLOM, Antonio (1994) “planificacion de la formacién”, Estrategias de Formacion en
la Empresa, Madrid: Narcea. p. 85.
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Metodologias vinculadas al saber

Objetivos de interiorizacion: Aqui convendran metodologias
que pongan énfasis en el estudio personal y en la observacion
de situaciones, por tanto convendran aquellas que se
fundamentan en la exposicion oral por parte del formador, en las
visitas y demostraciones, asi como en la lectura de materiales

escritos y visionado de materiales audiovisuales.

Objetivos de integracion: Las metodologias efectivas para este
nivel exigiran, ademas del estudio y la observacion, el dialogo, el
debate colectivo, el establecimiento de comparaciones, sintesis
conceptuales, asi como el acceso a materiales didacticos
diversos y semi-estructurados. El método de caso seria un

ejemplo.

Objetivos - de innovaciéon: Demanda ir mas alla de la simple
comprension, de modo que se requieren estructuras
metodoldgicas abiertas, donde haya que resolver problemas por
vias no convencionales, donde se estimule la imaginacion. El
brainstroming (lluvia de ideas)seria un ejemplo de este tipo de

metodologias creativas.
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Metodologias de saber hacer

En este apartado convienen metodologias de tipo activo, donde
se ejecuten acciones repetidamente y se dé la posibilidad de

verificar la idoneidad de las acciones realizadas.

Metodologias de logro de actitudes

De referencia personal: demandaran metodologias con alta
iniciativa del sujeto... la metodologia de simulacion por video

interactivo es un ejemplo.

De referencia social: la presencia del grupo resulta
imprescindible, por tanto habra que contemplar cuanto se refiere
al trabajo en equipo, la dinamica de los grupos, las situaciones

de intercambio de experiencias, etc.

Dentro de las acciones del disefio es conveniente plantear el como dar
un seguimiento durante la ejecucién o desarrollo del programa con la
finalidad de ir visualizando por un lado, los aprendizajes y avances
logrados en los participantes, asi como, los obstaculos a los que nos
vamos enfrentando. Con este propdsito se realizan observaciones y

mediciones con respecto a: los procesos de aprendizaje, la actividad de

68



los participantes y de los instructores y la ayuda suministrada por los

responsables jerarquico®

Reza Trosino® describe que la evaluacion del aprendizaje “detecta el
grado en el cual los participantes captaron el contenido del curso
/evento /accién de capacitacion”. Y detallando que “los instrumentos
que se emplean son: entrevista, cuestionarios, interrogatorios,
preguntas-respuestas, ensayos, trabajos de investigacion, pruebas
ocupacionales, examenes, la hoja de descomposicion del trabajo, el
diagnostico de necesidades de capacitacion y la descripcion del

puesto”.

Sin embargo considero en este sentido valioso retomar las propuestas
que Diaz Barriga” detalla de las técnicas de evaluaciéon del
aprendizaje, dado que muchas de ellas se enfocan en la construccion
de un aprendizaje significativo. La clasificacion propuesta es la
siguientes

% PAIN, Abraham (1993) “;cémo hacer?” Cémo evaluar las acciones de capacitacion,
Buenos Aires: Granica. p. 75

% REZA TROSINO, Jests (1998) “Evaluacion de la Capacitacion” El Capacitador Habil,
Méxlco DF: Panorama. p. 110

%" DIAZ BARRIGA, Frida (2001) “Constructivismo y evaluacion psicopedagdgica”
Estrategias docentes para un aprendizaje significativo, Bogota: McGraw- Hill. p. 188.
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Técnicas informales:
¢ Observacion de las actividades de los alumnos
. Exploracion a través de preguntas formuladas por el

instructor durante las sesiones.

Técnicas semiformales:
e Ejercicios y practicas que los alumnos realizan en las
sesiones
e Tareas que los instructores encomiendan a sus alumnos

para realizarlas fuera de las sesiones

Técnicas formales:
e Pruebas o examenes
e Mapas conceptuales
e Pruebas de ejecucién

e Listas de cotejo o verificacion y escalas

La verificacion de los aprendizajes logrados durante las acciones de
formacion se debe de complementar con las el seguimiento de la
aplicacién de los mismos en el campo de trabajo, Reza Trosino® indica
que para esta dimension de evaluacion se utilizan como instrumentos: la
entrevista, el cuestionario, los reportes, la observacion las encuestas de
opinién los examenes y pruebas ocupacionales, la evaluacién del

% REZA TROSINO, Jesus (1998) “Evaluacion de la Capacitacion” El Capacitador Habil,
México D.F: Panorama. p. 119.
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desempeno, las normas de desarrollo ocupacional, el diagnostico de
necesidades y la descripcion del puesto.

Una vez definidos nuestros objetivos de formacion y la naturaleza de los
contenidos, ademas de haber seleccionado las técnicas de ensenanza,
materiales de apoyo y la mecénica de evaluacion de cada uno de ellos,
se debera plantear la carta descriptiva del programa, misma que
contendra las especificaciones sobre la accion educativa, definidas en
funcién de tiempos y responsables con el propdsito de que el instructor
o facilitador del evento cuente con una idea clara del desarrollo de las
actividades del evento.
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26 EVALUACION DE UN PROGRAMA EDUCATIVO.

El proceso de evaluar un programa de formacion es complejo, dado que
en si mismo tiene una funcién de control, es decir busca verificar
durante la implantacion y ejecucion del programa si este se apega a los
lineamientos detallados durante su fase de planeacion; y por otro lado
una funcién de estimacion y comparacion de los resultados finales
obtenidos con respecto a los estrategias, necesidades y objetivos que le

dieron origen.

Siliceo® comenta que la finalidad de una evaluacién es “conocer los
resultados de cada paso con el fin de hacer correcciones y ajustes
inmediatos que beneficien al plan” y aplicando los instrumentos de
evaluacién oportunamente se conoce el impacto logrado por cada
evento y los resultados que se analizan y sirven de base para aplicar

ajustes, modificaciones y adiciones a las fases futuras del plan.

Ampliando este punto Pain® sefiala que el proceso de evaluacién de un

programa formativo persigue las siguientes finalidades:

Correctivo: mejorar la accion de capacitacion;

% SILICEO, Alfonso (2001) “Capacitacién sistematica”, Capacitacion y Desarrollo de
Personal, México D.F.: Limusa. p. 172.

“0 PAIN, Abraham (1993) “scémo hacer?” Cémo evaluar las acciones de capacitacion,
Buenos Aires: Granica. p. 72
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Verificador: se quiere saber en que medida han sido alcanzados

los objetivos;

Formativo: la evaluacion es considerada como una oportunidad

de capacitacion para los que participan de la misma;
Econémico: medir la rentabilidad de la accion;
Sociolégico: medir los cambios producidos en el entorno.
Sin embargo al ser tan amplios los alcances del proceso de evaluacion,
es necesario dividirlo con la finalidad de poder abarcar a profundidad
cada uno de los aspectos que busca controlar y verificar.
Antes de profundizar en estas divisiones, es necesario comprender en
toda su extension lo que implica el llevar a cabo un proceso de

evaluacion.

En este sentido Diaz Barriga*' describe que la accion de evaluar implica

seis aspectos centrales:

e La demarcacion del objeto, situacion o nivel de referencia

gue se ha de evaluar;

“pIAz BARRIGA, Frida (2001) “Constructivismo y evaluacién psicopedagdgica”
Estrategias docentes para un aprendizaje significativo, Bogota: McGraw- Hill. p. 180.
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El uso de determinados criterios para la realizacion de la

evaluacion;

Una cierta sistematizacion minima necesaria para la
obtencién de la informacion;

Con base en la obtencién de la informacion a través de la
aplicacion de técnicas, la elaboracion de una representacion
lo mas fidedigna posible del objeto de evaluacion;

La emisién de juicios de naturaleza esencialmente cualitativa
sobre lo que hemos evaluado;

La toma de decisiones para producir retroalimentacion,
ajustes y mejoras necesarias y sustantivas de la situacion de

aprendizaje y/o de la ensefnanza.

De tal manera de que cuando nos referimos a “objetos” de evaluacion

nos referimos a todos los elementos en los cuales buscamos recabar

informacion relevante, para la emision de juicios cualitativos que nos

permitan la toma de decisiones.

Reza Trosino*, detalla que existen 2 dimensiones o grandes grupos de

objetos susceptibles al proceso de evaluacién en el ambito de la

formacion en las empresas:

2 REZA TROSINO, Jests (1 998) “Evaluacion de la Capacitacion” Cémo desarrollar y
evaluar programas de capacitacion en las organizaciones, México D.F: Panorama, p.

103.
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La evaluacion MACRO: pretende revisar aspectos generales
del sistema de formacién que exista en el interior de la empresa
u organizacién, entre los que destacan el diagndstico
organizacional, el DNC, el célculo de la productividad, el costo —

beneficio, etc.

La evaluacion MICRO: se encarga de revisar los procesos de
ensefanza aprendizaje en el aula, a través del analisis del
comportamiento de los participantes, de los facilitadores o
instructores, de las condiciones ambientales, de las instalaciones
y equipos necesarios, del alcance de los objetivos
instruccionales, del aprovechamiento del aprendizaje, etc.

Debido a que el eje central de este trabajo se centra en el disefio de un
programa de formacion de entrenadores, se profundizara en los
aspectos a considerar en la evaluacion MICRO, en este sentido Colom y
Sarramona® profundiza y clasifica estos aspectos de la siguiente

manera:

- COLOM, Antonio (1994) “Auditoria de la Formacién”, Estrategias de Formacion en la
Empresa, Madrid: Narcea. Pag 251.
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INDICADORES INDICADORES PARCIALES
GENERALES

.1.Adecuaciéon objetivos - problemas de
formacién

| 1.2. Adecuacion objetivos - contenidos

.3.Adecuacion objetivos - métodos

.4. Adecuacion recursos - metodos

.5. Adecuacion criterios de evaluacion

.1. Adecuacion profesorado

| 2.2. Adecuacion horarios

|2.3. Adecuacién locales y recursos

4. Adecuacion organizacion aplicativa

.1. Valoracién técnicas e instrumentos de

| evaluacion aplicados

.2. Vinculacién de los resultados evaluacion

on aplicaciones laborales

.3. Valoracion de los resultados por los

rofesores

4. Valoracion de los resultados por los

lumnos

|4.1. Preparacion especifica

.2. Experiencia docente

.3. Disponibilidad

1 4.4, Habilidad de gestion de recursos
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Es necesario que cada uno de estos aspectos sea evaluado bajo una
base clara de criterios, mismos que sirvan de puntos de referencia y
permitan tomar decisiones al respecto, en caso de que los resultados
observados no entren dentro de los parametros establecidos. En este

sentido Pain* propone los siguientes criterios:

Necesidad: plantea la interrogante de si lo que se propone es la

Unica solucion posible para que el proyecto tenga éxito.

Pertenencia: permite apreciar la justeza de la eleccion, de las

decisiones y la utilidad de las acciones que se derivan de ella.

Eficacia: Ayuda a comparar los resultados obtenidos frente a los

objetivos propuestos.

Eficiencia: considera la relacion costo — eficacia: ¢ los resultados

se han logrado a un costo razonable (tiempo, dinero)?

Conformidad: juicio de la actividad con referencia al respeto de
las instrucciones y de los reglamentos en vigencia, de las
disposiciones contractuales o de los compromisos tomados.

“ PAIN, Abraham (1993) “;cémo hacer?” Cémo evaluar las acciones de
capacitacion, Buenos Aires: Granica. p. 76.
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Compatibilidad empresarial: verifica el grado de compatibilidad
entre el estilo de la formacién y las modalidades empresariales

de la organizacion.

Uso del tiempo: da cuenta de la modulaciéon del tiempo en la
formacién, entre los tiempos colectivos, los tiempos individuales,

los tiempos laborales, la alternancia, etc.

Continuidad: las personas capacitadas ¢permanecen durante
largo tiempo en la empresa después de la formacion recibida?

Tomando en cuenta los aspectos sobre los cuales se va a realizar la
evaluacioén y los criterios que se tomaran en cuenta durante el proceso,
se eligen y disenan los instrumentos de medicién que nos permitiran
recoger la informacion relevante para nuestro analisis. Algunos
aspectos a considerar durante la seleccion y disefo de los instrumentos
son:

o Claridad sobre la funcién de la evaluacion.

e Claridad sobre las reglas de uso: manejo de los resultados,
confiabilidad, etc.

e Percepcion de la utilidad del instrumento por el participante y
por el instructor o responsable del proyecto.

¢ \Velocidad de la interpretacion de la informacion recogida.
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¢ Facilidad de manejo.
¢ Validez y confiabilidad del instrumento.
e Adaptacion y flexibilidad del instrumento con respecto al

lugar y a la poblacion a la que va dirigida.

A continuacion se procede a describir el proyecto de diseno realizado:
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ll. DESCRIPCION DEL PROYECTO

3.1

JUSTIFICACION Y DETECCION DE NECESIDADES DEL

PROYECTO

Como mencioné en el capitulo anterior, una vez reestructurado nuestro

departamento en 1999 y con la finalidad de consolidar el sistema de

entrenamiento, nos dimos a la tarea de formar una sélida estructura a

nivel nacional que nos permitiera lograr los siguientes objetivos:

La autosuficiencia de las franquicias en la coordinacion,
imparticion y evaluacion de los cursos tedricos, dado que hasta
esa fecha era nuestro departamento quien por medio de rally’s
nacionales cumplia con esta funcion.

La estandarizacion total del sistema de entrenamiento,
abarcando esta, la manera de imparticion de los cursos, la
informacion brindada en los mismos, asi como, la determinacion
de prioridades a nivel nacional de acuerdo con los resultados
operativos obtenidos en los rubros de calidad y servicio al
cliente.

Poseer una red de comunicacion efectiva a nivel nacional, la

cual sirviera de soporte para responder a las necesidades de
crecimiento y posicionamiento planteadas en los proximos 2
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anos (150 aperturas, lanzamientos de nuevos productos en el

mercado, alianzas tecnoldgicas, etc.

Nuestro primer paso fue el realizar un sondeo nacional sobre el manejo
de las areas de entrenamiento en las franquicias, este se realizdé por
medio de una lista de cotejo dirigido a los franquiciatarios (Anexo 1-A),
la cual se disefi¢ para detectar el grado de sistematizacion en el que se
encontraban los procesos de entrenamiento, asi como verificar con que

recursos contaba cada franquicia para llevar a cabo estas funciones.

Las areas de oportunidad identificadas con respecto a la
planeacion del sistema de entrenamiento en las franquicias fueron
los siguientes:

e No existia una detecciéon de necesidades y/o medicién de los
niveles de entrenamiento obtenidos en cada franquicia que
fundamentara la seleccion y programacion de eventos a impartir
durante un determinado periodo de tiempo.

e Muchos programas completos de entrenamiento no eran

operados en las franquicias.

e Y en caso de existir alguna calendarizaciéon de eventos y/o
programas de entrenamiento, esta no se cumplia en un 100% ni
se |le daba el seguimiento preventivo para que se ejecutara de

acuerdo con lo sefalado.
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Los resultados observados en cuanto a la estructura interna de

departamentos de entrenamiento fueron los siguientes:

Las franquicias no contaban con un puesto en la estructura
operativa que dentro de sus funciones se responsabilizara por
coordinar y dar seguimiento a los procesos de entrenamiento de

la franquicia.

Esta funcién era asumida dependiendo de cada franquicia, por
el supervisor, el gerente de tienda o en algunos casos por el
mismo franquiciatario y/o director de operaciones. Dichos
puestos al estar enfocados principalmente al manejo operativo y
administrativo de la franquicia y sumado al rapido crecimiento de
la empresa, descuidaron gravemente los procesos de formacion

de personal en cada region.

Las franquicias no contaban con las instalaciones y equipos
necesarios para impartir los programas de entrenamiento, ya
que por lo general se rentaban instalaciones para dar cursos

masivos.

Con respecto al diseio de los materiales se observé que:

Los materiales que conformaban los programas de
entrenamiento  vigentes eran traducciones textuales de los
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programas de E.U., por lo cual incluian una serie de temas y

términos que no eran vigentes a nuestro pais.

e Estos programas se encontraban disefados para que un
entrenador externo a la franquicia fuera a impartirlos y no para
que la franquicia fuera autosuficiente en su propia instruccion, de
hecho carecian de “Guias Didéacticas” que pudieran dirigir al
entrenador de una franquicia durante la imparticion del curso y/o

practicas en tienda.

e Los cursos que integraban los distintos programas de
entrenamiento contaban con 2 manuales por médulo: un manual
para el participante, el cual se encontraba practicamente vacio
(inclusive carecian de conceptos claves) con la idea de que se
llenara durante la realizacion de las actividades del evento, y un
manual para el entrenador, el cual contenia todas las respuestas
por proporcionar y algunas recomendaciones a seguir durante la
imparticion del curso en cuestion.

Este tipo de diseno de Programas de Entrenamiento trajo varias
problematicas:

e Cada Instructor tenia libertad de escoger la manera en la que

queria impartir el curso y alargarlo o acortarlo de acuerdo a cada
situacién y a su experiencia en el tema, lo cual colocaba al
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participante en la posicion de escuchar al entrenador de manera

pasiva.

La mayoria de los cursos se resumian como dictados o bien se
dejaba a los participantes copiar las diapositivas presentadas
por el entrenador. En caso de que no se presentara algun tema
durante el curso los participantes se quedaban sin material de
apoyo que pudieran consultar posteriormente.

El manual del participante era el unico material didactico con el
que contaba el entrenador, por lo que durante a las exposiciones
se caia en largos periodos de aburrimiento al no contar con otros
apoyos didacticos.

Con respecto al desempeno de los Entrenadores de los Cursos se

detectd lo siguiente:

Los entrenadores no poseian conocimientos sobre técnicas de
instrucciéon o de manejo de grupo que garantizaran un manejo
adecuado de las distintas situaciones que se les presentaban
durante la imparticion de los cursos.

No se realizaba ningun tipo de evaluacion sobre el impacto de

los programas en los participantes ni la aplicaciéon de lo
aprendido en las operaciones.
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e En algunos casos su labor no se encontraba sistematizada ni

documentada.

Una vez obtenidos estos resultados, nuestro departamento convoco a la
integracién de un comité de FM cuya finalidad era la de definir y validar
con base en nuestras observaciones y en la planeacion estratégica de
la empresa: ;cuales serian las funciones ha realizar por el entrenador
de franquicia? ademas de describir las interrelaciones de este con los
demas puestos en la estructura por medio de la descripcion de puestos.
(Anexo 1-By 1-C).

Dentro de las principales funciones sefaladas y validadas por este

comité encontramos:

1. Realizar la detecciéon de necesidades de entrenamiento en la
franquicia y elaborar el plan de entrenamiento de la misma con
base en los resultados.

2. Realizar y documentar visitas de entrenamiento a las tiendas,
dejando al término de esta un plan de trabajo al gerente como
seguimiento.

3. Coordinar y/o impartir el programa de induccion, el programa de
entrenamiento de puestos basicos y el programa de
entrenamiento de GEE.

4. Coordinar proyectos especiales (Campanas de seguridad,
producto, servicio, etc).
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5. Elaborar el “Indicador de Entrenamiento”, asi como analizar y
realizar una presentacion sobre los resultados obtenidos.

6. Andlisis de los resultados obtenidos en la “Evaluacién 5
Estrellas” y darle el seguimiento al plan de trabajo dejado por el
auditor después de su visita.

7. Coordinar el entrenamiento del personal de tiendas necesario
antes de las promociones nacionales.

8. Mahejar, controlar y dar el seguimiento de incentivos del
personal de tienda.

9. Dar el seguimiento por medio de diversos controles del estatus
de entrenamiento del personal de tienda (listas de asistencia,
examenes).

10. Manejo y control del presupuesto, equipos y materiales del

sistema de entrenamiento de la franquicia.

Posteriormente, con base en la descripcion del puesto del entrenador de
franquicia la cual nos indicaba el ideal de hombre a formar y los
resultados arrojados por nuestra encuesta a nivel nacional sobre el
estado de las areas de entrenamiento, se procedio a realizar el analisis
comparativo entre estos factores, observando las siguientes
necesidades a resolver:
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Conocimientos Habilidades Actitudes

-Delimitacion de funciones, -Elaboracidén de planes -Sensibilizacion del
campo de impacto e de trabajo. rol del entrenador y
interrelaciones con todo el su impacto en el
sistema Domino’s Pizza. sistema Domino’s.
-Manejo de técnicas -Presentaciones

didacticas. grupales

-Manejo y elaboracion de -Manejo de grupos.

materiales de apoyo.
-Organizacién y logistica de
eventos.

-ldentificacion de necesidades | -Analisis de resultados

de entrenamiento. operativos.

-Elaboracién y manejo de -Sensibilizacion del
herramientas de medicién de papel de la

los programas de evaluacion y
entrenamiento. mediciones en el
-Elaboracién de reportes de sistema de
resultados. entrenamiento.

-Administracion de programas | -Elaboracién de planes
de entrenamiento. trimestrales de trabajo.
-Documentacién de proyectos. | -Manejo de herramientas
-Manejo de Presupuestos. de seguimiento de

proyectos.

Al presentar estas necesidades de formacion, el comité de FM autorizd
el disefio e Imparticion del “Diplomado de Entrenadores, el cual fue

desarrollado bajo mi responsabilidad y la colaboracion de mi companera
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de proyecto, cuya formacion y vision como Psicologa Industrial
complementd el programa. Ademas, derivada de la trascendencia y el
impacto esperado en el sistema Domino’s Pizza del “Diplomado de
Entrenadores”, se consideré que seria valioso para el proyecto contar
con el respaldo y la experiencia de un despacho externo durante las
fases de diseno, implantacion y evaluacion del mismo. Las principales
tareas y apoyos que este despacho realizo fueron las siguientes:

Brindar asesoria en tecnologia de disefio de programas de
capacitacion a nosotros los coordinadores responsables del

proyecto.

e Proporcionar una guia tematica y bibliografia sobre los
contenidos de cada mddulo, asi como revisar las adaptaciones
de los materiales y temas hacia el sistema Domino’s Pizza.

¢ Dar seguimiento directo a las impresiones e impactos que tanto
los participantes del grupo piloto como los instructores

manifestaban durante cada maédulo.

e Brindar el punto de vista externo sobre el desarrollo del proyecto

y los resultados parciales obtenidos en la empresa.

El tiempo aproximado para este apoyo fue de 90 hrs., distribuidas en 18

sesiones de trabajo.
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3.2  DEFINICION DEL PROYECTO

Con base en los resultados arrojados por DNC antes expuesta y en
conjunto con el despacho externo delineamos el proyecto del
“Diplomado de Entrenadores”, mismo que fue presentado a
franquiciatarios del pais el 15 de mayo de 1999. En dicha reunion se
les presento la descripcion de puestos creada y validada por el comité
de FM y una guia de entrevista para los candidatos al programa con la
finalidad de que contaran con una base para poder elegir a sus
participantes, ademas se les presenté una descripcion general del
proyecto que incluia: los objetivos y caracteristicas de programa, asi
como las politicas, un cronograma de actividades y los formatos de
inscripcion al programa.

A continuacion se describe el proyecto del “Diplomado de Entrenadores”
presentado:

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar _profesional __y personalmente a los entrenadores de

franquicia, a fin de que mediante su labor se consolide el sistema _de

entrenamiento y se asequre el logro de los objetivos del negocio.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Perfeccionar los conocimientos habilidades y actitudes del
entrenador de franquicia con base en el perfil definido con la
finalidad de que pueda llevar a cabo su funcion como
responsable del sistema de entrenamiento.

Brindar el soporte técnico al entrenador de franquicia con la
finalidad de que pueda llevar a cabo el proceso de
estandarizacion del entrenamiento en Domino’s Pizza.

Consolidar la posicion e imagen del entrenador de franquicia

dentro del sistema Domino’s Pizza.

CARACTERISTICAS GENERALES

Modular: El diplomado se encuentra disefiado en 6 mddulos /
unidades tematicas autonomas.

Secuencial: Debido a que es necesario que se tomen los
modulos en el orden disefiado puesto que cada mdédulo brinda
un éopone tedrico al siguiente.

Integral: Cada mdédulo de acuerdo con su naturaleza tematica
se encuentra enfocado en brindar: 1.- los conocimientos tedricos
de soporte para la comprension y el dominio de la funcién del
perfil en cuestion, 2.- desarrollar en los participantes habilidades
ya sean fisicas 6 mentales concretas al tema y 3.- fomentar las

actitudes congruentes al puesto y a la responsabilidad deseada.
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Enfasis en la aplicacién: Cada mddulo se encuentra fue
disefado contemplado un 20% de contenido tedrico y 80% de
actividades destinadas al desarrollo de habilidades didacticas y
de planeaciéon, ademas de contener una serie de tareas de
aplicacion practica en la operacion de las tiendas denominadas
“Compromisos”.

Sistemas de Seguimiento: El diplomado cuenta con una serie
de mecanismos e instrumentos de registro que permiten llevar al
dia el estatus del participante dentro del programa.

Certificacion de Entrenadores: Al finalizar el programa el
participante en caso de haber acreditado todos los mdédulos se
haria acreedor a una “Visita de Certificacion” en la cual se
validaria la aplicacién practica de los contenidos adquiridos y el
impacto en los resultados del negocio. En caso de acreditar esta
visita el participante obtendria un certificado con valor curricular

dentro del Sistema Domino’s.

Duracion Total:
o Interior de la Republica: 72 Hrs.
en 3 sesiones de 24 hrs., durante 3 meses.
o D.F.:96 Hrs. en 6 médulos, durante 4 meses.
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3.2.1 ALCANCES DEL PROYECTO

Algunas consideraciones que se tomaron en cuenta durante el disefio y

la organizacion del “Diplomado de Entrenadores” fueron:

1. En relacién con los objetivos del area de construir una red
nacional de entrenamiento que soportara el crecimiento
planteado, se establecidé que para poder alcanzar una cobertura
nacional total, era necesario impartir el programa
simultdaneamente a un grupo en el Distrito Federal, (el cual
tendria 6 mddulos con una periodicidad de 3 semanas entre
cada uno de ellos) y a 3 grupos en el interior de la republica (los
cuales se impartirian en 3 sesiones mensuales cada uno de

ellos).

2. Dado que a la par de la realizacion del “Diplomado de
Entrenadores®, el resto de los coordinadores del area trabajaban
simultaneamente en el redisefio de los materiales de los
programas de entrenamiento con la finalidad de lograr su
estandarizacién a nivel nacional, fue necesario dedicar a la
revision de temas como: “guias didacticas”, ‘técnicas de
ensenanza’, “materiales de apoyo” y manejo de grupos” una
gran carga de tiempo (41% de la duracion total del diplomado)
por medio de actividades de aplicacion a manera de talleres, con
la finalidad de lograr aprendizajes significativos en los
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participantes que permitieran la adopcién y aplicacion inmediata

de estos cambios en el sistema Domino’s.

Ante el agresivo plan de aperturas y respondiendo a la
necesidad de consolidacién de las estructuras de entrenamiento
a nivel nacional de una manera rapida, fue necesario ir
disenando e impartiendo cada moddulo del proyecto
simultdneamente, asi como, ir evaluando los resultados
obtenidos para un futuro redisefio del mismo.

Estas acciones fueron supervisadas directamente por el
despacho externo, para lo cual realizamos de 2 a 3 sesiones por
cada moddulo del programa con la finalidad de: esbozar las
estrategias didacticas, revisar el disefo final del médulo antes de
su reproduccion y el evaluar su efectividad una vez impartido

este.
Dentro del cronograma de actividades del proyecto se observan:

e Un primer eje de fechas era las etapas de disefo de los
moddulos, dentro del cual estaban contempladas las
asesorias con el despacho externo (Por lo menos 3 por cada

médu[q).

¢ Un segundo eje de fechas fueron toda la implementacion del
programa en el D.F., el cual debia de contemplar no solo
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fechas de imparticion de mddulos, sino que ademas se debia
de reflejar todos los periodos de calificacion de trabajos y
evaluaciones finales.

e Un tercer eje de fechas sefnalaba toda la implantacion en el
interior de la republica, lo cual signific6 por lo menos 3
salidas a cada una de las 3 sedes en donde se convocaria
de manera masiva a las Franquicias por zona geografica y
sus respectivas visitas de evaluacion final para cada
participante.

Se incluye el Cronograma de Actividades en el (Anexo 1-D)

3.3 DISENO DEL PROGRAMA

A continuacion se detallan los objetivos y metodologias generales de
cada méddulo, asi mismo se sefiala que actividad de evaluaciéon del
aprendizaje ¢ “Compromisos” se disefio en cada uno de ellos (estos
seran explicados posteriormente en este informe):

Médulo | “Introduccion al entrenamiento”. ( 8 Hrs.).

Objetivo del médulo:
Identificar los conceptos generales utilizados en el campo del

entrenamiento, con la finalidad de homogeneizar y definir los puntos
clave de la funcion del entrenador de franquicia.
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Los principales temas abordados en los médulos fueron:

¢ Bienvenida, introduccion y explicacion de la mecanica de trabajo
durante el programa.

e Definicién de la naturaleza, dimension y objetivos del sistema de
entrenamiento dentro de Domino’s Pizza, incluyendo sus
principales programas institucionales, sus objetivos y controles e
indicadores de desempenio.

e Descripcién de puestos del entrenador.

Metodologia general del médulo:

En este médulo se buscéd principalmente que el participante se
confrontara directamente con el perfil del puesto al que aspiraba
ascender, por lo cual después de una introduccion de caracter
expositivo por parte del entrenador sobre las principales
responsabilidades del puesto, se le pidié al participante que se auto
evaluara con respecto al perfil del entrenador de franquicia y
fundamentara sus respuestas, asi como que esbozara de acuerdo con

las prioridades de su franquicia su primer plan de trabajo en el puesto.

Se anexa carta descriptiva del médulo | como (Anexo 2-A).
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Trabajo de aplicacion derivado del médulo (“Compromiso”):

“Autoevaluaciéon como Entrenador”.

Se anexa copia del Compromiso | (Anexo 3-A) en donde se detalla la

mecanica de realizacién del trabajo dejado a los participantes para

reforzar los temas revisados en este moédulo y los criterios de

calificacion del mismo.

Modulo I “Formacion de entrenadores”. (24 Hrs.).

Objetivo:
Desatrrollar en los entrenadores de franquicia las principales habilidades

de ensenanza que le permitan ejecutar el entrenamiento del personal

del sistema Domino’s  apoyandose de tecnicas, materiales y

herramientas para hacer mas eficiente su labor.

Los principales temas abordados en los médulos fueron:

Manejo y disefio de cartas descriptivas.

Etapas y momentos de un evento de entrenamiento.
Logistica de un evento de entrenamiento.
Formulacion de objetivos de aprendizaje.
Principales técnicas didacticas.

Elaboracion de materiales didacticos.

Manejo de equipos de apoyo.

Sugerencias de instruccion .
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Metodologia general del médulo:

Este médulo buscéd que el participante no solo fuera capaz de leer una
guia didactica, sino que ademas pudiera disefarla dado un tema
especifico. Para lo cual se le asigné a cada participante un “tema base”
con el cual trabajaria a lo largo del médulo de la siguiente manera:
primero el instructor senalaba un elemento de la guia didactica por leer
e interpretar, asi como los principales errores que se presentan durante
la fase del disefo y después el participante de acuerdo con su tema
debia de aplicar dicho conocimiento en su proyecto y disefar su propia
guia didactica. Ademas de este trabajo se le pidio al participante que
pusiera a prueba su trabajo a través de una exposicion del tema, misma
que seria evaluada por el resto del grupo con la finalidad de brindarle

una retroalimentacion a su trabajo.

De tal manera que el participante no solo ejercitaba su capacidad de
disefio de sesiones y recibia retroalimentacion sobre su trabajo por
parte de sus companeros, sino que ademas desarrollaba una habilidad
de evaluacion de presentaciones logrando asi una comprension total de
los aspectos a mejorar de acuerdo con su desempeno.

Se anexa carta descriptiva del mddulo Il como (Anexo 2-B).
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Trabajo de aplicacion derivado del médulo (“Compromiso”):

“Elaboracion de guia didactica de un curso de 4 hrs. de duracion”.

Se anexa copia del compromiso Il (Anexo 3-B) en donde se detalla la
mecanica de realizacion del trabajo dejado a los participantes para
reforzar los temas revisados en este moédulo y los criterios de
calificacion del mismo.

Médulo Il “Manejo de grupos”. (16 Hrs.).
Objetivo:

Proporcionar los principales elementos de manejo de grupos al
entrenador de franquicia, que le permitan identificar y aplicar las
distintas técnicas grupales con la finalidad de manejar la dindmica del
grupo a favor del evento de entrenamiento.

Los principales temas abordados en los moédulos fueron:
e Conceptos de grupo y dinamica grupal.

¢ Elementos que conforman la dinamica grupal.
e Técnicas de manejo de grupo.
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Metodologia general del médulo:

En este modulo después de una exposicion por parte del instructor
sobre los principales elementos que conforman la dinamica de un grupo,
asi como las técnicas de manejo de grupo mas comunes para incidir en
ella, se le solicitaba al participante que realizara una nueva exposicion
de algun tema frente al equipo, asignandole a este distintos roles por
interpretar durante la misma, de tal manera que el participante se viera
expuesto a una determinada situacion y se evaluara sus decisiones de
manejo de grupo, misma que después seria tema de una
retroalimentacién por parte de todo el equipo.

Asi no sélo se reforzarian las habilidades adquiridas en el mdédulo
anterior sino que se podrian percibir los avances graduales logrados en

las mismas.
Se anexa carta descriptiva del médulo 11l como (Anexo 2-C).

Trabajo de aplicacién derivado del médulo (“Compromiso”):

“Modificacion de la guia didactica disefiada como compromiso I,
incluyendo en esta técnicas de manejo de grupo”

“Imparticion del curso disenado”

“Documentacion del manejo de grupo por medio de los formatos

adjuntos”
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Se anexa copia del compromiso Ill (Anexo 3-C) en donde se detalla la
mecanica de realizacion del trabajo dejado a los participantes para
reforzar los temas revisados en este modulo y los criterios de
calificacion del mismo.

Moédulo IV “Diseno de eventos de entrenamiento”. (16 Hrs.).

Obijetivo:
Identificar los elementos bdsicos implicados en el disefio de los

programas de entrenamiento a partir de las necesidades concretas de
las tiendas Domino’s Pizza.

Los principales temas abordados en los médulos fueron:
e Deteccion de necesidades de entrenamiento.
¢ Principales indicadores y fuentes de DNC.

¢ Disefio de eventos de entrenamiento.

Metodologia general del médulo:

Este médulo se manejé completamente como un taller en el cual se
trabajaria con base a casos y problematicas reales de las tiendas y se
llevaria de la mano al participante paso por paso por el proceso de
deteccién de necesidades de capacitacion y del diseno de soluciones de
entrenamiento para las mismas. Primero el expositor exponiendo y
demostrando los principales aspectos a considerar durante el proceso
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en cuestion y después el participante aplicando esta informacién en su
propio caso y bajando los resultados en un plan de trabajo de
entrenamiento.

Se anexa carta descriptiva del médulo IV como (Anexo 2-D).

Trabajo de aplicacién derivado del médulo (“Compromiso”):

“Deteccion de necesidades de la franquicia”
“Elaboraciéon del plan de trabajo de entrenamiento con base en la

necesidades detectadas”

Se anexa copia del compromiso IV (Anexo 3-D) en donde se detalla la
mecanica de realizaciéon del trabajo dejado a los participantes para
reforzar los temas revisados en este modulo y los criterios de
calificaciéon del mismo.

Modulo V “Evaluacion del entrenamiento”. (24Hrs.).

Objetivo:
Identificar el impacto de las acciones de entrenamiento en los objetivos

del sistema, ademas de clarificar la relacion que tiene el entrenamiento
en el aula y la importancia de asegurarlo en la operacion misma de
tiendas.

Los principales temas abordados en los médulos fueron:
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¢ Fundamentos de evaluacion.

¢ Disefio de pruebas.

e Tratamiento de las puntuaciones obtenidas a través de las
mediciones.

¢ Documentacion de la informacion.

e Presentacion de resultados.

Metodologia general del médulo:

En este mddulo después de una breve introduccion acerca del
propésito, proceso y dimensiones de la evaluacion en el proceso de
entrenamiento. Se le pidié a los participantes que disenaran sus propias
pruebas objetivas y las aplicaran a sus grupos. Adicional a esto y con
base en evaluaciones de eventos previamente impartidos por ellos, los
participantes debian de tabular, analizar y presentar los resultados
obtenidos sobre como fueron percibidos como entrenadores por parte
de sus grupos.

Se anexa carta descriptiva del médulo V como (Anexo 2-E).

Trabajo de aplicacion derivado del médulo (“Compromiso”):

“Elaboracion del Indicador de Entrenamiento de la Franquicia”

Se anexa copia del Compromiso V (Anexo 3-E) en donde se detalla la

mecéanica de realizacién del trabajo dejado a los participantes para

102



reforzar los temas revisados en este moddulo y los criterios de

calificacion del mismo.

Mddulo VI  “Administracion del entrenamiento”. ( 8 Hrs.).

Objetivo:
Proporcionar al entrenador de franquicia los principales elementos sobre

la administracion de proyectos con la finalidad de que sea capaz de

sistematizar e implantar los principales programa de entrenamiento

Los principales temas abordados en los médulos fueron:
¢ Elementos de administracion de proyectos.
¢ Administracion del sistema de entrenamiento de Domino’s Pizza.
e Cierre y clausura de la etapa de formacion del Diplomado.

e Explicacion del proceso de certificacion en el programa.

Metodologia General del Médulo:

Después de la presentacion de un breve contexto sobre la
administracion de proyectos por parte del instructor, se les pidié a los
participantes que con base a la informacion presentada en diversos

casos asignados elaboraran sus proyectos de entrenamiento.
Se anexa carta déscriptiva del médulo VI como (Anexo 2-F)

NOTA: Este modulo no lleva trabajo de aplicacion:
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3.3.1 DISENO DE MATERIALES DE APOYO

Para apoyar la imparticion del “Diplomado de Entrenadores” se

desarrollaron 2 carpetas de trabajo:

Carpeta de participante:

La cual incluia por médulo:

e Un manual del participante: el cual se disend para que cubriera
tanto las necesidades de material de referencia, como las
necesidades de un material de trabajo durante el modulo, de tal

manera este manual contenia:

o El desarrollo de todos los temas presentados y su
bibliografia con la finalidad de que el participante en caso
de estar interesado pudiera profundizar en cualquier
tema.

o Esquemas conceptuales que senalaban a manera grafica
y de resumen todas las interrelaciones que los temas
expuestos presentaban.

o Formatos de apoyo para que fueran llenados por el
participante durante la imparticion del maédulo, con la
finalidad de que ellos conservara los resultados y

anotaciones realizadas durante las actividades.
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o Copia de los compromisos correspondientes al médulo,
desglosando claramente los criterios de calificacion del
mismo asi como la fecha de entrega para su calificacion.
Ademas se incluyé copias en blanco de todos los

formatos por utilizar durante la realizacion del mismo.

e Material suelto para la realizacion de las diversas actividades del
modulo (Tales como acetatos en blanco, material de apoyo de
las técnicas de manejo de grupo, formatos impresos en acetatos
para la presentacion de resultados de los ejercicios, etc.).

e Disquetes con informacion digitalizada (segun fuera la

naturaleza del moédulo)

Carpeta de instructor:

La cual contiene ademas de incluir una copia completa de todo el

material que usaban los participantes por modulo, lo siguiente:

e Cartas descriptivas de cada médulo.

e Material de apoyo de cada médulo (acetatos, rotafolios, videos,
etc.).

e Formatos de evaluacion del médulo.

e Material de soporte de técnicas de manejo de grupo.
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3.3.2 DISENO DE LAS EVALUACIONES DE APRENDIZAJE
(“COMPROMISOS”).

Como mencione anteriormente, uno de los énfasis desde la concepcién
del “Diplomado de Entrenadores”, fue el de garantizar que los
conocimientos y herramientas adquiridas en cada médulo del programa
fueran aplicados de forma inmediata al trabajo en la operacion de las

tiendas.

Con esta finalidad se desarrollaron “compromisos” o tareas de
aplicacion para los 5 primeros médulos del programa, los cuales fueron
definidos de caracter obligatorio y con un peso 20% de la calificacion
final de los participantes y un requisito para tener derecho a la visita de
certificacion al finalizar el programa.

Los compromisos fueron estructurados de la siguiente manera:

e Descripcién detallada de las actividades por realizar durante la
elaboracion de los mismos, incluyendo en caso de ser necesario
los formatos de apoyo para su realizacion.

e Detalle de documentos por entregar, asi como a fecha de
entrega.

o Criterios de calificacion del Compromiso.

Ademas con la finalidad de garantizar una precisa organizacién de
todas las actividades del programa se le entrego a los participantes
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calendarios de todas las fechas de entrega de compromisos y de

sesiones de entrenamiento.

Una vez entregado el compromiso por parte del participantes, estos
eran revisados y calificados por los instructores a cargo del maédulo
correspondiente, quienes a su vez preparaban un reporte de “areas de
oportunidad” para cada participante del programa con la finalidad de
que este obtuviera una pronta retroalimentacion de su trabajo.

En el (Anexo 3-F) se presentan de manera andénima los reportes

entregados a un participante durante su desempeno en el programa.

Cabe sefalar que dentro del disefio de cada modulo del programa, se
incluyeron espacios de evaluaciones del aprendizaje por medio de
preguntas y respuestas, asi como, esquemas generales por médulo con
la finalidad de verificar y reforzar los contenido tedricos de cada evento.
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3.3.3 DISENO DE FORMATOS DE CONTROL DEL PROGRAMA

Como parte del disefio del “Diplomado de Entrenadores” se contempld
la creacion de una serie de formatos y documentos de apoyo cuya
funcion era la de regular la asistencia y condiciones de participacién en

el programa.

Algunos de los principales controles y documentos que se crearon

fueron:

e Formato de inscripcion: Ademds de recopilar informacién
estadistica y logistica del grupo relevante para el programa,
ratificaba el apoyo y consentimiento de asistencia por parte del
franquiciatario y compromiso por parte del participante.

¢ Politicas del programa: Presentaban las reglas de participacion
que tanto los participantes como el area de entrenamiento
asumian como compromiso para el correcto desarrollo del

proyecto.

Este documento brindé una garantia de buen término del
programa para los franquiciatarios, dado que una de las causas
de falta de confianza hacia el departamento tenia como
fundamento el hecho de que en proyectos anteriores se habian
incurrido en incumplimiento de fechas y acuerdos por parte del

area, afectando no sélo el aprovechamiento de los participantes
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sino la rentabilidad de las inversiones realizadas en los

proyectos.

Formatos de evaluacion: Buscando obtener informacién
relevante sobre la apreciacién y reaccion del programa se disefio
una pequena evaluacion hacia los instructores y al proyecto.

Listas de asistencia y kardex de informacion de los
participantes: Formatos disenados con la finalidad de registrar
el desempeno de cada participante mismo que posteriormente
servirian de base para los informes finales dirigidos a los
franquiciatarios.

109



3.3.4 DISENO DE LA MECANICA DE CERTIFICACION

El énfasis al seguimiento del desempefio como entrenador en las
franquicias del sistema y la certificacion de los participantes, fueron
desde el planteamiento del proyecto, factores claves que aseguraban
los objetivos de consolidacion del sistema de entrenamiento a nivel

nacional.

En este sentido el “Diplomado de Entrenadores”, incluy6é dentro de su
implantacion en el sistema Domino’s, una nueva manera de evaluar los
aprendizajes realizados por los participantes, misma que posteriormente
fue incluida en la mayoria de los programas redisefiados del area.

Esto signific6 un cambio radical en los procesos de evaluacién
realizados en el sistema de entrenamiento, ya que anterior a este
proyecto, los programas impartidos a nivel nacional Unicamente
contaban con examenes finales para evaluar a los participantes,
mismos que en la mayoria de los casos no se aplicaban por falta de
tiempo y que sélo median en cierto grado las habilidades de memoria y
retencion a corto plazo de los participantes, pero que dificilmente
alcanzaban a observar y medir el grado de aplicacion en la actividad de

las tiendas.

Para la certificacion de un participante como entrenador se tomardn en

cuenta los siguientes parametros:
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e Todo participante del programa, no importando si su puesto vigente
era el de entrenador, supervisor o gerente, tenia que entregar sus
compromisos de cada modulo (5 en total) para tener derecho a su

visita de certificacion por parte de la FM.

e Los resultados obtenidos en los 5 compromisos conformaban el 20%
de la calificacion final del diplomado, otorgando asi a la visita de
certificacion el valor del 80% restante, es decir no bastaba con
haber asistido a las sesiones del programa para poder acreditarlo,
ya que lo que realmente contaba era la aplicacion y competencia
desarrollada por el participante con base en los temas revisados.

e Durante la visita de certificacién se contemplarén 5 aspectos:

1. Imparticién de un curso (el cual tenia un peso de 20%).

2. La ejecucion de una visita de entrenamiento en tienda (la

cual tenia un peso de 20%).

3. La revisién de los controles de entrenamiento utilizadosy
aplicados en la franquicia (los cuales tenian un peso de
20%).

4. La revision de las acciones de entrenamiento emprendidas
para la correccion de la “Evaluacion de 5 estrellas” (la cudl
tenia un peso de 10%).
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5. Una entrevista con el jefe inmediato para evaluar el
desempeno y aprovechamiento del programa del entrenador
evaluado (la cual tenia un peso de 10%).

Cada uno de los rubros anteriores fue medido por medio de una lista de
verificacion (Anexos 4-A, 4-B, 4-C, 4-D) con la finalidad de que los
resultados fueran los mas objetivos posibles durante la visita.

Cabe mencionar que la calificacion final para acreditar el “Diplomado de
Entrenadores” era de 80% y asi obtener la certificacion como

Entrenador de Franquicia.

Todas las puntuaciones obtenidas durante la visita de certificacion junto
con las calificaciones de los compromisos fueron concentradas en un
“Kardex del participante” (Anexo 4-E), mismo que era entregado tanto
al alumno como a su franquiciatario al finalizar el programa junto con el
reporte de resultados finales, el cual incluia un resumen de desempefio

del participante durante el programa.
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3.4 IMPARTICION DEL PROGRAMA

El "Dip!om'ado de Entrenadores” fue impartido durante los meses de
junio a septiembre de 1999, llevandose a cabo simultdneamente en 4

plazas del pais: el Distrito Federal, Monterrey, Guadalajara y Cancun.

En el D.F. se impartieron los 6 médulos del programa por separado y en
las sedes del interior de la republica fueron 3 sesiones con 2 médulos
cada uno por cada plaza, dando un total de 15 eventos.

Se conté con la participacién de 47 aspirantes a entrenadores de 27 de
las 34 franquicias del pais y 2 de nuestros coordinadores del area con la
finalidad de incrementar sus conocimientos didacticos, ya que ellos
serian posteriormente los responsables del redisefio de los programas
de entrenamiento del sistema.

En el grupo del D.F., se conto con la asistencia de 13 personas de las
cuales 3 de ellas se dieron de baja, representando un 30% de
desercién, mientras que en los grupos de Monterrey (11 participantes),
Guadalajara (12 participantes), y Cancun (11 participantes) se presenté
una desercion 37% (4 personas), 33% (4 personas) y 21% (3 personas)
respectivamente, lo cual nos arrojo un indice general de desercion del
29.78% en el programa.

Realizando un sondeo sobre las causas de desercidn nos encontramos

que 12 de las 14 personas que se dieron de baja del programa,
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argumentaron que su salida se debié a fuertes cargas de trabajo y no a
la complejidad del mismo o de los compromisos de aplicacion. Cabe
sefalar, que en la mayoria de los casos los participantes ocupaban
puestos como supervisores o directores de operaciones regionales y se
desvincularon de las actividades de entrenamiento de su zona.

De los 33 participantes que terminaron el programa se certificaron bajo
la mecénica antes descrita 16 de ellos, observandose asi un porcentaje
de cobertura y efectividad nacional del 48%.

A continuacién se presentan algunas apreciaciones realizadas durante

las visitas de certificacion:

¢ Una de las herramientas que fue de gran utilidad para los
participantes fue la “guia didactica”, la cual logro, no solo,
estandarizar la manera de instruccion en todos los casos sino
que brindo cierto soporte y seguridad durantes las exposiciones

observadas.

e La mayoria de los participantes adquirieron habilidades de
manejo de grupo y dominio corporal, siendo esta una de las
areas de oportunidad que ellos manifestaban tener al inicio del
programa.
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El manejo de planes de trabajo, controles administrativos, y
documentacion de proyectos de entrenamiento es un area que
todavia queda por afinar puesto que la mayoria de los

participantes carecian de una sistematizacion en sus funciones.

Se observdé que era necesario mejorar la comunicacién en la
relacion franquiciatario — participante, dado que en gran parte de
las entrevistas realizadas sobre el desempefo de las funciones y
avance en el programa de los entrenadores se denoto una falta

de informacion y seguimiento.

Se necesitaba reforzar la seleccion de los candidatos al
programa dado que muchos de ellos al ejercer distintas
funciones (ya sea como gerentes o supervisores) descuidaron su

rol como entrenadores.

EVALUACION DEL PROGRAMA

Una vez finalizadas la acciones de ejecucion del programa y habiendo
certificado a la 1ra. generacion de entrenadores, nuestro equipo junto
con el despacho externo nos dimos a la tarea de evaluar el programa en
su totalidad con la finalidad de obtener las pautas para un redisefio que
garantizara en la proxima realizacion del programa un porcentaje de
certificacion de entrenadores mas alto a nivel nacional.
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A continuacion se detallan las conclusiones sobre el disefio y

desempenio del programa:

Con respecto al diseno y estructura de los médulos se concluyé:

Dado que se presentaron algunas carencias sobre las
sistematizacién y organizacion de las funciones del entrenador,
era necesario la inclusién de los temas dentro del médulo 1:
“Elaboracion de planes de trabajo, lineamientos sobre las visitas
de entrenamiento a las tiendas y vinculacion de otros puestos
tales como gerentes y supervisores en las actividades de

entrenamiento”.

Era necesario el simplificar los temas de deteccién de
necesidades locales de entrenamiento y andlisis de indicadores
operativos del modulo 4, orientandolo hacia la calendarizacion
de practicas y pequenos talleres que buscaran un impacto
inmediato en estas.

En el médulo 5 era necesario profundizar en los temas de
reportes de entrenamiento con la finalidad de lograr no sélo una
rapida lectura de indicadores, sino también la toma de
decisiones durante la planeacion trimestral de sus actividades.
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e En el médulo 6 eras necesario el incluir practicas orientadas a
que el entrenador pudiera coordinar e incorporar en un plan
trimestral los programas de entrenamiento (programa de
induccidn, puestos béasicos, y gerencia) simultaneamente asi

como sus visitas de seguimiento en las tiendas.

e En la modalidad de cursos en el interior de la republica era
necesario el reducir el numero de temas impartido e incorporar
técnicas de estudio a distancia, tal vez en una primera etapa
seria necesario el enviarles los materiales del programa con
anticipaciéon a los eventos con la finalidad de que una lectura
previa permitiera un manejo mas dinamico de los temas, ademas
se consideré necesario el ampliar el espacio de tiempo entre
cada uno de los evento con la finalidad de brindar un
seguimiento a detalle en conjunto con los franquiciatarios y

directores de operaciones al desempeno de los participantes.

Con respecto al diseno de los materiales de apoyo y evaluaciones
se concluyo:

e Durante la primera ejecucion del diplomado se contaron con una

gran variedad de documentos escritos anexos al manual del

participante, tales como: los compromisos, sus formatos de
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apoyo para practicas en al aula, informacién de ltimo momento,
esquemas-de resumen, etc., por lo cual se tomd la decision de
integrarlos en un solo manual de trabajo en futuras aplicaciones

del programa.

Con base en observaciones durante el programa, se decidié el
simplificar los compromisos de aplicacion de cada maddulo con la
finalidad de que estos fueran méas cercanos a la operacién de las
tiendas y con un impacto inmediato en el desempeno de sus
funciones, ademas de establecer una validacion de estos por
parte de su jefe inmediato con el propdsito de estrechar la
comunicacion y el involucramiento hacia el desempefno de los

participantes.

Con respecto la logistica del programa se concluyé:

Uno de los aspectos a considerar que afectaron gravemente al
desarrollo del programa fue la seleccion de los participantes,
seria necesario el establecer comunicacion con las franquicias
que aun no contaban con un entrenador y apoyarlos a elegir a
los participantes para el proximo programa de tal manera que se
garantizara que los conocimientos y habilidades adquiridas
serian aplicada de manera inmediata.
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Se propuso el involucrar a mas miembros del area y a los
entrenadores certificados para el desarrollo del siguiente
programa con la finalidad de que para los participantes no fueran

soélo 2 personas las que les impartieran los eventos.

Durante la primera ejecucion del diplomado se contaron con una
gran variedad de documentos escritos anexos al manual del
participante, tales como: los compromisos, sus formatos de
apoyo para practicas en al aula, informacion de ultimo momento,
esquemas de resumen, etc., por lo cual se tomd la decisién de
integrarlos en un solo manual de trabajo en futuras aplicaciones

del programa.

Dentro de los resultados y avances obtenidos durante el desarrollo

del programa se observaron:

Si bien para disefio del programa contamos con poco tiempo, un
poco mas de 4 meses incluyendo la imparticion simultanea del
mismo, se logré crear un programa especialmente dirigido para
los entrenadores del pais, mismo que estuvo estad orientado no
sdlo a satisfacer las necesidades derivadas de su puesto sino a
proporcionales elementos de formacion y desarrollo humano a
los participantes tales como: administracion de tiempo, liderazgo,
elementos de comunicacion, etc.
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El programa significé un avance en la preparacion de entrenador
de 12 a 96 hrs. de entrenamiento.

Se recupero la credibilidad hacia nuesiro departamento por parte
de las franquicias, las cuales desde hacia varios anos
argumentaban descuido y falta de seriedad en los eventos
nacionales de entrenamiento. La metodologia y orientacién del
programa hacia el seguimiento y la aplicacion de los
conocimientos adquiridos fue percibida como novedosa y

practica para el sistema.

El programa establecié una plataforma tecnoldgica bajo la cual
fueron redisenados todos los cursos del sistema, se incorporaron
a estos guias didacticas, materiales de apoyo para los
entrenadores, examenes, etc., lo cual estandarizé la forma de
ejecucion del entrenamiento a nivel nacional.

El contar con 16 entrenadores certificacos en el pais, establecié
canales de comunicacion e informacion en el sistema, el
entrenador se convirtié en una pieza clave en lanzamientos de
productos, mejoras operativas, nuevas regulaciones del sistema,
etc., ademas de proporcionar informacicn sobre los avances de
proyectos e indicadores de entrenamiento en el pais.
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Cabe senalar que la posiciéon del entrenador dentro del sistema
Domino’s Pizza no era reconocida y en muchos casos estaba
orientada Unicamente a la imparticion de cursos, la formacion
brindada a través de “Diplomado de Entrenadores” permitié que
esta posicion se redimensionara y con ella los procesos de
capacitaciéon y formacion en la empresa.

Dado que varios miembros de nuestro departamento carecian de
formacion didactica, su participacion en el programa, les brindé
los elementos necesarios para que cacda uno de ellos pudiera
redisenar los programas de entrenamierto a su cargo.
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IV. VALORACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

Mis aprendizajes y experiencia laboral dentro del sistema Domino’s ha
sido resultado del trabajo de mas de 4 anos, mismos en los que la
organizacion se ha ido transformando de una empresa familiar a un

solido grupo empresarial.

Hoy visualizé la realizacion del “Diplomado de Entrenadores” como el
proyecto clave, que dada su naturaleza y alcances antes descritos, fue
la base para una transformacion de nuestro departamento y de la

estructura nacional del sistema de entrenamiento.

Debido a lo anterior las conclusiones que presento a continuacion,
buscan describir tanto los logros y resultados de este programa, como la

transformacion de nuestra area por medio de nuestra intervencion.

Cabe senalar que estos resultados son producto del trabajo de un
equipo interdisciplinario formado y dirigido en conjunto por 2 pedagogos,
un psicologo industrial y personal de sistema Domino’s enfocados en

consolidar los procesos educativos en nuestra empresa.

Con la finalidad de plasmar nitidamente los avances que las acciones y
programas del departamento tuvieron en el sistema Domino’s, primero
se detallara un escenario previo a nuestra intervencion y su impacto en

los procesos de ensefanza — aprendizaje de la empresa.
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4.1 PANORAMA ANTERIOR DEL SISTEMA DE
ENTRENAMIENTO EN DOMINO'S PIZZA.

Como se explicd en capitulos anteriores, el sistema de entrenamiento
dentro de un esquema de franquicias es uno de los elementos de
caracter obligatorio que tiene la parte franquiciante hacia la parte
franquiciada en el proceso de transferencia de procesos operativos 6
“Know-How” del negocio. Este proceso de asistencia técnica
permanente entre ambas partes del sistema sera el elemento clave que
garantizara la reproduccion del negocio, ya que es la plataforma para la
transferencia industrial que constituira la practica diaria y los estandares

de ejecucion hacia el cliente.

Dicha asistencia técnica comprende una fase inicial o de apertura en la
cual se genera el 90% de la transferencia tecnoldgica y una fase
continua que contempla actualizaciones, lanzamientos, etc.

Cabe senalar que el sistema de entrenamiento antes de nuestra
intervenciéon ya contaba con programas de entrenamiento dirigidos a:
aperturas de tiendas, nuevos empleados, puestos basicos y puestos
gerenciales. Los materiales de apoyo principalmente videos y manuales
de estos programas eran una traduccion de los programas

estadounidenses.
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Ademas se contaba con una serie de manuales que describian la
operacién de los procesos de las tiendas y materiales visuales de apoyo
para dicha ejecucion.

El departamento de entrenamiento era el encargado de coordinar la
reproduccion y el manejo de los materiales antes senalados, sin
embargo su capacidad era insuficiente para la imparticion de los
programas a nivel nacional. Esta funcion era realizada por los
consultores de franquicia, los cuales semestraimente llegaban a las
plazas y dentro de su plan de trabajo se incluian las actividades de

entrenamiento.

Dentro de las fortalezas en la formacion de estos consultores se
encontraba el dominio y experiencia de todos los procesos operativos
de las tiendas, por lo cual resultaban un apoyo sdlido para las
franquicias que comenzaban, ya que estas lo que necesitaban era la

consolidacion de sus procesos de operacion.

Sin embargo, dado su programacion tan estrecha para visitar a las
franquicias, mas que basarse en los materiales de entrenamiento de los
programas, impartian conferencias de los temas en los que detectaban
una necesidad, lo cual trajo como consecuencia diversas
interpretaciones de los estandares y una falta de seguimiento y
aplicacion de los programas de entrenamiento establecidos.
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Al no existir areas de entrenamiento regionales y al ser las visitas por
parte de los consultores tan espaciadas, el entrenamiento tedrico se
volvié obsoleto puesto que era impartido a destiempo y de manera
masiva por medio de Rally’s regionales en los que el aprendizaje era
muy cuestionable dada la gran cantidad de temas que eran revisados.

En este sentido se comenzé a percibir a los cursos como poco
importantes y sin valor de inversion por parte del sistema, dado que el
entrenamiento real se realizaba por medio de practicas en las tiendas y

cuya aplicacion era inmediata,

El departamento de entrenamiento no contaba con algun indicador
sobre el nivel de cobertura que los distintos programas tenian a nivel
nacional y no se contaba con algun instrumento de detecciéon de
necesidades con base en los resultados de las tiendas a nivel nacional.

En 1995 se crea la Universidad de la Pizza ampliando asi la estructura
del departamento de entrenamiento con la finalidad de formar grandes
cuadros gerenciales que permitieran soportar el crecimiento del sistema,
sin embargo dicha estructura fue insuficiente para dar cobertura a nivel
nacional puesto que al estar centralizada en el D.F. no se alcanzaban a
cubrir las franquicias cerca de las fronteras.

A estas franquicias se le enviaron los programas completos de
entrenamiento para que los impartieran en sus plazas y por 2 anos se
trabajo a manera remota con ellas, sin embargo al no contar con un
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entrenador definido, nuevamente el entrenamiento tedrico fue relegado
a un segundo término e inclusive en los casos mas extremos fue
eliminado, recayendo todo el peso del entrenamiento practico en el
gerente, mismo que unicamente orientd el entrenamiento hacia la
correccion de problemas inmediatos en la operacion, en vez de
manejarlo de manera preventiva y de induccion o preparacién para los

puestos.

42  SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE ENTRENAMIENTO
DE DOMINO'S PIZZA.

Como senale anteriormente, los resultados obtenidos durante el
desarrollo del “Diplomado de Entrenadores” sirvieron como plataforma
de diversos proyectos del area con la finalidad de consolidar el sistema
de entrenamiento a nivel nacional, dentro de los principales resultados

obtenidos se pueden mencionar:

Con respecto a la planeacion y estructura del sistema de
entrenamiento:

e Se cuenta con una estructura de entrenamiento a nivel nacional
conformadas por areas auténomas en cada una de las
franquicias, mismas que son responsables de coordinar, ejecutar
y evaluar los programas de induccion, puestos basicos vy
gerencia, reportando sus resultados mensualmente por medio

del Indicador de Entrenamiento.
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Con

Esta informacién es analizada junio con los resultados el
programa “5 Estrellas” (programa de evaluacion trimestral de las
tiendas) con la finalidad de detectar necesidades de
entrenamiento por franquicias y verificar el impacto que han
tenido de las acciones de entrenamiento a nivel nacional. Con
base a esta, trimestralmente se programaban visitas de
certificacion y validacion a las franquicias, y la creacién de
campanas y/o programas correctivos de entrenamiento cuya
aplicacion es ejecutada por los entrenadores certificados del

sistema.

respecto al diseno e imparticion de programas de

entrenamiento:

Retomando nuestra experiencia en el diceno del “Diplomado de
Entrenadores”, se desarrollo el programa de entrenamiento para
supervisores, incorporando en esté, tecnologia multimedia que
permitiera su ejecuciéon de manera autodidacta (dado que se
tenia una poblaciéon aproximada de 80 supervisores en el pais)
pero manteniendo los lineamientos de certificacion por parte de

nuestra area.

Cabe senalar que ante el impacto logrado con este programa, el
departamento comenzé a difundir los siguientes materiales bajo
un esquema de “Entrenamiento Muliimedia” incluyendo asi
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nuevas versiones de los videos operativos, presentaciones de
los congresos, mensajes de la organizacion, etc., garantizando
asi la estandarizaciéon de contenidos, materiales de apoyo, etc,
en las franquicias.

Con base en los contenidos didacticos presentados en el
“Diplomado de Entrenadores”, se redisenaron los programas
para puestos basicos y de gerencia y se crea el programa TMS
(Sistema de cémputo de las tiendas), asi mismo se disefaron
formatos de apoyo para el control de entrenamiento en las
tiendas, tales como la piramide del éxito, los tableros de
entrenamiento, etc. Estos proyectos, colocan a México dentro de
los pocos paises con disefio de tecnologia educativa en el
sistema Domino’s y nuestros programas son utilizados por Costa
Rica, Brasil, entre otros paises.

La reproduccioén y envio de materiales de entrenamiento dejé de
ser una de nuestras funciones como area y se comenzd a
manejar un sistema de proveedores externos autorizados,
mismos que eran contactados por los entrenadores de
franquicias para su adquisicion, dejandonos la funciéon del
diseno, autorizacion y presentacion.
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Con respecto a la evaluacion del sistema de entrenamiento:

4.3

Se ha introducido en el sistema Domino’s, bajo los términos
“validacién y certificacion“ una cultura de evaluacion, enfocada,
por un lado, en el desempeno de todos los puestos del sistema y
en el impacto de las acciones de formacion emprendidas por el

otro.

Actualmente todos los programas de entrenamiento contemplan
una certificacion en las funciones vy la acreditacion de
“evaluaciones de actuacién”, mismas que sirven de base de un
plan de vida y carrera definido para el personal del sistema

Domino’s.

OBSTACULOS ENCONTRADOS DURANTE LA

INTERVENCION

El trabajar en una de las empresas de comida rapida lider en su ramo

nos enfrento como equipo a una serie de problematicas, que considero

valioso rescatar dado los aprendizajes que incluyeron el vivenciarlas, a

continuacion senalo las mas relevantes:

Transicion de una empresa familiar a un grupo empresarial:
Uno de los factores que propiciaron |a reestructuracion de
nuestro departamento, fue el hecho de que la empresa pasaba
por un fuerte proceso de transicion para convertirse en Grupo
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ALSEA (Grupo empresarial que hoy engloba ante la bolsa
mexicana de valores (BMV) a: Domino’s Pizza, Burger King,
Starbucks Cofee, DIA, Pan Caliente, entre otros). Dicha
transicion produjo fuertes movimientos estructurales, fusiones,
rediseno de procesos y en nuestro caso incertidumbre sobre el
papel que se queria para la FM y sus departamentos.

Ante esto los unicos proyectos autorizados para el area eran
aquellos orientados hacia la formacion de estructuras auténomas
en las franquicias partiendo de la directriz de que cada una de
ellas deberia de solventar su desarrollo y de que nuestro papel
era el de ser un consultor en este proceso. Si bien este era el
camino adecuado se generd resentimiento y desconfianza en
ellas debido a que esta forma de trabajo llevaba realizandose
por lo menos 10 afnos en el sistema, mismo que se manifestaba
durante la realizacion de los programas vy constituyo una barrera

para el aprendizaje.

Crecimiento acelerado: Ademas de la transicion antes
mencionada el Sistema Domino’s creci¢ en los Ultimos 6 afos
un 200% el numero de sus establecimientos (de 150 tiendas en
1997 a 467 en el 2003) , lo cual trajo como consecuencia que
puestos que requerian un margen de tiempo para lograr la
madurez - de su formacidon (gerentes, supervisores vy
entrenadores) fueran entrenados al vapor y de adelgazara el
capital cultural de las tiendas a tal grado que aun con la creacién
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de areas de entrenamiento auténomas todavia hoy estemos en

una crisis de cuadros de reemplazo.

Rotacidén de personal: esta situacion es acentuada por nuestro
indice de rotacion de personal (150% anual en puestos basicos),
el cual disminuye gravemente el impacto que cualquier programa
de entrenamiento. Ante esto nuestro departamento en conjunto
con las dareas de recursos humanos hemos implantado
programas de evaluacién de actuacion ligados al sueldo, creado
planes de vida y carrera, redefinir perfiles de entrada, implantado
entrevistas de salida, disenado programas de relaciones
laborales, entre otras acciones con el propdsito de disminuir este
indicador, teniendo éxitos parciales en el interior de la republica,
sin embargo continua siendo un area de oportunidad por

trabajar.

Carencia de experiencia operativa: Como se describié
anteriormente nuestro departamento fue constituido y dirigido
por personal que no contaba con experiencia ni estaba
familiarizado con los procesos operativos de las tiendas, razén
por la cual se generd cierta resistencia y desconfianza a las
propuestas presentadas. Lo anterior aunado al hecho que el
perfil educativo de los mandos medios de la organizacién en las
areas de operaciones era de preparatoria trunca, de tal manera
que no manejaban conocimientos diddcticos y se mostraban
poco receptivos a estos temas. Fue necesario pasar por varios
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meses de entrenamiento en las tiendas con la finalidad de lograr
esta experiencia operativa y asi poder plantear los proyectos
bajo una perspectiva que fuera aceptable para ellos.

Perfil del Personal de Tiendas: Del mismo modo un factor a
considerar durante el disefo de los programas fue la escolaridad
y el perfil del personal de las tiendas, dentro del cual
observamos: jovenes entre 18 y 25 anos con secundaria trunca
(maximo bachillerato), provenientes de estratos
socioecondmicos bajos, en algunos casos padres solteros y con
pocos habitos de estudio, con la finalidad de bajar a su nivel
educativo, elementos de: liderazgce, calidad, servicio,
mercadotecnia, manejo de utilidades y costos del negocio, entre
otros.

Medicion del impacto de las acciones del departamento en
las operaciones de tiendas: Finalmenie uno de los factores
que se presentd continuamente durante la justificacion,
ejecucion y evaluacion de los programas, fue el comprobar el
impacto de nuestras acciones en las opecraciones diarias de las
tiendas. Para esto fue necesario el monitorear indicadores como:
ventas, quejas, costos, rotacion, etc, a pesar de que el proceso
de entrenamiento no incidia totalmente en ellos, v verificar la
correlacién con nuestras acciones. Un gran avance en este
aspecto se presento con la aplicacion c2 las “Evaluaciones 5
Estrellas” de manera constante por pariz de los auditores del
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4.4

sistema, ya que este instrumento calificaba a partir de la dptica
del cliente el servicio y la calidad brindacios en las tiendas, de tal
manera que arrojaba areas de oportunidad claras sobre
conocimientos y/o habilidades del personal y por ende en el

sistema de entrenamiento.

SUGERENCIAS PEDAGOGICAS

A manera de conclusion de este capitulo considero necesario el sehalar

las lineas de accion para nuestra area en los proximos anos:

L.

Considero que el trabajo realizado por nuestro departamento
sistematizé y brindé6 una solidez a los programas de
entrenamiento orientados a que los participantes puedan llevar a
cabo eficientemente sus funciones operativas, es decir poco
queda por hacer en cuanto a trasmitir el “Know-How” del
negocio, sin embargo es necesario el ccntemplar el dlesarrollo de
habilidades gerenciales en los mandos medios del sistema
(gerentes, supervisores y entrenadores) y para esio incorporar
dentro del plan de entrenamiento, programas donde se aborden
temas como: liderazgo, manejo de personal, administraciéon de
proyectos, motivacion, toma de deciciones, identificacion de
prioridades, administracion del tiempo, aspectos egales, etc.,
bajo una metodologia de estudio de casos y técnicas vivenciales
que permitan a los participantes a experimentar situaciones y
aprender de ellas.

133



2. Aunado a esto, dado el perfil educativo de nuestros mandos
medios seria conveniente el ofrecer oportunidades dentro del
plan de vida y carrera de la empresa para continuar su
educacion formal en carreras a fines al sistema tales como
administraciéon de empresas, administracion hotelera, o
mercadotecnia, con la finalidad de incrementar el capital
intelectual de nuestras &areas operativas y asi incorporar y
facilitar adopcion al sistema Domino’s de aspectos de: calidad,
servicio, rentabilidad de negocio, cultura de evaluacion, etc.

3. Es necesario el hacer una revision profunda sobre la seleccion
de nuestros cuadros gerenciales, dado que con los niveles
actuales de rotacion se llega a ser gerente de tienda por un
simple proceso de eliminacion y antigliedad, sin embargo
considero que si se eleva el perfil de ingreso al sistema,
(probablemente un proyecto en conjunto con las instituciones de
educacion medio superior) junto con un plan de entrenamiento
en condiciones controladas (Tienda Escuela) y un plan de
compensacién econdmica basado en el desarrollo de las
competencias se pueda garantizar su permanencia en el

Sistema.
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2. Aunado a esto, dado el perfil educativo de nuestros mandos
medios seria conveniente el ofrecer oportunidades dentro del
plan de vida y carrera de la empresa para continuar su
educacion formal en carreras a fines al sistema tales como
administracion de empresas, administraciéon hotelera, o
mercadotecnia, con la finalidad de incrementar el capital
intelectual de nuestras éareas operativas y asi incorporar y
facilitar adopcion al sistema Domino’s de aspectos de: calidad,
servicio, rentabilidad de negocio, cultura de evaluacion, etc.

3. Es necesario el hacer una revisién profunda sobre la seleccién
de nuestros cuadros gerenciales, dado que con los niveles
actuales de rotacion se llega a ser gerente de tienda por un
simple proceso de eliminacion y antigiedad, sin embargo
considero que si se eleva el perfil de ingreso al sistema,
(probablemente un proyecto en conjunto con las instituciones de
educacion medio superior) junto con un plan de entrenamiento
en condiciones controladas (Tienda Escuela) y un plan de
compensacion econoémica basado en el desarrollo de las
competencias se pueda garantizar su permanencia en el
Sistema.

134



4. Es necesario el planear una serie de eventos y/o foros de
actualizacion (“‘juntas nacionales”) con los entrenadores y
supervisores certificados en donde se puedan brindar los
espacios de intercambio de estrategias entre las diferentes
franquicias, ademas de introducir temas y/o expositores por
parte de Domino’s Pizza Internacional que actualicen y

energicen la dimensién de sus puestos.

5. Con respecto a los puestos basicos del sistema es necesario el
plantear “campanas nacionales” con temas como: calidad,
servicio y seguridad con la finalidad de reforzar los conceptos de
sus programas de entrenamiento, de una manera novedosa,

atractiva y de aplicacién inmediata.
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1-A Lista de Cotejo para DNC.
1-B Descripcion de Puestos del Entrenador.

1-C Cuadro de Vinculacion de Funciones del
Entrenador con el Sistema Domino’s Pizza.

1-D Cronograma del Diplomado de Entrenadores



Cuestionario de Deteccién de Necesidades de Entrenamiento

Franquicia:
No. tiendas por Franquicia:
Franquiciatario:

Planeacion
1.-Los objetivos de i 50N C alas idades
existentes en la zona o franquicia
2.-Se cuenta con la informacién necesaria de la gente que necesita ser
entrenada
3.-El contenido de los cursos esta planeado y organizado de tal manera que
cubre los i de i
4.- Se cuenta con un registro de prioridades de i y de
disponibles para llevarios a cabo
5.-Existen normas o reglas internas / externas, para brindar entrenamiento
6.-Realizan presupuestos de lodos los recursos para llevar a cabo el
programa de trabajo (vidticos, i i ial didacti d 10
de aulas, pasajes, personas, etc)
Organizacién
7.- Las franquicias de la zona, con un dor o resp i
de entrenamiento
8,-Tienen identificadas las actividades paso a paso, para llevar a cabo las
funciones de entrenamiento
9-El dor tiene
Integracién
10.-Consideran que el instructor esta habilitado técnicamente, para hacerse
cargo del entrenamiento
11.-El entrenador cuenta con dreas fisicas especificas y definidas en donde
&l enfrenamiento
12.-Las condiciones del lugar en dénde se imparte el entrenamienlo son
adecuadas en cuanto a luminosidad, temperatura, espacio y comodidad
13.-Cuentan con equipo de apoyo para el i

i 4 io, pli hojas, lapices, elc.

su papel

COMO: y z

video, L.v,, p

14.-Existe suficienle material de apoyo al entrenar, tales como sefalizacidn,
posters de p P ing imagen, les, elc.

Ejecucién

15.-5e respeta la iGn y la prog ion de los de
entrenamiento

16.-Los eventos son inados en el tiempo estipulado y bajo las dici

nes establecidas en el manual del entrenador/guia didactica

17.-El entrenador checa mediante algun formato, lista de chequeo, elc, que
lo que se esta haciendo, es lo planeado

18.-Se maneja una acltitud de seriedad y profesionalismo a lo largo del
evenlo de entrenamiento

19.-El entrenador tiene todos lo materiales a la mano, durante la imparticién
del entrenamiento

20.-El entrenador brinda descansos durante su evento

21.-El entrenador registra al personal itad di listas de asist
Saiveiticacisn: cirante R nstruccis

Evaluacién

22.- El entrenador realiza a los particip una iGN i fiata del
curso

23.-Utiliza algdn formato en especial, para vaciar informacion inmediata a la
terminacién del curso

24.-El entrenador evalia el grado de aplicacion en el trabajo
25.-Existe algin control o formato para checar lo anterior mencionado
26.-Elabora informes del seguimiento en cuanto a los programas impartidos

27 -Realiza un analisis de la forma de como se han utilizado los recursos en
los distintos p de

28.-Conoce el grado de productividad y calidad lograda en el rabajo
29.-El dor recibe limentacion ior al i por
parte de los Supervisores y/o Gerentes
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DESCRIPCION DE PUESTOS ANEXO 1-B

1. DATOS GENERALES

TITULO DEL PUESTO ENTRENADOR I PLAZAS AUTORIZADAS: I 1

PUESTO AL QUE REPORTA | DIRECTOR REGIONAL

2. PROPOSITO GENERAL

COORDINAR LOS RECURSOS NECESARIOS, CON EL OBJETIVO DE FACILITAR
E IMPLANTAR LOS PROGRAMAS Y/O ACTIVIDADES DE ENTRENAMIENTO QUE
BUSQUEN LA SOLUCION DE LAS NECESIDADES DETECTADAS Y EL DESARROLLO
DEL SISTEMA DOMINO’S PIZZA.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- IMPLANTACION Y COORDINACION DE LOS PROGRAMAS DE
ENTRENAMIENTO ISTITUCIONALES

2.- MEDICION, EVALUACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE
ENTRENAMIENTO OBTENIDOS POR LA ZONA.

4. FUNCIONES

1.- REALIZAR DETECCION DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO.

2.- ELABORAR PLAN DE ENTRENAMIENTO.

3.- CUMPLIR LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE ENTRENAMIENTO EN UN 80%.

4.- DOCUMENTAR LAS VISITAS A TIENDA.

5.- DEJAR AL GERENTE UN PLAN DE TRABAJO Y/O PENDIENTES DESPUES DE CADA VISITA.
6.- IMPARTIR CURSOS.

7.- COORDINAR EL PROGRAMA DE INDUCCION.

8.- COORDINAR EL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO DE PUESTOS BASICOS.

9.- COORDINAR EL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO DE GEE.

10.- COORDINAR EL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO DE SUPERVISORES.

11.- COORDINAR PROYECTOS ESPECIALES.

12.- ELABORAR EL INDICADOR DE ENTRENAMIENTO.

13.- REALIZAR UNA PRESENTACION SOBRE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN EL INDICADOR DE
ENTRENAMIENTO.

14.- REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE
ACTUACION ANTE EL DEPARTAMENTO DE R.H.

15.- REALIZAR EL SEGUIMIENTO AL PLAN DE TRABAJO DEJADO POR EL AUDITOR DESPUES DE
SU VISITA.

16.- COORDINAR EL ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE TIENDAS NECESARIO ANTES DE LAS
PROMOCIONES NACIONALES.

17.- MANEJAR, CONTROLAR Y DAR EL SEGUIMIENTO DE INCENTIVOS DEL PERSONAL DE
TIENDA.

18.- DAR EL SEGUIMIENTO POR MEDIO DE DIVERSOS CONTROLES DEL ESTATUS DE
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE TIENDA (LISTAS DE ASISTENCIA, EXAMENES).

19.- CONTROLAR EL PRESUPUESTO DE ENTRENAMIENTO.

20.- CONTROLAR LOS EQUIPOS Y MATERIALES DE ENTRENAMIENTO.




5. PERFIL DE PUESTO
5.1. CARACTERISTICAS ESPECIALES

EDAD: | SEXO: ESTADO HORARIO DE sty i
CIVIL: TRABAJO
25 ANOS | INDISTINTO | INDISTINTO VARIABLE sI
EN
ADELANTE
5.2.__ESCOLARIDAD
ESCOLARIDAD 1era. Opcién 2da. Opcidén 3era. Opcion | Estudiante Titulado
BACHILLERATO | TERMINADO LIC. TRUNCA
IDIOMA HABLADO (%) ~ LEIDO (%) TRADUCIDO (%)
NO NECESARIO
5.3. CURSOS
CERTIFICACION EN: - EL PROGRAMA DE GEE.
- PROGRAMA DE TMS
- DIPLOMADO DE ENTRENADORES
- SEMINARIO DE SUPERVISORES
5.4 EXPERIENCIA
TIEMPO MINIMO |  INDISPENSABLE o
NIVEL AREA O PUESTO (ANOS) DESEABLE
GERENCIA GERENTE 1ANO Y MEDIO INDISPENSABLE
SUPERVISOR SUPERVISOR 1 ANO INDISPENSABLE

55 REQUISITOS ESPECIALES

3 MANEJO DE PRINCIPIOS DE MATEMATICAS BASICAS.
4. HABILIDADES DE COMUNICACION

6
7
8. DISCIPLINA
9 ACTITUD DE

SERVICIO

10. CONFIABILIDAD
11.  RESPONSABILIDAD

5. CAPACIDAD DE ANALISIS Y SINTESIS. (Aplicadas en: 1) el disefio y adaptaciones de programas 2) elaboracién de
planes de trabajos 3) Elaboracién de conclusiones segun las mediciones y evaluaciones).

FACILIDAD DE PALABRA
PUNTUALIDAD




DOMINO'S PIZZA MEXICO
ENTRENAMIENTO - OPERADORA DP MEXICO ANEXO 1-

CUADRO DE FUNCIONES E IMPLICACIONES OPERATIVAS DEL PUESTO DE ENTRENADOR

PAPEL DEL D1 AMENTO DE
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Inchcacor da Enmnamianic. | - Formatos de Respaidn de Viseas 12 1 1
= - Dol {Aparmaut] | - Toteec da Enmenarmsarag y Puiece el Eos | | . Asssorin nobrs in
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e Fromacores (Waoonalest ocales) | *Mamad de Promocin | | cistinios proyecton de.
S 1 ! I
| |+ Co - copacatr o0 pian 0w watiaps con o1 1
Frograma de inducran (NEG) | - Griicas ce Gam | Fon Iy o | - Entrenamiants y ssssorns sobee s
« Proycion insscnaies Programa de Puestos Bducos | - Praning e Actvidades | - Valsacsdn del plan oe vabag | implasmmoiiay sinele fe los pragrmee
- Programs de GEE | « Prospussios i I
[ Fhboacs 8 Pt Programa de Supervisones 1 | I
” Aot e wekci | i i
gt | I !
 Fechas de specucion i | |
- Rncursos mecesancs " | .
I I T
[ — wr s § I . —
+ Monfoeps do avences sobe s plan - Corificacksn dw huncones ancada el | - Tabimo 0w I O b vk po plrte I ;uwﬂmwummu
r— | Formate oo de pendsentes | geGTE st e
- Asgnacidn de pandenes de seguiments | ] 1
1o Restmcon oe vt o I I I
[ erennaments 8 bengan « Evahuaoon. comeion ¥ o b P8 GEE. | - Checkiist por programas ] 1
lare. sue | | |
I I I
+ Macicitn e 10 riveies ackiaies O (08 IdAGRNNS ODErEVDS de deseTreto de k benda I I :
I
| I I
lz- | - Mo por grograma | I
| \ E;zm—mr-m
. Itrrducain ol i L
- Prograema de indhwcidn {NED) | - Sansnzacin | ot |
| ] I
- Supervisain S00M [ DO Dl Garnnts an. Ertranas en ol pussio al
- Programa ge Pussios Bdscos | - Masenains por programa Ve i o Impart cursos bdscos iy 1
3.- Covednacsdn da ko Programan i I I
GEE - 7 og- logistica y
EmUoonakes. 1 | - tmpartcidn de cursos de GEE v ] .
Programa de GEE rEmnwmnw COMPlOMIS de AbCactn COGMNACion de evenice ¥ progremas
1 | Snirwramiecsy en ol pursto 8 Gies o |
1 | - Cumpimusna de Compromesos ¢ |
PrOgrama de Supenvisones. 1 | Penderses cervados de las vistas de ]
1 | vasdacxn |
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- Segunded Dutvaa | - Matensns especitos | d
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Cronograma de Actividades del Proyecto del "Diplomado de Entrenadores"

. R Acciones Fechas Marzo Abril AYO o Julio Agosto | -DTNNE O bre
= Programadas [25]35[45]15]25[as|4s]15]2s]as|4s]15]2s]3s]4s]15[2s]as[45] 15][25]as][45] 15[ 25]3s]45]15[25]35
Deteccion de Necesidades 22-Mar-99
Integracion del Comité Especial, 05-Abr-99
Validacion de Descripcion de Puesto 12-Abr-99
Elaboracion de Proy. Diplomado de Entrenadores 03-May-99
Presentacion del programa a los Franquiciatarios 15-May-99
Inscripciones al Programa 01-Jun-89
Diseno de Modulo Varias
|Sesiones con Despacho Externo Varias
Impresion de Materiales Varias
Imparticion de Médulos D.F. Varias M1 M2 M3 M4 M5 ME
Entregas de Trabajos Varias M1 M2 M3 11 M4 12 |M5
Imparticion de Mdadulos (Interior) Varias 11 12 I3
|Visitas de Certificacion 15-Oct-99
|Entrega de Resullados e Informes Finales 15-Nov-99

NOTA: LAS SIGLAS (M1AL M6) (I1 AL 13) SE REFIEREN A LAS FECHAS EN LAS QUE CADA MODULO FUERON REALIZADOS



2-A
2-B
2-C
2-D

2-F

Anexo 2

Carta descriptiva del Médulo 1.
Carta descriptiva del Modulo 2.
Carta descriptiva del Modulo 3.
Carta descriptiva del Médulo 4.
Carta descriptiva del Modulo 5.
Carta descriptiva del Médulo 6.



CARTA DESCRITIVA DEL MODULD 1 DEL "DIPLOMADO DE ENTREMADORES"

ANEXO 2-A

. con ln Sralicad de 'y dainir kos purkos clave de la hincidn e Franquicia.

OBJETIVD Idarithcar o S0z acdos on of del

3ol grupo y sus sxpoctatias hacss of svento.
funa integraciin del grupo lavoratie sl svanto

|Prosantacidn da |4 secuencus de os lemas a tratar

Ravisar o distmios entoques e snirenamsento
ENTREMAMIENTD [derirs de Doming & Pizza, a n de sdertifcar is ia
[apicaciin y benefcios que se dervan del
orenamementa. 2
122
123
124
12
131
132
133

134

1B Sistnena de Entrenaminnio en Domno's Pizzs
[Entrenaminnio an of Pussto

Entrenamioric Cruzado
Entrenamionio de Actialracsn
Entrenamianio an Cursos Exiamaos
Baneficios del Entranamientc

Para la Franquicia

Parn b tercis

Parn o antrenads

Para ol sntrenador

Lectura del Acelato

({Opcional ol uso de ks péginas del

lacetnio 7
Acatnio 8
FRotalobos
mancal 7-9)

5 Min

15 Min

Concapio del snirenador
Perll dol enanador
Conocmientos (Definicidn por concepio - Ejempios - Ejercico)
Hatsidades (Defirscidn por concapts - Ejempios - Eperocio)
Actitudes (Definicidn por concepio - Ejemplos - Ejercicio)

Ejercio de Apkcacidn an of manual
Favisiin de Ejrocio de Apicacidn

Fotloio/ Acstato §

Faotiolic

| Acetato 10 Pag. Manual (10-11)
|Acetato 11 Pig Manual (11-13)
Acetalo 12 Pég Manual (13-15)

o 13 Pag Manual (18]
Pag. 17

aprovechameenio y percepcasn del sverto por pare de
los parscipantes.
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‘( \‘ ANEXO 2-B

j CARTA DESCRITIVA DEL MODULO 2 DEL "DIPLOMADO DE ENTRENADORES"

LA GENTE B POMERD

OBJETIVD I on los e F las de de que permitan sjecutsr o entrenamiento a través de lecnicas, materisles y herramientas, con la inalided de asegurar hacer mas efickente su la

GENERAL: labor,

2| 2
3| 5
[Pacia ol avenio. Progaciar una inlegraciin 7 17
|t grupa tavoratia al svenss 3 20
[Funios del cusstonans 20| 40
Lhsvia de kioas [Rotafolos 15 55
Prosariacion del Otyetvo Ganeral Expomtva Acamio | §) 80
Presantacidn de la socusncia de los lemas a irala Expostva Acomic 2 8| 1.05 11.05 AM|
Asignacsin do Tamas TE Busqueda [Tarjotas con tomas 5 110

. {Ircheadores) Incirvciual - Taller Epercicio manual pag. 3 10|

1
Eercicio de 2 12.05 PM]
Elementos de un Objetivo de entranamisnto Expositive Acstato 4 / Manual 3 flnaxo 1 15| 3
Ejercicio de Aplicacsin (Constuccion de un cbyetive) Incivickual - Tar Epercicio manual pag 4 30| 2,50
da un Objetivo de Expositive Manual pég 4. 10| kL 1.00 PM|
3

[Conterencia intersctiva

Conterancia Intarsctive
Conterancia Intaractive
Expositiva
Expositive




GUIA DIDACTICA DEL MODULO 2 DEL "DIPLOMADO DE ENTRENADORES™

ANEXO 2-B

que permitan sjecutar o entrenamiento & travis de tcnices, materisies ¥ herramisniss, con ls finalidsd de ssegurar hacer més sficients su s lsbor.

Parejas orignales |Comios

Ejereicio 27 Manusl Pig. B9
Ejor. 82/ Manual Pig. 10-11
Ejor. 8 2/ Manusl Pég. 13-13
Ejer. # 3/ Manual Pig. 1415
Ejor. & 2/ Manual Pig. 1618
Ejor. § 2/ Manual Pdg 19-20

Ejor. # 3/ Manual Pég. 31/ Anaxo 3
Ejor. # 3/ Manual Pég. 21/ Anexo 3
Ejor. # 3/ Manuad Pig. 22 { Anaxa 3
Ejer. # 3/ Munuad Pig. 72 { Anaxa 3
Ejer. 83/ Mpnad Pdg. 23/ Anaro 3
Ejer. 83/ Manual Pig. 23/ Anaxo 3
Acwtato 10

Epsecicss # 1 y Ac. Ejercicio # 1
Ejarcican # 1 y Ac Ejerccio # 1

1100 m

o108 p.m

¥ TECEROIA > :
| TENA CONTENDO TECHICAS AFOT0S. TEa T Reum ]
IM_ Didhctiens

ALLER DE [Resarren Final Coinrorsing Totnthcovs cwtaia 11 E3 =)
APLICACION Fesgias o 195 DIOSONECENwS Exponina Formain de Rutoakmentacin 19) )
Proparacion del prime: Equipo &) 3
Presantacon | 25 &0

| Aetroasmentacan 15 118 1015 A
[(Comeno 3o Equen L 120
| Progarncatn 2 24 1284
| Retrcalementacdn 18] 1.4
| Camena oe Eguen E 145

Presectacion 3 5 218 1215 Paal
| Retroalmentacsin 15| 2 %)
[Cambia de Equps 5 250

[ Prasertacion 4 25 18| 1.15 Pl
Ptralime e 15 EE
[Cameno de Equpn 8 ERT!

Prosertacon 5 5 4 00) 2.00 Pul
Retroakmentacdn 154 ERL
[ Camtua de Equea s .20
Pricgaeiacn § 25 Fre

| Retroafmentacetn 15] 5 00 200 Pl

TonTENDG = T.Es T A oot

e Compromiacs Dermvados E 62
Evaluacion Frad @ ko8 particpantss 25 645
Verficackin de sxpectatras Contrato incasl 10 T

Eviihascatn del et Evasaciones ¢ consmncian 5| 7 5.00 Pul




CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 3 DEL DIPLOMADO DE ENTRENADORES ANEXO 2-C

OBJETIVO P, i los ipal de Manejo de Grupos al E de Fi icia, que le | itan identificar y aplicar las distint

grup: con la finalidad de que maneje al dindmica de grupos a

GENERAL: favor del evento de entrenamiento.

g i Presentacién dol Instrucior

= R Presentacién del Grupe. (Ejemplo de Tacnica de f

E oxpmeiatens hacia ol

3 avenio. Propeciar una Expectativas del grupo hacia o médulo
-'-n'-nﬁ":::'r Presentaciin del Objetive General del modulo.

Presentacién de [a secuencia de los lemas a Imlar

Ee e

Hojas del Rally/ Sobre escondidol 15 115
Pizarmsn 5| 1.20
= Manual pag 1 Acelato 3 10 1.30
G Manual pdg 2 Acelato 4 1o 140
13 TV Rally (Aplicacidn) |C: Manual pag 2 Acetalo 5 [40]| =2.20{12.20 PM|
131 TV Rally (Aplicacidn) |C: i Manual pag. 3 Acetato 5 10
132 TV Ralty ( Conll ia | L Manual pig 3 Acstato 5 10
133 TV Rally ( G i Manual pag. 4 Acelala 5 10
134 Conlerencia inleractiva Manual pdg, 5 Acelato 5 10,
14 | Cond ia b L Manual pdg, & Acetato 5 5 225
141 {Conferencia Interactiva (Manual pag B Acetato 5 5| 230
Manual pdg 10 Acetalo 5

Conforencia inloaciva . 11 Acelalo 6
Ciclo de Vida de un Evento de Entrenamiento. |Conferencia interactiva Manual pag. 12 Acelalo 7 10
Seron 221 Etapa Inicial Conteroncia Intorsctiva Manual pig 13 5
Téenicas de Presentacion Demaostrativa Manual pag. 13 Anexo A 15
Técnicas do Fompehielo Conleroncia Intoraciva Manual pag. 13 Anexo B 10
222 Etapa da Dosamolio Conlerencia Intemciiva (Manual pag. 14 5
Téenicas de Energla Demostrativa Manual pag. 14 Anexo C 50
Tocnica Vivencial Conlerencia Interactiva Manual pag. 14 5
223 Etapa da Ciarme |Expositiva Manual pag. 15 Anexo D 5
23 Siluacionas Grupales Conferencia Interaciiva Manual pag. 16 [15)]
Penado de Silencio Conlerencia Interactiva Manual pag. 16 10
Conversacion duranie ka sesidn Conlerencia Interaciva Manual pag. 17 L]




CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 3 DEL DIPLOMADO DE ENTRENADORES

OBJETIVO
GENERAL:

los principal de Manejo de Grupos al E dor de F

wu;os a favor del evento de entrenamientio.

quelep

ANEXO 2-C

y aplicar las distintas técnicas grupales con la finalidad de que maneje al dindmica de

TALLER DE

ecanica y 5 do ks prosentaciones

Preparacién de ka 1* Prosentacian
Prosentacion 1

Retroalmontaciin

Praparacién de ka 2° Presentacian
Presentacion 2

Retroalimentaciin

Preparacion de la 3° Presenlacion
Presenlaciin 3

Relroakmeniaciin

Preparacion de la 4° Presenacion.
Presentacion 4

Retroalimentaciin

Proparacion de la 57 Presentacidn
Presentacion 5

RAotmalimontackin

Preparacion de la 6* Presonlacidn
Prosentacion &

Retroalimentaciin

Preparacion de la 7 Presentacion,
Presentacion 7
Retroalimentaciin

Preparacisn de la 8 Presentaciin
Prasantacion 8

Retroalimentacsin

COMIDA

Preparacion de la 9° Presenlacion
Presentacion 9
Retroalimentacién

Praparacion de ka 10° Presentacion.
Prasentacion 10
Retroaimentacin

Praparacion de ka 11° Presentacidn
Prosentacin 11

Rotroalimentacién

Cherra del Taller

RECESO

SR

esumen Final
Compromisos Dervados
Técnica do Cierre (Ejomplificada)
Verlicacon de expecialivas.
Evaluacién del evento.

L

Didécticas

T P —

Manejo de Grupo

Xposiiva

T

Didacticas

Formate
(Caso 1 con mles por asignar,

Recomendacones de Caso 1
(Caso 2 con moles por asignar,

Recomendaciones de Caso 2
(Caszo 3 con roles por asignar,

Recomendaciones de Caso 3
Caso 4 con roles por asignar.

Recomendaciones de Caso 4

Caso 5 con mles por asignar

|Recomendaciones de Caso 5

(Caso 6 con mles por asignar,

Recomendaciones de Caso &
(Cazo 7 con roles por asignar,

|Recomendaciones de Caso 7

Caso 8 con roles per asignar
Recomendaciones de Caso 8

Caso 9 con roles por asignar.

|Recomendaciones do Caso §

(Caso 10 con robes por asignar.

Recomendaciones de Caso 10
(Caso 11 con roles por asignar

Recomendacionos de Caso 11

TC Colas do Elefanta

Confarencia Interactiva

(Contrato inicial

[Evaluaciones del Evento

R

o 8

10.10 AM|

11.10 AM

1210 PM

1.05 PM

210 PM

2.40 PM

4.10 PM

7.00 PM|




CAATA DESCRIFTIVA DEL MODULO 4 DEL DIPLOMADO DE ENTRENADORES

GENERAL: Idendficar kot slemenios basico:

154
| Prasentaciin del Qrupa. [TR Excudos de Asmas Fhnacs de Aty atke 0 1.06) 100 am
- Expcaciin Tarpetas e Cokres &)
- Elabomacion de Escudos 26
+ Prosociscion o8 ke secudos @9
| Espactatvas del grgn hana s moadu fLirvins. do ddoas | Fatandum L 1200
Frosantackn del Otyetvo General del moduls. jLucthara dai Acetaio Acatat 1 s 12
Privsantacain do la secuence de ks mas Juoctura oes Acotaws _irostaws 2 3 130

1234

1221

= Trishaga @n lok casos
- Exposicidn por Equipt (oo o sjeecicio)
Feceso

(ncetato 3
M arual pag. 1
[Acetatc M2 3 / Manusl pag. 1

JAceiato Ejeecicn 1A / Ejeecicn 1A Casos

Acaiato Egeicicio 1A 1 Epecicio 1A Cancs

(Acetetio 4 ( Marual pig. 3

Aoatato Ejercicio 1A 1 Ejercicio 1A fCason

icatate Ejarcicio 1A 1 Ejcicin 1A Cascn
celaio £ jecicio 1A | Epcicin 1A Casc

colstc 4 | Warias pig. 5
(Aceimc & | Marual pag 5
Acetaio 4 | Marml pig. §
Acetao 4 | Manusal phg. &
|Acetatc & | Marial pag. 5
|Acetaio E jercico 1A / Emecicio 1A Casos
Lacotaie Ejmrcico 14 1 Ejatcic 1A Cason

Acetstc M2 4-8 / Manusl pag. 34
osiato Ejercicoo 2 / Eprcicn 2 / Casos

[Acewna 4

(Aostato M2 0/ Acetmio 4

{Acetato Ejercicko 2 / Ejsrcion 2 / Casos
o ks Ejorcicics 2 7 Eparcici 2 1 Canon

| Acatmto 4 1 Pig. 7




‘CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 5 DEL DIPFLOMADO DE ENTRENADORES

lom ohjetvos dol sistoma, adomd: b rolavcicn qua

farpmctalivs haci o mvenio Fropicien

ol auta y la

e eracie

Introduccidn al Mddula

e | o0 et ™ Expoctativas del grupo hacia el modulo Liuvia de ideas Hojas y mialoko 15|
kb & Presantaciin del Cobjetiv Ganaral dol médduia Expostm | Acatato 1 5|
[Prasmntaciie de ls sscusncla s s temes 8 it Expomin Acsinio 2 5|

ANEXO 2-E

- Expicard o Concepto oe Evauaciin. 14
jatd coma i buncidn en ol Ertreamisnia | o
e Tarcin

162

1823
1622

1841
1842
1643

—

Concepta de Evaluacion
Pasos de s Evaluacion
La Evaluacidn en of Entrenamisnto
Orisntacidn de ln Evaluscitn
Elamantos de ls Evaluacidn

BE

Evaluacian de la Aplicacion

basado en verficacin
Elabernesin da W Rata da veriheacion do Erteg Seguen
Prasantaciones de la fista de verficaciin realzads
RECESO
Evaluacion del participants hacia of svento
| e la Ficha de

Ejercicio con sus Evaluscones
Prasentackin de Resultados

chad hacis s evento

[Casa Prictios)

Logissca
Disaic del Evanio

Enttrenadior

[ Acelaic 4

[Manual Pdg. &

{Marual Pag. 710 / Casos / Acetalos

oz de Rotafolo

¥2b y Acataios del Anexo 2a E 1.0%
Comiostioques Acetnios del Anexo 2n 18] 1.30)
15 145
Expostvn [Anaso 3y 4 Py Ac Caso Prackon 5| 1.50|
Demostratva [Anasio 3y 4 Py Ac Caso Prictcn 20) 210
Demostratva Ev Comp M4 Anexn 4 py Ac Caloutadors 18] E:
Demastratva Ew Comp M4 Anaxm d py Ac Calculaderns 35| .00
Expesitva 5 ELE
(Conferanca intersctiva Marual Pdg. 14 5| 3.0
(Conterencia interactiva Manual Pag. 15 15§ 325
(Conterenci ntaractva__|Manuni Pég. 18 10] 33

- Descritw d las (nses de LNA vislta de
BENEFICIOS DEL  [srireramisric 21
ENTRENAMIENTO
az
- Elmborari un indicader da a3
[l erarmiari
TGN Meraris acerca o Resumen Fnal Expostiva
¥ Compromisos Dervados. [Expositvn
e parta ce ko particartas Werihcacion de expectavas.
Evaluacin del evenic.

LA




CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO & DEL DIPLOMADO DE ENTRENADORES ANEXO 2-F

OBJETIVO GENERAL: Proporcionar al Entrenador de Franquicia los principales elementos de la Administracién de Proyectos con la finalidad de que sea capaz de sistemalizar e implantar los principales programa
de entrenamiento

PRESENTACION Presentacion del Instructor.
Introduccién al Médulo (Revisiin de Compromisos).

Expectativas del grupo hacia el médubo. Hojas y rotafolio
Presentacién del Objetivo General del madulo. Acetalo 1
Presentacion de la secuencia de los temas a tratar. |Acetato 2

= Manejo de Grupo Didécticas
Concepto de Administracién Liuvia de Ideas
Proceso Administrative TV1 Fabrica de Aviones (Realizacidn)
1241 Pl i6 TV2 Retomar la vivencia (Conf ia |l iva|Pizarrdn / Rotafolio Acetato 4
122 (Organizacién TV2 Retomar la vivencia Conb da | iva|Pizarrén / Rotafolio Acetato 4
123 Integracién TV2 Retomar la vivencia (Conlerencia Interactiva|Pizarrén / Rotatolio Acetato 4
124 Ejecucién - Direccién TV2 Retomar la vivencia [Conferencia Interactiva|Pizarrén [ Rotafolio Acetato 4
12.5 |Control TV2 Retomar la vivencia Conferencia Interactiva|Pizarrén / Rotafolio Acetato 4

ADMINISTRACION DEL 21 Pasos de la admini del Expositiva Acetato 4

10 4.40

ENTRCNAMENTO 211 |Planeacién Conferencia Interativa |Acetato 4 10 4,50
Taller Revisidn por proyectos Carrillos (Casos Ac Anexo 1y 2 Plumines plAc 30 5.20] 320PM

212 Programacién G i i Acelato 4 10 5.30

213 Habilitacién * [Conferencia Interativa |Acetato 4 10 5,40

214 Ejecucidén - Cordinacién * (Conferencia Interativa 10 5.50]
215 Evaluacidn * (Conferencia Interativa 10 6.00] 4.00 PM

Taller Revisian por proyectos (Carrillos (Casos Ac Anexo 1y 2 Plumines p/Ac 45 .45
|Presentacidn final Corrillos [Casos Ac Anexo 1y 2 Plumines pfAc 30 7.15] 5.15. PM

Hota; durante la revisién de | i on, E ¥ se explica los. ¥ se les hace la bservackin de que las actividades derivadas de estos p se deben de duranie la fase de Programacion

: 4 il !

as inal {Integracidn de todos los modulos) Final 25 7.50] 5.50 PM|

b i sobre la certificacid 10 8.00) 6.00 PM|
Verificacién de expectativas (Parcial y Global). 40 8.40 6.40 PM|
Clausura del médulo TC Brindis de Café 45 9.25 725PM|
Evaluacién del evento, 5 9.30 7.30 PM|




3-A
3-B

3-D
3-E
3-F

Anexo 3

Compromiso de Aplicaciéon del Médulo 1.
Compromiso de Aplicacion del Médulo 2.
Compromiso de Aplicaciéon del Médulo 3.
Compromiso de Aplicacion del Médulo 4.
Compromiso de Aplicaciéon del Médulo 5.

Ejemplo de Reportes de Calificacion de los
Compromisos



ANEXO 3-A

Introducion al Entrenamiento

LA GENTE ES PRIMERO

COMPROMISO

Realizar el ejercicio de Auto evaluaciéon adjunto.

Fecha de Entrega:

Criterios de Evaluaciéon del Compromiso:

30% Puntualidad en la Entrega.

70% Fundamentacion de lasrespuestas proporcionadasde
acuerdo con las definiciones revisadas durante el
modulo (Paginas 10-15 del manual).



ANEXO 3-A

introduccion al Entrenamiento

LA GENTE ES PRIMERO

AUTOEVALUACION
Nombre: Fecha:
Instrucciones: En cada uno de los siguientes factores del perfil del

entrenador, de acuerdo a tu apreciacion, calificate del 1 al 4
(Siendo el 1 la calificacién mas baja) y fundamenta tu
respuesta con base en las definiciones proporcionadas en el
manual (pag. 9).

Ejemplo:
Fluidez Verbal ( 2 ) Debido a que durante mis exposiciones normalmente uso

muletillas y me trabo al hablar

Conocimiento

Administrativo y ( )
Operacional de los

Niveles de GEE

Principios de
Matematicas ( )
Aplicadas

Principios de
Didactica ( )

Fluidez Verbal

Entrenamiento DP México



Relaciones
Interpersonales

Capacidad de
Comunicacion

Organizacion y

Planeacion

Agilidad Mental

Memoria

Analisis

Capacidad de Escucha

ANEXO 3-A

Introduccion al Entrenamiento

Entrenamiento DP México



Manejo de Grupos

Manejo de Conflictos

Destreza Manual

Actitud de Servicio

Entusiasmo e Interés

Responsabilidad

Cooperacion

ANEXO 3-A

Introduccion al Entrenamiento

Entrenamiento DP México



Confiabilidad

Dinamismo

Amabilidad

Buena Presentacion

Puntualidad

Disciplina

ANEXO 3-A

Introduccion al Entrenamiento

Entrenamiento DP México



e ANEXO 3-B
RN

} Formacion de Entrenadores

LA GENTE E5 FRIMESD

COMPROMISO

Apoyéndose del formato adjunto, disefiar la guia didactica de alguno de los siguientes
Cursos:

1. Certificacion de Calidad del 3 Experiencia Total de Calidad.
Producto. 4. Desarrollo de tu Equipo.
2 Sanidad. 5. Administracién de Utilidades.

En esta guia se debe de especificar:

El objetivo general que persigue el curso,

Las actividades a realizar durante los tres momentos de un curso: Inicio, Desarrollo y
Cierre.

Los temas a revisar durante el curso.

Losobjetivosespecificosque persigue cada tema,

Loscontenidosque se derivan de cada uno de lostemas(estructuradosde acuerdo con las
reglasde lbogica y secuencia).

Lastécnicasdidacticascon lasque se van a trabajarcada contenido.

Losmaterialesde apoyo que van a utilizardurante eltrabajo de cada uno de los
contenidos

9 La estimacion de tiempo que requerira eltrabajarcada contenido, asicomo eltiempo total
de duracion delcurso.

L= (TS

|~

Fechia de Entrega.

Criteriosde Evaluacion del Compromiso:
5% Puntualidad en la Entrega.

25% La légica y secuencia con las que se estructuraron lostemas, contenidos y
actividadesdel evento.

25% La elaboracion de los objetivos especificos de cada tema (Que cada
objetivo planteado redna suscuatro elementosy suscaracteristicas).

25% La congruencia que guarden las técnicas didacticas elegidas con los
contenidosa tratarcon cada una de ellas.

10% La congruencia que guarden la eleccién del material de apoyo con la
técnicasdidacticasde cada contenido.

10% La estimacion de lostiempospara cada una de lasactividadesdel evento.

Entrenamiento DP México



¢ QOSENAME g

H

Fecha:

&4 “@% Evento de Entrenamiento:

j Lugar:

LA GENTE ES PRIMERO
Entrenador:

Hora de Inicio:

ANEXO 3-B

Formato de Guia

Didéactica.

OBJETIVO

GENERAL:

Manejo de Grupo |  Didacticas

Manejo de Grupo |  Didacticas

ety




ANEXO 3-C

Evaluacién de Entrenamiento.

LA GENTE ES PRIMERO

COMPROMISOS

Impartir el curso de GEE elegido en el mddulo Il de acuerdo con la guia didactica disefiada.

REQUISITOS:

El curso debe de tener una duracién minimo 4 hrs.

Dentro de la actividades del curso se deben de contemplar el uso de por lo menos:
* 1 Técnica de presentacion
° 1 Técnica de energetizacion
¢ 1 Técnica de cierre

Realizar durante el curso:

» Identificacion de procesos grupales (Vaciar la informacién en el Formato de Compromiso
#1).

e Identificacién de roles de los participantes (Vaciar la informacién en el Formato de
Compromiso # 2).

* Identificacion de las situaciones grupales presentadas durante el curso (Vaciar la
Informacion en el Formato de Compromiso # 3).

Aplicar evaluaciones finales de los participantes. (Formato de Compromiso # 4).

ENTREGAR:

1.  Un Informe sobre el uso y funcionamiento de la Guia Didéactica. (de una pagina minimo). Dicho
informe debe de incluir la siguiente informacién:

Al finalizar el curso

¢se cumplieron los objetivos especificos planteados?

¢la légica y la secuencia de los contenidos fue clara para los participantes?

ilas técnicas didacticas elegidas te ayudaron a impartir y trabajar cada uno de los
contenidos?



.

j Evaluaciéon de Entrenamiento.

LA GENTE ES PRIMERO

¢como funcionaron las técnicas de manejo de grupo elegidas?

ilos materiales de apoyo te ayudaron a ejemplificar e ilustrar los contenidos expuestos?
¢los tiempos programaron se cumplieron puntualmente?

¢hubo atrasos o adelantos en los tiempos?

2. Los formatos de Compromisos # 1, 2, 3.

3. Las evaluaciones de los participantes al evento.

Fecha de Entrega:

Criterios de Evaluacion del Compromiso:

10% Puntualidad en la Entrega.

40% Fundamentacién, profundidad y analisis del informe sobre la Guia
Didactica.

40% Fundamentacién, profundidad y andlisis de la respuestas

proporcionadas en los formatos de compromisos 1,2y 3.

10% Entrega de la evaluaciones del curso.



&)
J

LA GENTE ES FRIMERD

Proceso Grupal

ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
Diplomado de D lio de Ent, dores

Modulo il "Manejo de Grupos" Fecha:

Formato de compromiso # 1 (Identificacién de procesos). Entrenador:

LIDERAZGO

COMUNICACION

SINERGIA

COHESION




3 ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA
{ \ Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

\ } Mdédulo Il "Manejo de Grupos™ Fecha:

LA GENTE £3 PRIMERD

E # [{ . Entrenador:




P~ ENTRENAMIENTO TORRQUIN - FRANQUICIA MAESTRA ANEXO 3-C
f \g Dipiomado de Desarrolio de Entrenadores

\ / Mdédulo Il "Manejo de Grupos" Fecha:




ig‘“’””"\ | Formato de Compromiso 4 | ANEXO 3-C
\ } Programa de Cursos de Ablertos.

LA GENTE ES PRBVERC)

Evaluacion de Entrenadores, Programas y Organizacién de Eventos de
Entrenamiento.

Nombre del Evento: Fecha de Imparticién:

Nombre del Entrenador:

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como objetivo, recabar
informacion para optimizar los elementos que intervinieron en este curso. Entre
mads sincera y amplia sea tu respuesta, mejores eventos de entrenamiento
podremos organizar. Los comentarios adicionales son de gran utilidad.

Marque con una "X~ la respuesta que mejor represente su opinion en cada
rubro.

I. EL ENTRENADOR:

Rubros a calificar Malo Regular | Bueno Excelente

1 La actitud del entrenador hacia el grupo
le parecié...

2z El entrenador domind el tema que
impartio durante el evento...

3. El entrenador supervisdé las actividades
individuales y grupales que se llevaron a
cabo durante el evento...

4. El entrenador proporciond ejemplos
précticos durante su exposicién...

5. El apoyo que el entrenador brindo hacia
el grupo fue...

6. La puntualidad del entrenador Ia
considera...

7. La forma en la que el entrenador se
condujo ante el grupo le parecio...

8. La claridad de sus exposiciones y su
comunicacién fue...

9, La forma en la que aclaro las dudas del

grupo puede considerarse como...

10.  El entrenador dio a conocer y alcanzé los
objetivos del evento...

Entrenamiento OPERADORA DP MEXICO



Mencione por favor sus sugerencias y observaciones con respecto al desempefio del entrenador
durante el evento:

Il. EL PROGRAMA DEL EVENTO:

1. La Cantidad de Temas del evento fue:
O Muy Adecuada OAceptable O Demasiada Olnsuficiente

2. La relacion que guardaron los temas con el objetivo del evento fue:
O Total OAceptable O Regular O Ninguna

3. El nivel de la exposicion de los temas fue:
O Muy Adecuado O Aceptable O Elemental OElevado

4. El contenido global del evento fue para usted:
O Novedoso O Sélo novedoso en O Casi nada nuevo O Nada nuevo
algunos puntos

5. Las actividades del evento (individuales y en equipo) fueron:
O Muy Adecuadas O Aceptables O Poco atinadas O Nada aceptables

6. El material y equipo utilizado en el curso le parecio:
O Claro y adecuado O Aceptable O Regular O Inadecuado

7. La forma en las que se realizé las revisiones generales del contenido (Resimenes, Actividades
de Repaso, Etc.) le parecieron:
O Muy adecuadas © Aceptables O Poco aceptables O Inadecuadas

8. La utilidad del manual como material de consulta o repaso es:
O Excelente O Regular O Insuficiente O Nula

9. El tiempo asignado a la imparticién del evento:
O Muy Adecuado O Aceptable O Demasiado O Insuficiente

10. La aplicacion de los conocimientos adquirido, en su trabajo sera:
O Total O Sélo en algunos aspetos O Muy pocos aspectos O Nula

Mencione algunos otros temas que considere necesarios incluir en este programa:

lll. ORGANIZACION DEL EVENTO:
1. Las instalaciones en que se efectud el evento le parecieron:
O Muy buenas OBuenas O Regulares O Malas

2. El servicio de café fue:
O Muy bueno OBueno O Regular OMalo

3. La atencion del personal del 4rea de entrenamiento hacia usted fue:
O Cortés y amable O Amable O Indiferente O Descortés

Mencione por favor sus sugerencias y observaciones para mejorar este evento, recuerde
que su opinion es importante para nosotros:

Entrenamiento OPERADORA DP MEXICO



ANEXO 3-D

Evaluacion de Entrenamiento.

LA GENTE ES PRIMERO

COMPROMISOS

Consigue copias de la ultima auditoria operativa aplicada a tus
tiendas.

Utilizando el formato de compromiso # 1 realiza el siguiente analisis:

¢ Detecta de acuerdo a la escala del dicho formato: cuéles son los
puntos de la auditoria mas bajos en cada seccion obtenidos por
tu zona o franquicia.

e Verifica si dichos puntos sefialan una necesidad de
entrenamiento.

e Marca la prioridad de las necesidades de entrenamiento
encontradas.

e Por cada seccion de la auditoria, elabora las conclusiones
correspondientes.

Elige una conclusion de las elaboradas y en el formato de
compromiso # 2:

o Establece el objetivo general del evento, cumpliendo con sus
requisitos.

o Realiza la guia didactica correspondiente.

Entrenamiento DP México



LA GENTE ES PRIMERO

ENTREGAR:

Evaluacion de Entrenamiento.

1. El analisis de la auditoria operativa de tu zona o franquicia realizado
por secciones en el formato de compromiso # 1.

2. La guia didactica del evento planteado de una de las conclusiones

obtenidas.

Fecha de Entrega:

Criterios de Evaluacion del Compromiso:

5%

25%

30%

20%

20%

Puntualidad en la Entrega.

Analisis realizado de las secciones de |la auditoria
operativa.

Elaboracién de las conclusiones de cada seccion
de la auditoria.

Elaboracion de los objetivos general y especificos
del evento disefiado.

Elaboracién de la guia didactica del evento.

Entrenamiento DP México



2 ENTRENAMIENTO - DP MEXICO |m——————————
\\ Dipl do de Dx lio de Ent i 1 Formato para !

f’ ) | Compromiso #7 | ANEXO 3-D
\ / Médulo IV "Disefio y Logistica de Entrenamiento Vs e e el

L GENTE ES PRIMERD

E M o de Puntuaciones A ria tiva

Puntos de la Auditona Operativa

{Parte de la auditoria a revisar)

Escala de Medicion.

Porcentaje por tienda Total Mo de Punt 100 - 93 Excelents 92-84 Blen 83-76 Regular 75- 0 Mal.




\ / Lugar:

Hora de Inicio:
—— e —————

LA GENTE ES PRIMERO i Formato para 1
Entrenador: | Compromiso #2

S

OBJETIVO
GENERAL:

Manejo de Grupo Didacticas




ANEXO 3-E

/ Evaluacion de Entrenamiento.

LA GENTE ES PRIMERO

wo?

COMPROMISOS

Considerando las caracteristicas de tu zona o franquicia y sus
requerimientos en cuanto al entrenamiento, realiza la planeacion del
programa de visitas de entrenamiento. (Utiliza como apoyo el formato de
planing anexo.

Realiza por lo menos 7 vistas de entrenamiento, utilizando durante ellas el

formato de respaldo para vaciar la informacion obtenida durante ellas
(Basicos — GEE).

Con base en los respaldos de tus visitas, llena el formato correspondiente
al Indicador de entrenamiento. Realiza un informe de por lo menos 1 hoja
sobre el funcionamiento del esquema de visitas de entrenamiento y el
reporte de entrenamiento en tu zona o franquicia.

Toma como base las siguientes preguntas:

Con respecto al esquema de visitas de entrenamiento:

e Como funcionaron los tiempos especificados para cada actividad
durante la visita de entrenamiento.

e Se presentd algun problema durante el llenado, analisis y
actualizacion del los datos del tablero de entrenamiento.

e En tu opinién este esquema de visitas te proporciond un mejor
control y seguimiento de tus actividades en tienda. (Si, No y
porqué).

e Recibiste algin comentario en tus tiendas con respecto a este
esquema de trabajo.

Entrenamiento DP México



Evaluacion de Entrenamiento.

LA GENTE ES PRIMERO

e Cual fue la opinién y disposiciéon del gerente durante tu visita al
dejarle compromisos 0 metas de entrenamiento.

Con respecto al Formato de Respaldo de visita:

e Se te dificulté su llenado en algtn punto.
¢ Consideras que algun punto se deba de agregar u omitir.

Con respecto al Indicador de Entrenamiento:

e Existe algun rubro o aspecto que se te haya dificultado el llenado.

e Consideras que la periodicidad de la entrega del reporte debe de ser
mensual, bimestral o trimestral (justifica tu respuesta).

ENTREGAR:

1. El informe sobre el funcionamiento del esquema de visitas y el indicador de
entrenamiento.

2. El calendario de visitas de entrenamiento de tu zona.

3. Los 7 formatos (2 por tienda Basicos — GEE) de respaldo obtenidos durante
las visitas de entrenamiento.

4. El Indicador de Entrenamiento realizado con base en la informacion de los
respaldos de las visitas.

Entrenamiento DP México



LA GENTE ES PRIMERO

Fecha de Entrega:

Evaluacion de Entrenamiento.

CRITERIOS DE EVALUACION DEL COMPROMISO:

5%

15%

25%

20%

35%

Puntualidad en la Entrega.

Planeacion del esquema de visitas de entrenamiento
en el planing.

Llenado de Ilos respaldos de Ilas Vvisitas de
entrenamiento.

Elaboracion del Indicador de Entrenamiento.

Informe sobre el funcionamiento del esquema de visitas
de entrenamiento.

Entrenamiento DP México



ANEXO 3-F

DIPLOMADO DE ENTRENADORES
REPORTE DE COMPROMISOS

ENTRENADOR: SUJETO A

MODULO |

Reconocemos el cumplimiento de tus compromisos y te anexamos los
comentarios correspondientes, reiterando que si tienes alguna duda o
comentario estamos para servirte.

Con base en tu Autoevaluacion observamos:
Areas de Oportunidad

En cuanto a los conocimientos que describes en tu perfil, es importante
en tu funciéon dominar la didactica, en este caso dicho conocimiento lo
podras adquirir a través de este programa, asi como los elementos
necesarios para mejorar tanto tu manejo de grupo como el manejo de
conflictos dentro de los mismos.

Por ofra parte, es recomendable que adquieras mas seguridad en ti
misma con la finalidad de que te sea mas facil el entablar relaciones
interpersonales ya que esto es el inicio para que resuelvas tus
problemas de manejo de grupos y conflictos.

De igual manera trata de ejercitar tu analisis, busca mayores opciones
de soluciéon, ventajas y desventajas de cada una de las alternativas,
esto te permitira ser asertiva en las decisiones que tomes.

Fortalezas
La disciplina, confiabilidad, responsabilidad y cooperacién son

elementos de gran valor en una persona, sobre todo si se trata de un
entrenador, puesto que debe de ser el ejemplo a seguir.



Puntuaciones obtenidas en el compromiso:

30/ 30 Puntualidad.
70/ 70 Fundamentacién de Respuestas.

100 / 100 Calificacion Final.
MODULO I
Reconocemos el cumplimiento de tus compromisos y te anexamos los
comentarios correspondientes, reiterando que si tienes alguna duda o
comentario estamos para servirte.
Con base en tu guia Didactica observamos:
22/ 25 Légica y secuencia de las actividades y contenidos:
Excelente estructura, Unicamente cuida los siguientes aspectos:
+ Omitiste todas tus actividades de cierre.

20/25 Elaboracion de objetivos:

Excelente redaccion de objetivos. Sé6lo me permito hacerte las
siguientes observaciones:

« Verifica que los verbos que utilizas durante la elaboracion sean
objetivos, preguntate ;Cémo veo o verifico que ya “conocieron” o
“Saben”?.

e No trates de incluir mas de un tema o contenido en un solo objetivo.

e Trata de utilizar distintos verbos, no sélo identificar.

e Omitiste el objetivo del tema 8.



20/25 Eleccién de Técnicas didacticas:

En general la elecciéon de técnicas fue adecuada, sélo ten cuidado en

los siguientes aspectos:

e No existe la técnica expositiva participativa, ya que este se convierte
en la conferencia interactiva.

e La técnica demostrativa incluye una explicaciéon por parte del
entrenador mientras demuestra el tema, pero ten cuidado al
manejarla puesto que esto implica que cada participante realice lo
observado uno por uno y consume tiempo.

10/10 Eleccion de Materiales de Apoyo:

Excelente manejo de materiales, uUnicamente ten el cuidado de
numerarlos para que no te pierdas al utilizarlos.

5/10 Estimacion de Tiempos:

e Ten cuidado con programar 1 min. para la revisiébn de un concepto,
minimo te llevaras de 5 a 10 min.

e Utiliza muitiplos de 5 min.

e La técnica demostrativa por lo general dura de 10 a 15 min. puesto
que tienen que pasar cada participante.

515 Entrega Puntual.

82/100 Calificacion Final

MODULO Il
Con base en tus compromisos entregados observamos:
40/ 40 Informe sobre el funcionamiento de la guia didactica:

Excelente informe, con respecto a tu comentario sobre el material
escrito, te recomiendo que realices un pequefo resumen de tu curso
que incluya los conceptos mas importantes que tu quieres que los



participantes recuerden o se lleven a su casa, tales como: reglas,
estandares, datos de temperaturas, procedimientos, etc., esto te
brindara por un lado el apoyo para tu curso y reafirmara el aprendizaje
de los participantes y por el otro no es tan costoso en su reproduccion.
Seria conveniente incluir en informes posteriores, las acciones o
cambios que vas a realizar, una vez identificadas las areas de
oportunidad de tu evento, por ejemplo con tus tiempos.

40/ 40 Identificacion de procesos, roles y situaciones
grupales:
10/10 Entrega de las evaluaciones realizadas por los

participantes al evento:

10/10 Puntualidad en la entrega:

100/100 Calificacién Final
NOTA: Es necesario que traigas tus evaluaciones y una
calculadora para la préoxima sesion puesto que se va ha
realizar un ejercicio con ellas.

MODULO IV

Con base en tus compromisos entregados observamos:

25/25 Analisis realizado de las secciones de la auditoria
operativa:

Excelente analisis, me gusto mucho la manera en la que manejaste tus
prioridades

30/30 Elaboracion de las conclusiones de cada secciéon con
base en el analisis realizado:

Excelentes conclusiones Karla, me gusto la manera en la que
manejaste distintos tipos de acciones de entrenamiento para buscar



disefiar la mejor propuesta ante la situacion presentada en cada seccion
de la auditoria.

19/20 Elaboracién de los objetivos general y especificos del
evento disefhado:

Buenos objetivos, muy claros y concretos, creo que te has superado
mucho en esta area de oportunidad, uUnicamente cuida el que no
aparezcan verbos no observables como “Conoceran” ya que en mi
opinion solo es una cuestion en habitos de redaccion.

20/20 Elaboracion de la guia didactica del evento:

5/5 Puntualidad en la entrega:

99 /100 Calificacién Final

MODULO V
Con base en tus compromisos entregados observamos:

13/15 Planeacion del esquema de visitas de entrenamiento
en el planing:

Con respecto a tu planeacion observo algunos detalles:

e Manejas visitas en un martes 2X1, cuando debido al RUSH y a las
ventas proyectadas sabemos que no serd un buen momento para
entrenar a alguien, te recomiendo que utilices estos dias para
supervision y apoyo en tiendas o bien para actividades
administrativas.

e Te recomiendo que coloques los nombres de los cursos que vas a
impartir en vez de sélo poner “curso” ya que esto te ayudara a tener
un mejor control sobre tus actividades y por otro lado no correras el
riesgo de repetir u omitir alguna de ellas.



22/25 Llenados de los respaldos de las visitas:

En general realizas buenos respaldos de tus visitas pero te recomiendo
hacer observaciones como las siguientes:

e Posibles causas del bajo rendimiento en los indicadores observados.
* Posibles soluciones.
« Comparaciones entre los dos periodos analizados.

Por otro lado es importante que manejes en el renglon de totalmente
entrenados Unicamente un 1 si la persona posee todas las funciones
certificadas o 0 si le falta alguna en vez de manejar avances parciales.

Finalmente contestando tu pregunta sobre los periodos de tiempo en los
que hay que tomar los indicadores, en la medida de lo posible seria
indicado considerar un promedio o total segun sea el caso de todo el
periodo que transcurrié desde tu visita anterior. Pero si esto no fuese
posible yo te pediria que tomaras en cuenta la semana anterior contra la
semana en la que transcurre tu visita excepto por indicadores como la
rotaciéon que lo puedes considerar mensualmente o la calificacion de
auditoria que seria cada vez que se aplique en la tienda.

20/20 Elaboracion del Reporte de Entrenamiento:
35/35 Elaboracion del Informe:
Excelente informe. Me permito hacerte las siguientes observaciones: Si
bien tu informe contemplé las preguntas que yo senalé, es necesario
que incluyas tus soluciones a los problemas observados y que
menciones cuales son las lineas de trabajo o acciones inmediatas a
realizar para las correccion de estas puntuaciones.
Por otro lado tomaré muy en cuenta tus observaciones.

5/5 Puntualidad en la entrega:

95/100 Calificacion Final



Anexo 4

4-A Lista de Verificacion utilizada durante la
Certificacion de los participantes No.1.

4-B Lista de Verificacion utilizada durante la
Certificacion de los participantes No.2.

4-C Lista de Verificacién utilizada durante la
Certificacion de los participantes No.3.

4-D Lista de Verificacidn utilizada durante la
Certificacion de los participantes No.4

4-E Kardex de Registro del Programa.<<<



Evaluacién del Entrenador.
(Lista de verificacién)
Franquicia:

Franquiciatario:

Gerente Regional.

Datas Generales:

Nombre:

Edad:

Edo. Civil:

Escolaridad Actual:

Antigledad como Entrenador:
Antigledad como Gerente:
Antigledad Total en el Sistema;

Instrucciones: Evalda a tu Entrenador, marcando con "X" de acuerdo a cada caso

Fecha:

Antes del Evento de Entrenamiento

El Entrenador verifict contar la gula diddctica del evento,

El Entrenador verificd el que los participantes fueran informados scbre la
realizacién del evento con suficiente anticipacidn.

El Entrenador verificd que las instalaciones donde se efectud el evento fueran las
mis apropladas de acuerdo a las actividades que se tenian contempladas durante
&l mismo.

El Entrenador verificd el contar con todos los equipos, medios y matenales
necesancs pam poder realizar las actividades programadas durante of evento.

5 El Entrenador verficd que i los que los
participantes iban a necesitar para realizar las actividades del evento.
8 EIE dor llegd a las lach donde se efectiio al evenio por lo menas
una hora antes de que este iniciard.
7 El E porta el uni los de
imégenes.
D te el E deE 4

El Entrenador inicid el evento a la hora seflalada.

El Entrenador sefiaid de una manera clars y congruente, of o los objetivos que
buscaba lograr el evento a los participantes.

El Entrenador solicitd que los ici las quae
tenian con respeto al evento durante su iniclo.

El indics a los i cudles do las
sllos plantearon sedan cublertas durante el evento y cudles no,

ElE sefiakh la ia de los a tratar dentro del
avento.

y de ser
Si No

(ON®)
(0RO
(ONO)
00
(0N ®)
(N )
OO0

(ON®)
OO0
(ON®)
(ON @
(oo}

realiza las obser




23

24

ki

El realizd una pr n @ los i sobre los. a
tratar durante el evento.

EIE dor respetd los tiempos para los recesos dei
evento.

El Entrenador realizd cada una de las actividades indicadas dentro de la gula
didactica del evento.

El Entrenador posee un dominio total de los contenidos desarmoliados dentro del
evento.
El Entrenador fue claro durante ka exposicion de los contenidos del evento.

El Entrenador utilizé ejemplos yio casos reales aplicados a la actividad en tiendas,
para clarificar los contenidos expuestos hacia el grupo,

El Entrenador se apoyd de manera comecta en los equipos durante las actvidades
del eventa

El Entrenador se apoyo en los materales diddcticos de una manera comecta
durants las actividades del evento.

El Entrenador aclard todas las dudas de kos p hacia los
expuesios durante ele evento.

El Entrenador mostrd una actitud de servicio hacia los participantes durante ele
evento.

El Entrenador denotd una genuina P sobre ef je de los
contenidos tratados en los participantes, durante el evento,

El Entrenador guid de una manera adecuada al grupo, durante las actividades del
evento.

EIE dor buscd hacer participar a todos los i del grupo.

EIE dor realizd un de los los
puntos clave y la importancia de estos en su aplicacion en el sistema al final del
evento.

EIE realizé una evaluacién final a los partici del svento.

El solicitd una del evento a los participantes.

EIE revisd el imiento del o los objetivos del evento, junto con los
participantes

El revisé el cumplimiento de las i por el grupo
hacia el evenio, junto con elios,

EIE deck la participacikin y asi ia de los particip al finalizar
ol evento,

Si Ne

(O} ©)
(O}
OO0
OO0
OO0
(O RO
ONe)
(0N 0)
(ON©)
(OR®)
00
(O}
(0N )
(ON®)
0O
(ON©)
(ON©)
(ON®)
(ON©)

Observaciones




s, ENTRENAMIENTO - DP MEXICO
f@ Diplomado de Desarrollo de Entrenadores

“Visita de Certificacion™

LA GENTE 3 PRIMERD
A i ion se te pr tan una serie de aspectos generales que deberds observar y calificar durante la visita de
certificacién. Recuerda que debes ser objetivo en tus apreciaciones y sobre todo tus ios deben ir enfocados a

conductas observables

Fecha: Nombre del participante a observar:

Sinodal:

ACTIVIDAD Y/O RUBRO A OBSERVAR

@
4
(=]

OBSERVACIONES

- Se cuenta con un programa de Vistas de Entrenamiento.

- Verifica Actividades de Apertura / Inicio de Tumo.

- Realiza Andlisis del Tablero de Entrenamiento.

- Realiza Entrenamiento en el Puesto (por parejas).

siguiendo los 5 pasos del E i an Tienda.

- Utiliza Formato de R Ido de Visitas de Entrenamiento.

- A liza el Tablero de Entrenamiento al final del trabajo

con las parejas, certificando al personal entrenado.

- Deja pendientes al Gerente por revisar en la siguiente .

Visita.

- Trabaja actividades del RUSH con los GEE.

OO0 00000000000000Oood
OO0O0000000000000oO0ano

TOTAL DE ACIERTOS
DE 8

CALIFICACION FINAL E



P~ ENTRENAMIENTO - DP MEXICO ANEXO 4-C
f \\ Diplomado de Desarrolio de Entrenadores

\ } “Visita de Certificacion™

LISTA DE VERIFICACION (Controles de Entrenamiento).

A continuacién se te presentan una serie de aspectos generales que deberds observar y calificar durante la visita de
certificacion. Recuerda que debes ser objetivo en fus apreciaci y sobre todo tus comentarios deben ir enfocados a
conductas observables

Fecha: Nombre del participante a observar:
Sinodal:
ACTIVIDAD Y/O RUBRO A OBSERVAR Sl NO OBSERVACIONES

- Utiliza |a lista de verificacién para preparar la logistica

de cada evento.

- Se manejan evaluaciones de los partici

hacia el evento

- Cada evento se encuentra idada por una lista de

ia y ficha del evento.

- Al termino de un proyecto o ciclo de entrenamiento se la

presenta un informe de involucrami al jefe inmed.

- Se cuenta con un sistema de expedientes de

entrenamianto por participante (digital o fisico).

- Se elabora el Reporie de Entrenami con base en la

infc en los respaldos de visita.

- Se cuenta con un planing por lo menos mensual de act.

de entrenamiento.

- OPCIONAL - Se elaboran un examenes para verificar el

p izaje de los partici al

un avento.

OO0o0oo0oooooogoooodn
0 A B 4 B

TOTAL DE ACIERTOS
DE 7

CALIFICACION FINAL :



Pl ENTRENAMIENTO - DP MEXICO
f@‘g Diplomado de Desarrollo de Entrenadores ANEXO 4-D
\ } “Visita de Certificacion™

LISTA DE VERIFICACION (C i6n de Ia Auditoria Operativa)

LA GENTE 5 PRIMERO

A continuacién se te presentan una serie de aspectos generales que deberds observar y calificar durante la visita de

certificacién. Recuerda que debes ser objetivo en tus apreciaci y sobre todo tus comentarios deben ir enfocados a
conductas observables
Fecha: Nombre del participante a observar:

Sinodal:

ACTIVIDAD Y/O RUBRO A OBSERVAR

@
=
(=]

OBSERVACIONES

- Se tiene un respaldo de las auditorias operativas

aplicadas en la zona

- Se realiza al término de la aplicacién de las auditorias

por parte de auditor un andlisis para d las
idades de entrer
- S8 maneja un sistema de prioridas para las acciones de

ent iento derivadas del andlisis de las auditorias.

- Se realiza un disefio de TODAS las acciones de

entrenamiento destinadas a la correccién de las auditorias

- Sa cuenta con un planing por lo menos mensual de las

acciones de enfrenamiento derivadas del andlisis por

realizar para la correccion de las auditorias.

- Se realizan por lo menos 2 auditorias previas a la visita

del auditor para verificar avances

O0O000ooboobooooonooaogn
O0o00ooooooooocooooano

TOTAL DE ACIERTOS
DE 6

CALIFICACION FINAL E



Kardex del Participante

LA GENTE £3 PRIMERD

COMPROMISOS 20%

G ENTRENAMIENTO - DP MEXICO
@ Diplomado de Desarrollo de Entrenadcores ANEXO 4-E

Calif. Obtenida | Puntos Reales

(Autoevaluacién).

(Guia Didactica).

(Informe GD Formatos de MG).

(Analisis de Auditoria Operativa).

(Visitas de Entrenamiento - Reporte).

TOTAL DE PUNTOS REALES OBTENIDOS EN LOS COMPROMISOS C——1
VISITA DE CERTIFICACION 80% Calif. Obtenida | Puntos Reales
20%  Imparticién de un Curso
20% Visita de Entrenamiento
20%  Controles
10%  Acciones de Ent. / Auditoria Op.
10%  Entrevista con el Franquiciatario.
TOTAL DE PUNTOS REALES OBTENIDOS DURANTE LA VISITA |_—_|

TOTAL DE PUNTOS REALES OBTENIDOS DURANTE EL DIPLOMADO :

CERTIFICACION

Firma del Sinodal

Firma del Participante
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