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Introduccion

“Hacer del turismo una prioridad nacional; tener turistas totalmente satisfechos,
mantener destinos sustentables y contar con empresas mas competitivas”.

En la industria turistica, la micro, pequefa y mediana empresa (MIPYMES)
representan mas del 80% de la oferta actual de servicios turisticos, por lo que su
fortalecimiento, en términos de capacitacion y modernizacion son fundamentales.

La Secretaria de Turismo instrumento6 el Programa de Modernizacién para
la Micro, Pequeia y Mediana Empresa Turistica, cuyo objetivo es apoyar a los
empresarios turisticos para conducir la administracion de sus negocios hacia la
modernizacion.

Este proyecto se orienta a implementar vy realizar una reflexion de los
datos de dicho sistema en empresas del sector turistico en el estado de Chiapas,
con apoyo de la camara nacional de comercio, mediante la adopcién de sistemas
de gestion, estandares de calidad y servicio de clase mundial, para aquellos
empresarios que desean iniciar, encabezar y gestionar algun tipo de empresa
exitosa.

No basta con la intuicién para crear un negocio, es menester la formacion
profesional empresarial, que incluya capacidad organizacional, de gestion y de
innovacion.
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CARACTERIZACION DEL PROBLEMA
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1.1 Antecedentes del problema

Anunciar que se generan 200 mil empresas nuevas cada afio en México
produce un dulce encanto politico en una sociedad &vida de mejor desarrollo
economico. Pero cuando se reflexiona sobre la mortalidad de las recién creadas
empresas o en la degradacion de su tamafio, el dulce encanto se desvanece.

De las nuevas empresas, 65% desaparece antes de dos afos. Peor aun,
50% quiebra en el primero, 30% en el segundo. Al décimo afio de su creacion solo
sobrevive 10% es decir se mueven a una tasa decreciente de 22.6% p/a. En otras
palabras, esta mortalidad de empresas mexicanas solo permite que de cada 100
empresas nuevas, solo 10 logren tener posibilidades de consolidarse en el
mercado formal al décimo afio de operacién. De las 130 mil empresas que fallan
en los dos primeros afios, 66% fue ocasionado por falta de capacitacion adecuada
y oportuna, 34% restante no se especifican las causas. Indudablemente, dentro de
66% estan implicitos factores relacionados con el desconocimiento del mercado,
del tipo de producto requerido, de los competidores, con técnicas y calidad del
producto, de habilidades para vender, de su insercion en la cadena productiva; es
decir, factores de riesgo asociados con un bajo perfil innovador.

La innovacion no puede ser aislada o eventual sino debe ser la respuesta
sistematica de una sociedad que ha logrado habilitar la infraestructura educacional
y cultural para el cambio y ha tornado a sus empresarios en agentes dinamicos del
mismo. La revolucion tecnolégica actual va asociada con cambios sociales,
culturales, demograficos y politicos, a grado tal que las modificaciones en las
concepciones, preceptos de la vida social y su reproduccién son tan relevantes
como los ocurridos bajo el impacto de la revolucion industrial.

En la generalidad de los paises, las empresas micro, pequefias y
medianas representan el grueso de sus empresas, en algunos casos con mas de
95% del total de sus empresas, siendo aportadoras de mas de la mitad del
producto interno bruto y mas de 60% de los empleos. Por lo anterior, se convierten
en el centro de atencion de las politicas y las practicas gubernamentales.

Los estados deben preocuparse por su supervivencia y consolidacion, de
ahi el disefio e instrumentacion de diversos programas de apoyo a las empresas,
en particular a las micro, pequefias y medianas.
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La cuestion reside en evaluar y medir el impacto de dichos programas en
la creacion, consolidacion y fortalecimiento de esta estructura empresarial en linea
con cierto proyecto de pais. México es un generador de pequefios y medianos
negocios, los cuales tradicionalmente han sido abastecedores de producto y
empleo.

En la actualidad, existe un universo de 4.1 millones de empresas, 95.6%
son microempresas, 3.4% son pequefias y 0.8%, medianas. Solo 0.2% son
grandes de empresas. Dicho universo es alimentado anualmente por 200 mil
empresas nuevas. Estos datos aparentemente promisorios son resultado, entre
otros aspectos y segun informacién gubernamental, de la instrumentacion de 134
programas econdémicos provenientes de 11 instituciones.

Aungque no existe informacién puntual del comportamiento de las
empresas mexicanas afio por afio, se considera que aquéllas han seguido un
comportamiento similar al observado por las llamadas unidades econémicas.

Se plantea hipotéticamente que las empresas mexicanas no logran
sobrevivir 0 migrar a estadios superiores (de micro a pequefia, y asi
sucesivamente) porque no logran resolver tres problemas basicos: la insuficiencia
tecnologica y de innovacion, el bajo nivel organizacional, y la carencia de
financiamiento.

1.2 Descripcion del problema

Las dificultades que tradicionalmente han enfrentado las micro, pequeias
y medianas empresas para lograr su plena realizaciébn empresarial, se deben entre
otros factores a:

e Escasa formacion y desarrollo de las habilidades empresariales.

e Limitaciones en la capacitacion y desarrollo de los recursos
humanos.

e Escasos sistemas de informacién, desconocimiento del mercado y
problemas de comercializacion.

e Falta de vinculacion con los instrumentos para el desarrollo y la
innovacion tecnoldgica.

e Dificil acceso a esquemas de financiamiento oportuno, adecuado y
en condiciones competitivas.
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1.3.1 Objetivo general

Apoyar a los micro, pequefios y medianos empresarios para conducir la
direccién de sus negocios hacia la modernizacién; mediante la adopcion de un
Sistema de Gestion de Calidad y estandares de calidad y servicios de clase
mundial; a fin de satisfacer la necesidades de sus clientes internos y externos,
alcanzar una mayor rentabilidad y competitividad.

1.3.2 Objetivos especificos

e Incorporar un mayor numero de empresas turisticas a esquemas de
modernizacién

e Incrementar la competitividad

e Mejorar la calidad de los servicios

e Elevar su rentabilidad, generando resultados tangibles y contundentes.

e Propiciar el desarrollo de una cultura de mejora continua garantizando su
aplicabilidad y utilidad

1.4 Justificacion del proyecto

Fortalecer las acciones que permitan incrementar el nivel competitivo y
funcional de las Micro, Pequefas y Medianas Empresas Turisticas, y propiciar el
desarrollo de una cultura de mejora continua, la Direccion de Modernizacion
Turistica participa conjuntamente con la Secretaria de Economia y Bancomext, en
el Programa de Apoyo a la Competitividad de las Pymes Turisticas; mediante el
cual esta Direccion proporciona los elementos necesarios para la capacitacion y
certificacién de las Mipymes Turisticas, a fin de lograr la obtencién del Distintivo
“M”.

1.5 Delimitacion

Se llevara a cabo la aplicacion del Programa de Gestion Moderniza en 10
diferentes empresas del sector turistico, a través del apoyo de la Camara Nacional
del Comercio (CANACO), con el cual las micro, pequefias y medianas empresas
turisticas en Chiapas obtienen las técnicas necesarias que les permitan ofrecer los
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mas altos niveles de calidad en sus servicios y operacion; distinguiendo la
adquisicién de estas practicas con la obtencion del Distintivo M.

El Programa tiene una duracion minima de tres meses y maxima de cuatro
meses, con un total de 70 horas (entre la implementacion y la parte teorica);
periodo en el cual las empresas logran resolver gran parte de la problematica que
enfrenta la Micro, Pequeiia y Mediana Empresas Turisticas.

1.6 Alcances

e Que los empresarios del sector turistico del Estado de Chiapas,
adopten una nueva cultura laboral con la implementacion del
Programa de Gestibn Moderniza, ya que es un estrategia para
prepararse a nivel general como empresa para mantenerse dentro
del mercado competitivo demostrandose como empresas de que
brindan productos y servicios auténticos.

e Todos los participantes inscritos para las sesiones de capacitacion
y adopcién de las normas turisticas, logren certificarse para la
obtencién del distintivo M.

1.7 Limitantes

e Los participantes no cumplan con la calificacibn minima para
aprobar la certificacion ante el Programa de Gestiobn Moderniza, por
falta de interés.

e Que el tiempo programado para llevar a cabo las actividades que
indica el Programa de Gestion Moderniza no sea suficiente para
gue los participantes entreguen las evidencias.

1.8 Impactos

e Administrativo: las empresas desarrollen un sistema de
administracion visual y auditoria que les permita controlar las
actividades de rutina, asegurando que la tecnologia basica este
documentada y sea del dominio de la empresa.
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e Ambiental: concientizar a las empresas y sus clientes para crear un
hé&bito en beneficio del medio ambiente, por medio de letreros
informativos dentro de las instalaciones e implementacion de
equipos ahorradores de energia.

e Economico: los empresarios se fortalezcan en el aspecto contable
de su negocio, para tener un mejor control en sobre sus
movimientos financieros y al mismo tiempo estén informados de la
situacion actual de su empresa para la toma de decisiones oportuna
y detonen la capacidad de mejorar su rentabilidad.

e Humano: crear un ambiente propicio para elevar la moral y la
disciplina del equipo de trabajo, humanizando el trabajo;
incrementando la participacion y por consecuencia elevando la
satisfaccion de los colaboradores.

e Social: elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion, para
satisfaccion de las necesidades.
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2.1 Ubicacién de la empresa

Kapig Ingenieria SC; Calle Prolongacion 22 Poniente sur, Numero 784-A;
Colonia Teran, Tuxtla Gutiérrez; Chiapas. 29050.

2.2 Micro localizacion

Las figuras 2.1 y 2.2, muestran la localizacion via satélite de la oficina de
Kapig Ingenieria S.C, lugar donde se esta llevando a cabo la residencia. En el
mapa se aprecian los nombres de las calles y avenidas entre las que se ubica la

empresa.
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2.3 Antecedentes

Fundada en abril del 2000, por iniciativa de los ingenieros David Antonio
Kassab GoOmez y Maria Patricia Pinto Gordillo; teniendo como lema
“Conocimiento-Tecnologia-Desarrollo”. El conocimiento cientifico que se adquiere
tiene la finalidad de generar tecnologia que propicie el desarrollo de las
organizaciones.

Los principios de la empresa radican en la honestidad y responsabilidad,
comprometiéndose con la calidad y sensibilidad en mejorar lo que se realiza.

2.4 Distribucion de planta

La figura 2.3 representa la distribucion de planta de la empresa, la cual se
conforma por una oficina con dos escritorios, los estantes de materiales y una
mesa de acero inoxidable que es para trabajos de calibracibn o soporte de
equipos pesados. La oficina esta dentro de la casa particular de los duefos de la
empresa, por lo que tiene un pasillo externo de la casa para acceso a la oficina,
conectando a la vez al bafio.

CASA-
HABITACION
OFICINA
AUXILIAR DEICINA
PRINCIPAL
KAPIG
INGENIERIA

SALIDA

BANO

Figura 2.3 Distribucion de planta de Kapig Ingenieria.
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Kapig Ingenieria S.C se constituye por lo siguiente: “Consolidarnos como
una empresa responsable, comprometida y que ofrezca servicios de calidad a sus
clientes.”

2.6 Vision

Los duefios de la empresa Kapig Ingenieria S.C proyectan sus esfuerzos y
trabajo en lo siguiente:

“Ser una empresa reconocida por la calidad en los servicios de ensayos
no destructivos, capacitacion y consultoria; con el uso de conocimientos y
tecnologia de vanguardia, principios morales, mejora continua y personal con
experiencia.”

2.7 Productos o servicios

La empresa Kapig Ingenieria S.C., se ha dedicado por mas de 12 afios en
servir a la sociedad en general, realizando los trabajos en:

e Consultoria y capacitacion a empresas en calidad, procesos y
Servicios.
e Pruebas No destructivas por medio de:
o Inspeccion visual
Ultrasonidos
Liquidos penetrantes
Particulas magnéticas
Medicién de espesores.

O O O O

11



%Kaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
Ingenleria

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

CAPITULO 3
MARCO TEORICO

12



g Kaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
Ingenleria

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

3.1 Programa de Gestion Moderniza

La Secretaria de Turismo (SECTUR), consciente de que la mayoria de las
empresas turisticas de México son Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MIPYMES), determiné disefiar un programa que impactar4d de manera clara y
eficiente en su gestion.

Un programa de capacitacion, que facilite a las MIPYMES el incorporar a
su forma de operar herramientas efectivas y practicas administrativas modernas,
que les permitan mejorar la satisfaccién de sus clientes, mejorar el desempefio de
su personal, mejorar el control del negocio; disminuir los desperdicios; incrementar
su rentabilidad, a fin de hacer mas competitiva a la empresa para que pueda
ofrecer servicios de calidad a los turistas y propiciar el desarrollo de una cultura de
mejora continua.

De este modo, bajo un modelo de capacitacion agil y de resultados
brevemente visibles, nace el Programa de Calidad Moderniza, cuyos principios
bésicos son:

e La Sencillez. (Debe ser entendida y comprendida por cualquier persona
gue tenga un negocio).

e La Integracion como sistema. (Visualiza al negocio como un todo).

e El Impacto en los resultados. (incide en la mejora de los aspectos mas
relevantes del negocio).

e El Respeto del ser humano. (Valora la aportacion individual e
involucramiento de todo el personal en el esfuerzo).

3.2 Caracteristicas del programa

e Garantizar su aplicabilidad y utilidad tanto en la micro como en la pequefia
y en la mediana empresa.

e Generar resultados tangibles (medibles) y contundentes de forma
inmediata en el desempefio de la empresa.

e Asegurar que la aplicacion del programa se hiciera de forma homogénea y
estandarizada en todos los casos y lugares donde se aplicara (evitar la
discrecionalidad del consultor).

e Propiciar que el costo de implementacion no fuera un impedimento para
gue las Mi pymes Turisticas se incorporaran al programa.

13



g Kaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
Ingenleria

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

El Programa de Modernizacion, esta dirigido a propietarios, ejecutivos y
personal Directivo de MIPYMES Turisticas, preferentemente y sin ser limitativos,
de los siguientes giros:

e Hoteles de 1 a 4 estrellas

¢ Restaurantes, destacado los ubicados en destinos turisticos
e Operadoras de turismo receptivo

e Agencias de viajes

e Arrendadoras de autos

e Autotransportes Turisticos

e Marinas

e Balnearios

3.3 Enfoque del programa

Se orienta principalmente a mejorar y resolver cuatro aspectos
fundamentales en la operacién de las empresas:

e EIl Sistema de Gestion: Implementando sistemas que permitan a las
empresas un direccionamiento claro y un conocimiento amplio de qué
esperan sus clientes; promoviendo una adecuada planeacion y la
definicion de objetivos claros para todos los que laboran en la
empresa.

e Procesos: Aplicando una metodologia adecuada para resolver los
problemas de operacion, se tiene una conciencia clara de los procesos
de la empresa, favoreciendo la integracién y evitando el desperdicio.

e Desarrollo Humano: Creando las condiciones necesarias para que el
personal libere su potencial y haga contribuciones significativas,
impulsando a la empresa a alcanzar y mantener su nivel de
competitividad.

e Sistema de Informacién y Diagndstico: Desarrollando un sistema que
permita conocer la situacion de su entorno y de su condicidn interna,
mediante la construccion de indicadores que sirvan de guia y permitan
alinear los diferentes tipos de mediciones que cada area tiene para
integrarlos en un sistema de informacién, con el cual el empresario
pueda tomar oportunamente las decisiones adecuadas y establecer las
politicas o directrices del negocio.

14
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Para ello el Programa de Gestion Moderniza esta disefiado de forma
modular, a fin de que una vez conocido y entendido en contenido de cada modulo
el empresario y su equipo de trabajo lo apliquen en cada una de sus areas
laborales, con el acompafamiento y asesoria de un Consultor M acreditado ante la
Secretaria de Turismo (SECTUR) a nivel federal.

3.4 Estructura del programa

La tabla 3.1 muestra como esta conformado el Programa Moderniza, el
cual parte de cuatro elementos principales, que a la vez de cada uno de estos se
desglosan tres técnicas que en su totalidad suman doce técnicas por todo el
programa. Como se observa en la tabla al final de cada elemento, se indica el
objetivo. Mas adelante se dard a conocer cada uno de estos elementos.

Tabla 3.1 Estructura del Programa Moderniza

ELEMENTOS
1. 2. 3. 4,
Calidad Satisfaccion | Gerenciamiento | Gerenciamiento
Humana del Cliente de Rutina de Mejora

1. Lenguaje Basico L 7. Procesosy 10. Sistemade
4. Conocimiento L .
y Estructuras Eliminacion de Informacién y
. del Mercado L PTS ’
Organizacionales Desperdicios Analisis Financiero

TECNICAS
5. Desarrollo del

> Las5'S Personal de 8. Estandarizacion | 11. Politica Basicay

del Proceso Directrices
Contacto
3. Liderazgo y . 9. Administracion 12. PDCA Y
6. Marketing ) Rendicion de
Desarrollo Humano Visual
Cuentas
Desarrollar la

. . Procesos eficientes .
Humanizar el Clientes capacidad para

trabajo satisfechos ):j;zdfrgliz:;ie direccionarla
P . empresa

OBJETIVOS

3.4.1 Calidad humana

El primer elemento que conforma el Programa Moderniza, se enfoca a la
forma en que se debe trabajar con todos los integrantes de una empresa, en
beneficio de todos. Como se mencion6 anteriormente cada elemento, tiene tres
técnicas, siendo estas las acciones que deben realizarse:
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1) Leguaje Basico y Estructuras Organizacionales.
Asegurar que el poder sea canalizado dentro de la empresa de forma
objetiva y que todos entiendan las reglas del juego.

2) Las5’S
Proveer un soporte firme para mejorar la calidad de vida en el trabajo,
ayudando al desarrollo de la disciplina y a incrementar la moral de todo el equipo.

3) Liderazgo y Desarrollo Humano
Desarrollar el liderazgo en todos los niveles de la organizacion. Que el
trabajo sea una fuente de desarrollo y liberacion del potencial humano, a través de
un método humanistico, mas no paternalista, a partir de las metas
organizacionales.

3.4.2 Satisfaccién del Cliente

Este es el segundo elemento del Programa Moderniza, el cual se basa en
el cliente. El cliente es el punto de partida de cualquier empresa o0 negocio, por
ello, debe analizarse e implementar técnicas que brinden informacion concreta de
como obtener la satisfaccion de ellos. Las técnicas que integran a este elemento,
se desarrollan a continuacion.

4) Conocimiento del Mercado
Conocer de forma objetiva el mercado buscando mejorar la actuacion de
la organizacion. Que la “voz del cliente” sea escuchada en la empresa para la
transformacion del sistema de trabajo y de los productos y servicios.

5) Desarrollo del Personal de Contacto
Mejorar el servicio al cliente a través de una postura de atencion
adecuada. Que el concepto “atencién” sea visto como un “producto” que ofrece la
empresa.
Incrementar las ventas a través del desarrollo de habilidades en el
personal de contacto.

6) Marketing
Mejorar las ventas a traves de la implementacion de una estrategia
mercadolégica que considere aspectos de publicidad, promocion, precio,
seguimiento y ubicacion.
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3.4.3 Gerenciamiento de rutina

Este tercer elemento, da prioridad a todos los procesos que deben
estandarizarse y posteriormente ejecutarse, con el fin de tener el uso 6ptimo de
cada recurso existente en la empresa.

7) Procesos y Eliminacion de Desperdicios
Identificar los procesos clave del negocio y definir claramente los equipos
de trabajo que atienden dichos procesos. Identificar desperdicios, analizar sus
causas y efectos para poder eliminarlos.

8) Estandarizacion del Proceso
Asegurar que la tecnologia bésica esté documentada y sea del dominio de
la empresa. Que la estandarizacion sea una base para la evolucion y la mejora
continua.

9) Administracion Visual
Tener el marcador de los resultados de cada area a la vista, contando con
la informacién necesaria de manera clara y actualizada para la toma de
decisiones. Establecer apoyos visuales que faciliten alcanzar las metas
establecidas con respecto a la rutina de trabajo.

3.4.4 Gerenciamiento de mejora

Y como ultimo elemento del Programa Moderniza, se basa en determinar
las estrategias a implementar, después de haber analizado la situacién actual de
la empresa. Estas estrategias se determinan mediante la aplicacion de las
siguientes técnicas.

10) Sistema de Informaciéon y Andlisis Financiero
Desarrollar un sistema de informacion y analisis financiero para mejorar el
proceso de toma de decisiones, concentrar los esfuerzos en los puntos clave e
incrementar los resultados de la empresa.

11) Politica Basica y Directrices

Garantizar la planeacion de toda la empresa a partir de la definicion su
politica basica y objetivos, mediante la creacion de equipos de mejora.
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12) PDCA y Rendicion de Cuentas
Desarrollar un verdadero gerenciamiento con base en las 4 fases del
PDCA. Que la planeacién de cada &rea de la empresa sea la resultante de:
e El despliegue de las politicas de la empresa.
e Los objetivos propios de cada éarea.

3.5 Mecéanica Operativa del Programa

El Programa tiene una duraciéon minima de tres meses y maxima de 4
meses, con un total de 70 horas (entre la implementacion y la parte teorica);
periodo en el cual las empresas logran resolver gran parte de la problematica que
enfrenta la Micro, Pequefia y Mediana Empresa Turistica.

Bajo este esquema se realizan en un lapso de 12 semanas (3 meses):
e 6 sesiones de capacitacion (de 8 horas cada una).
e Visitas de asesoria (seguimiento) por parte del Consultor “M” que esté
implementando.
e 1 evaluacién para entrega de Distintivos “M” (evaluacién cruzada).

Actividades Post-implementacion:
e Visita de Diagndstico Situacional.
¢ Visita de Renovacion (No incluida en los servicios integrados, el costo corre
por cuenta del empresario).

La figura 3.1 muestra la mecénica operativa del Programa Moderniza, asi
como el tiempo que lleva en ejecutarse.

Sesiones plenarias de capacitaciéon
SP1 SP2 SP3 SP4 SP§S SPé6
Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Gpw”“ _________ p‘rlc:::
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 Anckatactsn epradén
Diagnostico Visita de Visita de Evaluacion Visita de Visita de
seguimiento 1 seguimiento 2 Final Diagnéstico Renovacion®

Situacional
Visitas realizadas a la empresa . -

* No incluida en 10s senicios integrados
¢l Cos10 corre por cuenta del empresano

Figura 3. 1 Mecanica Operativa del Programa Moderniza. Fuente: Secretaria de Turismo
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3.5.1 Fases de implementacion

e Diagnostico: auto diagnostico y visita de Diagndstico Inicial en base a la
Lista de Verificacion.

e Capacitacion: seis sesiones plenarias para propietarios, directores y/o
gerentes (hasta 2 por empresa). Se imparten las 12 Técnicas del Sistema
Moderniza. El empresario capacita a su personal en los temas vistos y
aplica evaluacion de conocimientos de acuerdo a su perfil y nivel de
madurez.

e Seguimiento: el empresario junto con su personal aplica las Técnicas del
Sistema a la realidad de la empresa. Para ello, utilizan la guia de
implementacion, ejecutando las acciones que en ella se indican.

e El consultor M realiza 2 visitas de seguimiento a su negocio, en las cuales
apoya a resolver dudas sobre la implementacion y a adaptar los formatos.
Le prepara para recibir su evaluacion final.

e Evaluacién final: el consultor M con un criterio objetivo y basandose
exclusivamente en evidencias fisicas y documentales, aplica nuevamente la
lista de verificacion para constatar que la implementacién se haya llevado a
cabo satisfactoriamente y asigna el puntaje final.

e Evaluacién cruzada: en consultor M distinto, evalia al 20% de las empresas
del grupo para validar que la imparticion y seguimiento sea conforme a los
requisitos de la Metodologia. Esta actividad es coordinada por el
Interlocutor Estatal correspondiente.

e Validaciéon y obtencién del distintivo M: de acuerdo al puntaje obtenido en la
Evaluacion Final, asistencia y participacion destacada en las Sesiones
Plenarias, y cumplimiento en la aportacion econémica correspondiente, se
determina si la empresa obtiene el Distintivo M. Las empresas que lo
consiguen presentan un Caso de Exito destacando los cambios mas
relevantes que experimentaron con el Programa. Es un reconocimiento que
es entregado por la Secretaria de Turismo y que avala la adopcion de las
mejores practicas y una distincibn de empresa turistica modelo, esto se
logra mediante la implementacion exitosa del Sistema de Calidad
Moderniza.
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Para lograr el Distintivo M las empresas deben cumplir con los siguientes
requisitos:

e Tener una participacion destacada en el Programa Moderniza, cumpliendo
con un minimo del 80% de asistencias, tareas y evaluaciones, con lo que
obtiene 20 puntos.

e Obtener una calificacion minima de 60 puntos de 100 posibles, en la
evaluacion final realizada a la empresa de acuerdo a la lista de verificacion
del Programa

e El Distintivo M tiene una vigencia de un afio. Es importante destacar que,
con el fin de asegurar la transparencia en el proceso, la evaluacion final es
realizada por un consultor externo, designado por el funcionario estatal
responsable de Moderniza. En caso de resultar aprobatoria dicha
evaluacion se otorga el Distintivo "M".

3.5.2 Materiales proporcionados en el Programa Moderniza

En la primera sesion del Programa Moderniza cada empresa recibe los
siguientes materiales:

e Carpeta del Participante con Guia del Empresario:

Esta guia contiene todos los temas a cubrir durante el Programa de
Gestidn Moderniza, correspondientes a los cuatro elementos y doce técnicas. Al
final encontrard el Anexo 2. Formatos para la implementacion, mismos que se
utilizaran durante el programa. Esta guia para el empresario esta disponible en el
CD, en la carpeta “introduccion”.

e Carpeta de Trabajo:

Es una carpeta vacia que contiene Unicamente separadores para cada
una de las 12 Técnicas del Programa de Gestion Moderniza. En ella el empresario
concentra las evidencias documentales que se generan.

En otras palabras, los formatos del Anexo 2, conforme son utilizados se
colocan en la carpeta de trabajo como evidencia.

e CD del participante:
» Presentaciones de las doce técnicas, que seran utilizadas para capacitar
al personal de la empresa.
» Formatos para la implementacion elaborados en excel, que pueden ser
adaptados facilmente a las necesidades de cada negocio. Si no se
cuenta con computadora se puede obtener los formatos impresos
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directamente del Anexo 2, de la carpeta del participante. Por otro lado, si
la empresa cuenta con formatos desarrollados equivalentes a los que
aqui sugerimos, serdn perfectamente vélidos como evidencia
documental.

» Evaluaciones para aplicar al personal de la empresa. Se incluyen cuatro
evaluaciones una por cada elemento con hoja de respuestas para
calificarlas. De acuerdo al perfil o madurez del personal donde el
gerente puede reducir o incrementar el grado de dificultad.

» Documentos del giro de apoyo para hoteles, restaurantes y agencias de
viajes. Incluyen procedimientos operacionales, lineamientos de rutina,
normas técnicas de competencia laboral y otros que pueden ser de
interés para el empresario.

» Anexos varios contiene algunos articulos complementarios interesantes,

glosario de términos y un juego de Maratén.
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CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TRABAJO
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4.1 Procedimientos y descripcién de las actividades realizadas

El sistema moderniza, tiene una duracibn minima de tres meses maximo
cuatro, periodo en el cual la empresa logra resolver gran parte de la problematica
que enfrenta. A través de consultor registrado ante Secretaria de Turismo Federal,
en este caso la Ing. Maria Patricia Pinto quien es la Unica consultora del Programa
de Gestion Moderniza en el Estado de Chiapas, se ofrecieron los siguientes
servicios:

v" Reunién previa (depende de consultor).
sesiones de capacitacion (de 8 horas cada una).
1 visita de evaluacion diagnostica de la empresa.
2 Visitas de asesoria (seguimiento) por parte del consultor “M” que esté
implementando.
1 Visita de evaluacion final.

ASRNEN

<\

4.1.1 Reunioén previa

Se efectud una reunion previa el dia 22 de julio del afio 2013, en la sala de
juntas (tercer piso) de la Camara Nacional del Comercio (CANACO), donde se
proporcioné toda la informacién del Sistema Moderniza a cada uno de los
empresarios interesados en participar en el Programa de Gestion Moderniza, en el
cual se establece el objetivo que tiene dicho programa, como esta conformado,
cudles son los beneficios, etc., la introduccion de manera general del proceso de
implementacion y se inform6 de todos los requisitos necesarios para inscribirse a
este programa.

A los empresarios que les interes6 el programa y cumplieron con los
requisitos, se les entreg6 el material moderniza y se les dio la fecha de la primera
capacitacidon con participacion de maximo 2 personas por empresa.

En el anexo 1. Requisitos para el Programa Moderniza, se encuentran los
documentos que se proporcionaron en esta reunion previa, por mencionarlos son:

v Ficha técnica Programa de Capacitacién y Consultoria Moderniza.
v Oficio de Costos Moderniza 2013.
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Posterior a esta reuniéon previa con los empresarios, se llevo a cabo una
junta de trabajo encabezada por la Ing. Maria Patricia Pinto Gordillo, en la oficina
de Kapig Ingenieria S.C; para elaborar el expediente del grupo, en el cual se
integran los documentos de cada participante para llevar a cabo el Programa de
Gestion Moderniza. Al mismo tiempo se programaron las fechas para efectuar las
actividades que consta la metodologia, la tabla 4.1 muestra el calendario de los
eventos por cumplir.

Tabla 4.1 Calendario del grupo CANACO.

1 05/08/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 1
ly2 06/08/2013 Varios 9:00am-12:00pm Visitas de
al diagndstico
16/08/2013
3 19/08/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 2
5 02/09/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 3
5y6 03/09/2013 Varios 9:00am-12:00pm Primer visita de
al seguimiento
13//09/2013
7 16/09/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 4
8 23/09/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 5
9y 10 30/09/2013 Varios 9:00am-12:00pm Segunda visita de
al seguimiento
11/10/2013
11 14/10/2013 Varios 9:00am-12:00pmy Visita de
16:00pm-19:00pm  evaluacion final
12 21/10/2013 CANACO 9:00am-17:00pm Sesion plenaria 6

La tabla con las fechas, se programaron para una duracion de tres
meses, cabe sefalar que es el tiempo minimo para implementar el Programa de
Gestidn Moderniza, si en este periodo las actividades no se han concluido se tiene
un mes mas como tiempo maximo, pero no se establecieron las fechas por motivo
de que se tenia como meta efectuarlo en los tres meses.
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4.1.2 Primera sesion de capacitacion: semana 1

En la primera capacitacion se reproduce una presentacion en Power point
con la introduccion al Sistema de Calidad Moderniza y se les da a conocer la
forma de trabajar respecto a las evidencias que deberan entregar en las fechas
programadas. Paso siguiente inicia con la primer técnica “Lenguaje basico”
perteneciente al elemento uno de este programa. Se reproduce la informacion por
medio de las diapositivas y se realizan las actividades de acuerdo a las
herramientas de la carpeta de trabajo. Anexo 3. Capacitacion del elemento 1.

En la figura 4.1 se observa la estructura general de la técnica uno,
correspondiente al primer elemento del Programa de Gestion Moderniza.

o . Estructura para la
Estructura Funcional .
Lenguaje basico transformacion
Matriz d=
_ § responsabilidades con
1. Proceso de cambio cultural Organigrama e
técnicas del sisiema
2. Lenguaje Bésico (17 UGB's
conceptas)
Gerenciamiento por -
Ia Calidad Total © wiclo POCA
. ¢ Porgue el futbol
Liderazga tiva?
Caoncepios ligados
a ofras técnicas

Figura 4.1 Estructura general de la técnica uno, del elemento uno del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 1.

1. Establecer una matriz de responsabilidades con todos los involucrados
en el proceso de cambio, para definir quién va a implementar cada una
de las técnicas. (Anexo 2. T1-02 Matriz de Responsabilidades)

2. Elaborar un organigrama de la empresa sefalando las Unidades
Gerenciales Basicas (UGB’s) que la forman. (Anexo 2. T1-03
Organigrama.)

3. Llenar la guia de implementacion conforme avance el programa.
(Anexo 2. I5- Guia de implementacién.)

4. Capacitar a los mandos medios y altos en el lenguaje basico. Si es
posible a todo el personal. Aplicar evaluacién.

5. Abrir una carpeta para la documentacién del Programa de Gestion
Moderniza con un separador por cada una de las técnicas.
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Al terminar la capacitacion se hace el calendario de visitas de diagnéstico
de las empresas que asistieron y se crea la lista de asistencia (Anexo 2. T1-04
Lista de asistencia capacitacion) con la fecha de la capacitacion.

4.1.3 Visita de diagnostico: semanas 1y 2.

Con base en el calendario determinado en la primera sesion, se hacen las
visitas de diagndstico que duran aproximadamente 3 horas. En la empresa se
hace un recorrido por las instalaciones y se solicita al gerente que reuna de
manera breve al personal, ya que el consultor, les informa de manera general que
estdn en un proyecto de participacion conjunta y se les exhorta a que cooperen
con la empresa para obtener el maximo beneficio del Programa de Gestion
Moderniza.

Acto siguiente se llena el formato de “Lista de Verificacion” (Anexo 2. 14-
Lista de verificacién.). En el cual se hace la evaluacion diagnéstica y se revisa la
carpeta de trabajo con las actividades realizadas en la capacitacion de la sesion
plenaria uno, se brinda asesoria con respecto a las dudas de la seccion de
capacitacion anterior y se desarrolla un formato 3W (Anexo 2. T1-01 Plan 3W.)
Una vez finalizado el recorrido se levanta el documento de la visita de
seguimiento.

4.1.4 Segunda sesién de capacitacién: semana 3

Para la segunda sesion, las empresas debieron haber concluido las
visitas de seguimiento, con esto se tiene conocimiento general de la situacion de
las empresas y un punto de partida para poder hacer modificaciones que el
Programa Moderniza permite.

Se revisan las tareas y se da alineacion general, si aun tienen alguna duda
de la visita de seguimiento o capacitacion anterior los empresarios, se elabora
semaforo de prioridades, este permite conocer el avance que se tiene en cada
técnica implementada y se procede con la presentacion y actividades con las
herramientas de las técnica 2 “Las 5's” y la técnica 3 “Liderazgo y Desarrollo
Humano”.
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La figura 4.2 muestra la estructura general de la técnica dos, perteneciente
al elemento uno, del Programa de Gestion Moderniza.

Presentacion de las 55's Implementacion de las 5's

Obietivo de Ia técnica

; : Preparacion. Técnica da la
1 Seirl. Seleccionar * fola fija
v
2. Seiton. Organizar & Dia de la barmuda

3. Seiso, Limpieza

4. Seiketsu. Estandarizar Lista de verificacion de las 5's

L

5. Shitsuke, Disciplina

Figura 4.2 Estructura general de la técnica dos, del elemento uno del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 2.

Capacitar al personal en las 5°S. Aplicar evaluacion.

Tomar fotografias del ANTES. (Anexo 2. T2-01 Fotos del antes y después.)
Hacer dia de la bermuda (o en varios dias, puede ser por departamento).
Tomar fotografias del DESPUES (con la nueva apariencia).

Hacer hoja de verificacion con los estandares de orden y limpieza. Aplicar
inicialmente cada semana. (Anexo 2. T2-02 Lista de verificacion 5's.)

akrowbdPE

La figura 4.3 representa la estructura general de la técnica tres, que
integra al elemento uno del Programa de Gestion Moderniza. Seguido de las
acciones que debe realizar el empresario.
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Desarrollo Humano Liderazgo
La importancia de la El cambio y |as funciones de
capacitacion un lider
4,| Obelivos en la vida F £l liderazgo siluacional

Conduciendo tu desino | »l Empleatilidad ‘

bl Intaligencia y voluntad | El lider PAEI

4>| Congzcase a s| mismo |

Wadulo B. Conceptos de la 4 ""‘“""“‘:“' |‘
naturaleza humana

68go Y
sociakes

e

Figura 4.3 Estructura general de la técnica tres, del elemento uno del Programa de Gestién
Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 3.

1. Capacitar a los puestos de mandos altos y medios en el tema de liderazgo y
desarrollo humano. Aplicar evaluacion.

2. Capacitar a todo el personal en el tema de Desarrollo Humano (Considerar,
si la empresa lo requiere, la seleccién de capacitadores internos). Aplicar
evaluacion.

3. Para cada area de la empresa establecida en el organigrama definir la
descripcion de puestos en donde se especifique el objetivo, funciones,
metas y autonomia. (Anexo 2. T3-01 Descripcion de puestos.)

4. Hacer un programa de capacitacién anual 6 trimestral para todo el personal
en aspectos técnicos y humanos. (Anexo 2. T3-02 Programa de
capacitacion.)

5. Aplicar la evaluacion de lider PAEI a todos los puestos de mandos altos y
medios (opcional). (Anexo 2. T3-03 Evaluacion Lider PAEL.)

Una vez finalizada la sesion, se firma la lista de asistencia con la fecha de
capacitacion. (Anexo 2. T1-04 Lista de asistencia capacitacion.)
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4.1.5 Tercera sesion de capacitacion: semana 5

Se revisan las tareas y dudas de la capacitacién anterior con una
ubicacion en el seméforo de prioridades. Se procede con la presentacion y se
realizan actividades con las herramientas del elemento dos, que consta de las
técnicas cuatro “Conocimiento del mercado”, la técnica cinco “Desarrollo del plan
de contacto” y la técnica seis “marketing”.

La figura 4.4 presenta la estructura general de la técnica cuatro, del
elemento dos del Programa de Gestibn Moderniza. Explicandose después las
acciones a implementar por parte del empresario.

Infroduccion +  BINGmio mercado-prooucto
[ Segmenios y nichos de
ercado
o Tdenificaciin de necesidades. |
mercado meta * Encusets

Disafio de productc amplado

Figura 4.4 Estructura general de la técnica cuatro, del elemento dos del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 4.

1. Definir los segmentos y nichos de mercado. (Anexo 2. T4-01
Segmentacién.)

2. Seleccionar mercados meta y definir sus necesidades principales. (Anexo 2.
T4-02 Traducciéon de necesidades.)
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3. Considerando las necesidades del mercado meta, redisefiar el producto o
servicio conformando el producto ampliado. (Anexo 2. T4-03 Diferenciacion
del producto ampliado.)

4. Aplicar encuestas de satisfaccion (al menos 25). (Anexo 2. T4-04 Encuesta
al cliente.)

5. Procesar las encuestas.

6. Proponer acciones de acuerdo al resultado de las encuestas. Armar plan
para implementacion de acciones.

La figura 4.5 da a conocer la estructura general de la técnica cinco, del
elemento dos del Programa de Gestibn Moderniza. Posterior a la figura se
describen las acciones que se deben implementar.

Técnica 5. Desarmollo del personal de Contacto

Postura de atencidn Habilidades de wentas

Lairgotarss de @ peetaa
e pheTICn

(I

Fl profescral de aterceon Modsin AIDA _.

1

Mgt e vmdas -
Fromisiios de means

|
..I La sorvisa I
ml-_;-_ s ~{-| La miracia I
..I Sabur sacichar I
-| Pustuns ceepersl I
Mares stetom de gajan

Figura 4.5 Estructura general de la técnica cinco, del elemento dos del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 5.

1. Definir quiénes son los colaboradores que estan en contacto con el cliente.

2. Definir, documentar y dar a conocer la postura de atencion deseada, asi
como la apariencia del personal. (Anexo 2. T5-O1Estandar de postura de
atencion.)

3. Capacitar en postura de atencién a todos los colaboradores que tienen
contacto con el cliente. Aplicar evaluacion.

4. Hacer psicodramas entre los colaboradores de situaciones dificiles o
anormales.
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5. Establecer un sistema de quejas y sugerencias para aprovechar los
comentarios de los clientes y se de seguimiento. (Anexo 2. T5-02 Formato
de quejas y sugerencias.)

La figura 4.6 da a conocer la estructura general de la técnica seis, del
elemento dos del Programa de Gestion Moderniza. Posterior a la figura se
describen las acciones que se deben implementar.

Publicidad, promocian y sistemas de seguimiento

Producio o servicio
Precia
Ublcackin
- Media y mensaje |
. Folletos ¥ catalogos |
Pubicidad
Skstemas de saguimbanta |

Fromocién |

Figura 4.6 Estructura general de la técnica seis, del elemento dos del Programa de Gestién
Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 6.

1. Elaborar un diagnostico de mercado ( Anexo 2. T6-01 Diagndstico de
mercados.)

2. Revisar y seleccionar el medio adecuado para transmitir el mensaje.
Evaluar la efectividad de los medios de comercializacion. (Anexo 2. T6-02
Impacto de la publicidad.)

3. Definir 6 revisar el mensaje que nos permite transmitir los beneficios que la
empresa ofrece al cliente

4. Capacitar al personal en Marketing (personal de contacto con el cliente,
area de ventas) y aplicar evaluacion.

5. Elaborar una base de datos de los principales clientes de la empresa y
establecer un sistema de seguimiento de preventa o postventa.
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6. Definir un método para establecer o revisar los precios de venta,
considerando el costo y precios de mercado.
7. Disefar promociones atractivas al cliente en diferentes temporadas.

Al terminar la capacitacion se hace el calendario de visitas de seguimiento
de las empresas que asistieron y se firma la lista de asistencia (Anexo 2. T1-04
Lista de asistencia capacitacion) con la fecha de capacitacion.

4.1.6 Primer visita de seguimiento: semanas 5y 6

Se realiza la visita de seguimiento se llena el formato con datos de la
empresa y del propietario/a.

Se procede a revisar la carpeta de trabajo con las actividades realizadas
en las capacitaciones de todas las técnicas anteriores finalizadas o a
complementar Unicamente las Ultimas tres técnicas y se les brinda asesoria con
respecto a las dudas de la seccion de capacitacion anterior.

4.1.7 Cuarta sesion de capacitacion: semana 7

Se revisan las tareas y dudas de la capacitacion anterior con una
ubicacion en el semaforo de prioridades y se exhorta a los atrasados a trabajar en
las actividades pendientes. Se procede con la presentacion en Power point sobre
el Programa de Gestion Moderniza y se realizan actividades con las herramientas
del elemento tres que consta de las técnicas siete “Procesos y eliminacion de
desperdicios”, la técnica ocho “Estandarizacion” y la técnica nueve
“Administracion visual”.

La figura 4.7 da a conocer la estructura general de la técnica siete, del
elemento tres del Programa de Gestion Moderniza.
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T7. Procesos y eliminacidn de desperdicios
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Figura 4.7 Estructura general de la técnica siete, del elemento tres del Programa de
Gestién Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 7.

1. Elaborar un mapa de Macro procesos del negocio. (Anexo 2. T7-01 Mapa
de macro-procesos.)

2. Capacitar a las personas de las UGB en las técnicas de Gerenciamiento de
Rutina (7,8 y 9) y aplicar evaluacion.

3. Documentar las UGB'’s, integrantes, objetivos, proveedores, materias
primas, procesos, productos y clientes. (Anexo 2. T7-02 Definicion de
UGB.)

4. ldentificar los desperdicios mas significativos en cada UGB. De ser posible
identificar su impacto en tiempo, dinero, quejas, ineficiencia, etc. (Anexo 2.
T7-03 Identificacion de desperdicios.)

5. Elaborar un Plan 3W de las acciones que se puedan emprender para
reducir los desperdicios. (Anexo 2. T1-01 Plan 3W.)

33



gKaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,

ingenieria . . . . o o
& conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

La figura 4.8 da a conocer la estructura general de la técnica ocho, del
elemento tres del Programa de Gestion Moderniza. Posterior a la figura se
describen las acciones que se deben implementar.

T8. Estandarizacion

| Prioridades an la

R ] LT S ol
Conslfudisdsn de aslandares -{ Lnasasmssnios i nulna
|.-| ImgtnsCSorsas tAcnicas

brrypdrrvan lacsin y
documesniacatn de eslandanoss

Werificacktn del cumplimienlo
de sstAndares

Figura 4.8 Estructura general de la técnica ocho, del elemento tres del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 8.

1. A nivel de empresa identificar las rutinas o procesos que son prioridad para
estandarizar.

2. Adaptar y seleccionar los tipos de documentos que se van a usar, ya sea
procedimientos operativos o lineamientos para la rutina, segin convenga.
Con la participacion de los miembros de la UGB, documentar las rutinas sin
olvidar los registros que ayudan a monitorear que la rutina se estan
llevando a cabo. (Anexo 2. T8-01 Lineamiento de rutina.)

3. Entrenar a los miembros de la UGB y a los nuevos miembros conforme
ingresen, en los estandares documentados. (Anexo 2. T8-02 Receta
estandar.)

4. Establecer un mecanismo de seguimiento constante a los procedimientos
de las UGB’s. (Anexo 2. T8-03 Seguimiento y auditoria interna.)
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La figura 4.9 da a conocer la estructura general de la técnica nueve, del
elemento tres del Programa de Gestion Moderniza.

T9. Administracion visual

Indicadores y la administracion visual

- Importancia
Indicadores y matas
operalivas
[ Tdentificacion de punios de |
. control
i
Administracion visual

Figura 4.9 Estructura general de la técnica ocho, del elemento tres del Programa de
Gestién Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 9.

1. Definir los indicadores de las UGB’s que seran expuestos de manera visual.

2. Establecer para cada UGB al menos un indicador de medicion (considerar
el establecimiento de metas)

3. Definir que otra informacion de interés se va a publicar en la administracion
visual.

4. Implementar los apoyos visuales en cada una de las UGB.

4.1.8 Quinta sesion de capacitacién: semana 9

Se revisan las tareas y dudas de la capacitacion anterior con una
ubicacion en el seméaforo de prioridades. Se procede con la presentacion y se
realizan actividades con las herramientas del elemento cuatro que consta de las
técnicas diez “Sistema de informacion y analisis financiera”, la técnica once
“Politica basica y Directrices” y la técnica doce “PDCA y Rendicién de Cuentas”.
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La figura 4.10 presenta la estructura general de la técnica diez, del
elemento cuatro del Programa de Gestion Moderniza. Explicandose después las
acciones a implementar por parte del empresario.

T10. Sistema de informacion y analisis financiero

Sestema de nformacion Analisis financiero
] Comde T TR oo (%
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_| m— —— | «f g de shactive ]
¥
T Cametry b Narny Iraliegral Baisrus Cevweral y s
S Lo RO

Ewen i el

Figura 4.10 Estructura general de la técnica diez, del elemento cuatro del Programa
de Gestion Moderniza. Fuente: Sistema Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica 10.

1. Disefiar un sistema de informacién con los indicadores del negocio. Pueden
considerarse los usados por UGB’s.

2. Establecer la forma y frecuencia para la recoleccion, procesamiento y
difusiébn de la informacién asi como responsables. (Anexo 2. T10-01
Diagnostico de resultados.)

3. Identificar los documentos, controles ¢ rutinas que deben establecerse
como parte del andlisis financiero de la empresa. (Anexo 2. T10-02
Diagnostico de la estructura financiera.)

4. Elaboracion de flujos de efectivo periodicos semanales o mensuales.
(Anexo 2. T10-05 Flujo de efectivo pronosticado.)

5. ldentificar las prioridades financieras del negocio. (Anexo 2. T10-03 Cuadro
de mando integral.)

6. Elaborar un plan de accion que ataque las prioridades financieras.
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La figura 4.11 da a conocer la estructura general de la técnica once, del
elemento cuatro del Programa de Gestion Moderniza.

Dafinilclan de Mizkin Degarroile de la Identificacion da 21at de
¥ Viehdin de la cultura empresarial fusrzas Impulsoras y
BMpPresa Valores restrictivas FODA Informacion
[ I I ]
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B.
Proyectos
Establecimiento de Saguimlenio y
aatrateglzs. Creaclon FEEE L FLB"“ acuerdos cobre loa
de planes [3W) ¥pr proyecion

Figura 4.11 Estructura general de la técnica once, del elemento cuatro del Programa
de Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica once.

1. Establecer y aprobar por la direccion la Politica Basica del Negocio
definiendo Misién, Visién y Valores.

2. Difundir la politica basica. (Anexo 2. T11-01 Politica basica.)

3. Elaborar un diagnéstico de la empresa considerando Fuerzas, Amenazas,
Debilidades y Oportunidades. (Anexo 2. T11-02 Andlisis FODA.)

4. Definir las directrices del negocio con base en el diagndstico.

5. Desplegar las directrices a todos los niveles de la organizacién hasta el
nivel de ejecucion de las acciones. Definir responsables y en caso
necesario formar equipos. (Anexo 2. T11-03 Directrices.)

6. Revision del presupuesto necesario para la ejecucion de las directrices
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La figura 4.12 representa la estructura general de la técnica doce, que

integra al elemento cuatro del Programa de Gestibn Moderniza. Seguido de las
acciones que debe realizar el empresario.

PDCA y rendicion de cuentas

PDCA La participacion de las UGB's

.

. . Como hacer la rendicion de

Rendicion de cuentas cuentas?

Figura 4.12 Estructura general de la técnica doce, del elemento cuatro del Programa de
Gestion Moderniza. Fuente: Sistema de Calidad Moderniza; Secretaria de Turismo.

Acciones que implementara el empresario de la técnica doce.

1. Completar esta guia de implementacion con el responsable y la fecha de
ejecucion de las acciones.

2. Elaborar un 3W para las acciones que se contemplan en las directrices o
los planes de mejora que la empresa decida implementar. (Anexo 2. T1-01
Plan 3W.)

3. Elaborar un calendario con las fechas de las reuniones de rendicion de
cuentas. (Anexo 2. T12-01 Calendario de rendicién de cuentas.)

4. Realizar las reuniones de rendicion de cuentas de acuerdo al calendario (no
mover fechas) y dar reforzamiento positivo o negativo de acuerdo a los
resultados presentados.

5. Establecer un mecanismo de seguimiento constante a las UGBs y a los
proyectos para mantener el Sistema de Gestion de forma permanente.

Se elabora el calendario de las visitas de seguimiento y evaluacion final.
Se hace un preambulo del documento que deberan presentar los empresarios en
la préxima fecha de capacitacion estos son: la solicitud de datos para el distintivo
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My el archivo en Power point ya que se hara la presentacion de los caso de éxito.
Se firma la lista de asistencia (Anexo 2. T1-04 Lista de asistencia capacitacion)
con la fecha de capacitacion.

4.1.8 Segunda visita de seguimiento: semanas 9y 10

Se realiza la visita de seguimiento, una vez llenado el formato y el
empresario presenta las evaluaciones de cada elemento contestadas.

Se procede a revisar la carpeta de trabajo con las actividades realizadas
en las capacitaciones de todas las técnicas anteriores finalizadas o a
complementar Gnicamente las Ultimas tres técnicas y se les brinda asesoria con
respecto a las dudas de la seccion de capacitacion anterior.

4.19 Visitade evaluacion final: semana 11

En la empresa se hace un recorrido por las instalaciones y se solicita al
gerente que reluna de manera breve al personal, ya que el consultor es quien
verificard en las instalaciones si existen mejoras en comparacion de la situacion
inicial, entrevistara al personal sobre los conocimientos de la metodologia que han
utilizado y revisara las evidencias documentales de la carpeta de trabajo, que la
implementacion se haya realizado y aplicara la lista de verificacion para determinar
si la empresa obtiene la calificacibn minima para certificarse en el Sistema de
Calidad Moderniza de la Secretaria de Turismo Federal.

Una vez realizado el recorrido, el consultor les informa la finalizacién del
proyecto exhortando a que continden con la metodologia utilizada en la empresa
para obtener el maximo beneficio. Se brinda asesoria con respecto a las dudas, se
revisa el cuadro de mando y se les desarrolla un formato 3W (Anexo 2. T1-01 Plan
3W) para nuevas acciones a realizar delegando las responsabilidades a cada
personal.

4.1.10 Sexta sesion de capacitacion: semana 12

De acuerdo al puntaje obtenido en la evaluacion final, la asistencia y
participacion en las sesiones plenarias y el cumplimiento de la aportacion
econdémica correspondiente, se determina si la empresa obtiene la calificacién
minima de 80 puntos.
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Con apoyo de la Camara Nacional del Comercio (CANACO), se exponen
las presentaciones de caso de éxito de cada empresa del grupo que obtuvo la
acreditacion, en la cual los empresarios comparten su experiencia y los beneficios
que obtuvieron al implementar el Programa de Gestidbn Moderniza, destacando los
cambios mas significativos que distinguieron y los resultados alcanzados con base
en los indicadores establecidos en el Cuadro de Mando Integral.

4.2 Analisis del problema y alternativas de solucion que se
generaron

4.2.1 Analisis del problema

Dentro de los problemas mas comunes que se identificaron en el desarrollo de la
metodologia del Programa de Gestion Moderniza fueron los siguientes:

e La mayoria de las empresas tienen problemas para llenar los formatos 3W
gue marca cada elemento y en el desarrollo del organigrama, ya que
realizan modificaciones en las actividades que debera desempefiar el
personal. Referentes a la técnica 1, del elemento 1 del Programa
Moderniza.

e En algunos negocios, se les dificulto comprarles a todo su personal el
uniforme y gastar en los accesorios de proteccién e higiene que indica la
técnica 2 del elemento 1 del Programa Moderniza.

e Segmentacién de mercado real, existe una confusion en los empresarios
gue enfocan sus productos o servicios a nichos que en verdad no es al cual
deben centrarse, en la técnica 4 del elemento dos de este programa, se
dieron diversas dudas para conocer el nicho de mercado de su negocio.

e Otro aspecto importante es el analisis de la publicidad que realizaron los
empresarios de su negocio, aunque lo consideraron de poca relevancia se
dieron cuenta que es un medio fundamental para promocionar su producto
0 servicio, y el uso de la tecnologia es importante como canal hacia el
cliente, lo anterior se dio respecto a la técnica 6 del elemento dos.

40



,\ Kaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
Ingenleria
SOCIEDAD CIVIL

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”

e Implementar la técnica 9 del elemento 3, fue lenta debido a que la mayoria
de los empresarios no establecieron bien el cuadro de la administracion
visual que es una herramienta basica que muestra el nivel en que esta el
negocio en todas las areas que lo integran.

e Los empresarios no tienen un control real de sus movimientos financieros,
esto les complico la implementacion de la técnica 10, correspondiente al
elemento 4 del Programa Moderniza.

e Y finalmente para algunos empresarios desplegar las directrices fue dificil,
ya que en este se generan las nuevas acciones a realizar para estar
siempre en la mejora continua del negocio.

4.2.2 Alternativas de solucién

Como alternativas de solucién que se generaron para los empresarios se
plantean las siguientes propuestas:

e No abandonar la carpeta de trabajo que cada empresario tiene de este
programa, al contrario estar periddicamente supervisando que se lleven a
cabo las acciones que marca cada plan 3W, este permitira estar mejorando
cada vez el negocio.

e Todos los empresarios pueden compartir algunas estrategias que
implementan en su negocio, esto ocasiona una combinacion de ideas y
desarrollo de nuevas herramientas de trabajo.

e Realizar por parte del consultor dos recertificaciones al afio, para que se
supervisen los trabajos realizados por los empresarios, y se fortalezcan con
la asesoria brindada.
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CAPITULO 5
RESULTADOS OBTENIDOS

42



% Kaplg “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
Ingenleria

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

5.1 Resultados obtenidos

Como resultado de la implementacion del Programa de Gestion Moderniza
en las empresas se obtuvo lo siguiente.

La tabla 5.1 presenta la ponderacion que tiene cada sesion del Programa
de Gestidbn Moderniza, asi como las asistencias que tuvo cada empresa. Por
derecho de privacidad de datos el nombre de las empresas y el representante de
cada una de estas se han omitido, solo se muestra el giro de las empresas
participantes y su puntuacion obtenida. De las 10 empresas participantes, una no
obtuvo la puntuacion necesaria para acreditar el curso.

Tabla 5.1 Puntos acumulados del proyecto 294 del Sistema de Calidad Moderniza.

N TOTAL
TAMANO SP1 | VD SP2 SP3 | VS1 | SP4 | SP5 | VS2 VE SP6 PUNTOS

HOTEL mediana 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

HOTEL micro 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

SPA micro 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 18

RESTAURANTE | micro 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

CAFETERIA Y

CREPARIA micro 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 18

AGENCIA DE

VIAJES micro 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

RESTAURANTE | micro 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

AGROINDUSTRI

A DE GALLETAS

ARTESANALES | micro 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 18

AGENCIA DE

VIAJES micro 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20

AGENCIA DE

VIAJES micro 2 2 1 1 1 1 1 1] 0 0 10
Dénde:

SP= Sesion plenaria

VD= Visita de diagndéstico
VS= Visita de seguimiento
VE= Visita de evaluacion final

La empresa que no acreditd el curso fue porque no demostro interés para
certificarse al no implementar las técnicas que comprende cada elemento del
Programa de Gestion Moderniza, y en las ultimas actividades ya no se presento.
Por lo que no recibira el distintivo M.
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De las 10 empresas que participaron para esta certificacion en el
Programa de Gestion Moderniza, solo nueve lograron acreditar el curso. La tabla
5.2 muestra la calificacion final que obtuvo cada empresa. Por derecho de
privacidad de datos el nombre de las empresas y el representante de cada una de
estas se han omitido, solo se muestra el giro de las empresas participantes y su
calificacion.

Tabla 5.2 Calificaciones finales del proyecto 294 del Sistema de Calidad Moderniza.

PUNTOS PUNTOS

TAMARNO EVALUACION POR CAL'FFI'NCQE'ON
FINAL ASISTENCIA

HOTEL MEDIANA 66.195 20 86.195
HOTEL MICRO 70.64 20 90.64
SPA MICRO 71.055 18 89.055
RESTAURANTE MICRO 75.09 20 95.09
CAFETERIA Y
CREPARIA MICRO 67.17 18 85.17
AGENCIA DE VIAJES | MICRO 73.97 20 93.97
RESTAURANTE MICRO 65.92 20 85.92
AGROINDUSTRIA DE
GALLETAS
ARTESANALES MICRO 64.67 18 82.67
AGENCIA DE VIAJES | MICRO 75.22 20 95.22
AGENCIA DE VIAJES | MICRO 31.365 10 11.365

Se realizd el reporte post-servicio del Programa Moderniza 2013, en el
cual se muestra la calificacion general de las 10 empresas, en la tabla 5.3 se
explica el resultado que se generd en cada elemento de dicho programa que al
mismo tiempo proporciona la ponderacion inicial y final y el incremento de mejora
gue se obtuvo.

Tabla 5.3 Evaluacion post-servicio del proyecto 294 del Sistema de Calidad Moderniza.

Calificaciones

Inicial | Final Mejora
41.575 | 137.085 95.51

Se actualizaron o definieron los organigramas de cada unidad, se capacitaron
a los colaboradores y se les aplico la evaluacién. Se implementaron las 5’s en las
UGB’s de cada empresa obteniendo excelentes resultados. Se actualizaron o
elaboraron las descripciones de puestos y se homologé el reglamento interno para
todas las unidades, se elaboraron programas de capacitacion interna. Elaboraron las
evaluaciones del lider PAEI a los mandos medios. Y se implemento bases para LA
NOM 251.

Calidad Humana
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Calificaciones
Satisfaccion del Cliente Inicial | Final Mejora
59.385 | 131.54 72.155

Se definieron los segmentos y nichos de mercado de cada unidad asi como las
necesidades de al menos uno de los nichos. Las empresas aplicaron encuestas a sus
clientes, para validar la calidad del servicio, en funcidén a los resultados de éstas se
realizaron planes de mejora. Se capacitd en temas de postura de atencion y técnica de
ventas a los colaboradores que estdn en contacto directo con el cliente,
estableciéndose el estandar de postura de atencion por UGB. También se realizaron los
psicodramas con respecto a situaciones reales en el servicio definiéendose un formato
de quejas. Por lo consiguiente se logro el objetivo de los empresarios estandarizando
una misma disciplina.

Calificaciones
Gerenciamiento de Rutina Inicial | Final Mejora
31.08 120.435 89.355

Se definieron las cadenas cliente-proveedor se establecieron indicadores por
cada UGB. Se inicio la estandarizacion de las rutinas de los procesos asi como se
homologaron los formatos para todas las unidades como los check list se detectaron los
desperdicios por UGB, que repercutian directamente en los costos de operacion, asi
que se realizaron acciones inmediatas, también se logro ver la importancia de llevar
controles, en todas las areas de la empresa.

Calificaciones
Gerenciamiento de Mejora Inicial | Final Mejora
44,955 | 130.985 86.03

En este elemento ya contaban con controles administrativos estandarizados por
unidad que se entregan mensualmente a Direccion. Establecieron su misién, vision y
valores, se elaboré el andlisis FODA con ayuda de todo el personal y con base a estas
2 herramientas y los lineamientos del corporativo en cuanto a metas de ventas y costos
se definieron las directrices que aplicaran en el presente afio.

71.25 141.25 70

En general las empresas quedaron muy satisfechas con la implementacion del
programa integrandose un gran equipo debido a que aunque forman parte de un
corporativo no estaban estandarizados la mayoria de los procesos ni los formatos. De
la misma manera se logré que su personal se pusiera la camiseta y participara
activamente en la implementacién del Programa. Felicitaron a Secretaria de Turismo
Federal y del Estado de Chiapas por el programa y a Lajapyme y sus consultores por el
apoyo.
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Los empresarios realizaron dos evaluaciones; la primera en la sesion 1y
al término de la sesion 6, con el fin de conocer la eficiencia y eficacia tanto del
Programa de Gestidbn Moderniza como el desempefio de los capacitadores. Las
graficas 5.1 y 5.2 siguientes muestran los resultados de dichas evaluaciones.

CONCEPTO A EVALUAR EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
a) ¢, En general como califica el PROGRAMA MODERNIZA?
b) ¢Cémo califica el desempefio del INSTRUCTOR?
c¢) ¢, Coémo califica los MATERIALES recibidos ?
d) ¢ Cémo califica las VISITAS que se hicieron a su empresa?
e) ¢, Coémo califica las INSTALACIONES y SERVICIOS del lugar SEDE ?

0 |© |© |©o |©

Encuestade Satisfaccion Inicial

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
a)¢ En general como b) ¢Cémo califica el ¢) ¢ Cémo califica los d) ¢ Como califica las e) ¢ Como califica las
calificael PROGRAMA desempefio del MATERIALES recibidos? VISITAS que se hicierona INSTALACIONES y
MODERNIZA? INSTRUCTOR? suempresa? SERVICIOS del lugar SEDE

?

MEXCELENTE MBUENO MREGULAR HEMALO

Grafica 5.1 Encuesta de satisfaccion inicial del proyecto 294 del Sistema de Calidad Moderniza.
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CONCEPTO A EVALUAR EXCELENTE| BUENO |REGULAR| MALO

a) ¢, En general como califica el PROGRAMA MODERNIZA?

b) ¢ Coémo califica el desempefio del INSTRUCTOR?

c) ¢, Cémo califica los MATERIALES recibidos ?

d) ¢ Como califica las VISITAS que se hicieron a su empresa?

e) ¢, Cémo califica las INSTALACIONES y SERVICIOS del lugar SEDE ?

Q|O|N|O|©
N

iy
o

Encuesta de Satisfaccion Final

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
a)¢é En general como b) éComo califica el ) é Como califica los d) ¢ Como califica las e) ¢ Como califica las
calificael PROGRAMA desempefio del MATERIALES recibidos? VISITAS que se hicieron INSTALACIONES y
MODERNIZA? INSTRUCTOR? asu empresa? SERVICIOS del lugar
SEDE ?

M EXCELENTE M BUENO REGULAR B MALO

Como se puede apreciar en la gréfica de satisfaccion final los resultados
comparados con la primera encuesta varian debido a que conforme fueron
efectuandose las sesiones plenarias en las instalaciones de la Camara Nacional
del Comercio, no les brindaron las atenciones necesarias como fue el coffee break
y criticas sobre la sala que esta situada en el tercer piso de esta institucion.

Los resultados sobre el desempefio de los instructores son favorables, la

mayoria de los participantes asi lo describieron, dejando una experiencia
inolvidable en el inicio de nuestra etapa laboral.
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5.2 Mejoras técnicas y/o economicas alcanzadas

Como evidencia de los beneficios de la implementacién del Programa de
Gestion Moderniza 2013, se presentan algunos casos de éxito de las empresas
que acreditaron el curso y por ende lograron certificarse como empresas de
Calidad del sector turistico. Los nombres de las empresas se han omitido de por
derechos de privacidad de datos.

"\/ PROGRAMA MODERNIZA it >
\ CASO DE EXITO

Giro empresarial: Agencia de viajes

Numero de empleados: 3
Logo de la & e
Calificacion
empresa Moderniza:

Distintivo “"M"” No.

Nombre de la empresa:

Beneficios para el cliente: Mejor atencion, calidad y rapidez en la informacion o servicio que
requiera.

Nuestra empresa: Capacitacion del personal, mejor organizacion y buen clima laboral, Nos
sentimos respaldados por el programa Moderniza.

Participacion en MODERNIZA: Nos ayudo a identificar nuestro nicho de mercado, a enfocarnos en
el, a reducir gastos y estandarizar procesos, para con ello reducir tiempos y poder ofrecer una
asesoria de calidad a nuestros clientes. A tener una mejor postura de atencion.

Como empresario principalmente a motivar a nuestro personal y a delegar responsabilidades,
tenemos que confiar en la capacidad de nuestros colaboradores, ya que todos estamos enfocados
en el bien comun del crecimiento de la empresa.

Planes Futuros: Definitivamente seguir trabajando apegados al programa Moderniza, que este
cambio que hemos logrado se siga dando para que la agencia logre consolidarse, ofreciendo dia a
dia una mejor calidad en el servicio, para lograr el crecimiento de la misma.

Resultados:

Con el Personal: Integracién, trabajar en equipo y mayor motivacién y gusto por lo su trabajo.

Con el cliente: Calidad en el servicio y darle la mejor asesoria para su viaje.

En los procesos: a reducir desperdicios, a enfocarnos en nuestras metas de ventas, aprovechar
nuestras fortalezas y a mejorar en nuestras debilidades.

Testimonio Empresarial: El programa moderniza nos ayudd en la aplicacion de manuales y
procedimientos, a conocer las necesidades de nuestros clientes por medio de las encuestas
realizadas y a conocer nuestro nicho de mercado. También a estandarizar nuestros procesos, a
conocer la importancia de tener una base de datos de nuestros clientes y utilizarla correctamente.
Moderniza es un modelo que toda empresa deberia llevar a cabo ayuda a obtener realmente una
buena calidad en el servicio, que es algo que se esta perdiendo en muchos lugares.

Informacion General del Establecimiento:
Numero de Empleados: 3 personas
Direccion:

Teléfonos :
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g,v“""u
q\'[ . PROGRAMA MODERNIZA %@s}
L\ CASO DE EXITO —

Giro Empresarial: Agencia de viajes
No. Empleados:2

Calificacion Moderniza:

Distintivo “M” No.

Logo de laempresa

Nombre de la Empresa:

Beneficios para el Cliente: Mejor calidad, atencién y servicio.

Nuestra Empresa: Mayor conocimiento, satisfaccién y orgullo de pertenecer a una empresa
moderniza

Participacién en MODERNIZA:

Nos dio a notar que siempre necesitamos algo en que mejorar que el motivar al personal es
indispensable. La cooperacion en las UGB’S son basicas para lograr el éxito. Que se debe
documentar con fotos o por escrito los movimientos de la empresa, para poder comparar y lograr
una mejora en los resultados.

Que las empresas son motores que funcionan como engranes y si uno de ellos falla todo puede
fallar. Satisfaccion total.

Planes futuros:

Siempre estar mejorando.

Aplicar el programa moderniza y que este sea parte de nuestra vida laboral como empresa.

Resultados:

Con el personal: Mayor participacion, interés y deseo de aprender.

Con el Cliente: Mejor atencién, ellos son lo mas importante para la empresa.

En los Procesos: Ser consientes de cuanto ganamos y tratar de tener cero merma.
Resultados Financieros: Mejores utilidades.

Testimonio Empresarial: El curso Moderniza te ensefia que es muy importante organizar a tu gente
en UGB, para que participen en las decisiones y cambios de la empresa. Nosotros los empresarios
tenemos que deslindar responsabilidades para crecer. Todos y cada uno de los cursos,
cuestionarios, costeos, encuestas te dan una realidad de tu empresa. Terminando el curso lo mas
importante es seguir todos los dias con moderniza. Recomendaria moderniza para todos
empresarios que quieran que deseen mejorar su empresa. Una felicitacion al Ing. Maria Patricia
Pinto Gordillo.

Informacién General del Establecimiento:
Numero de Empleados: 2 personas
Direccion:

Teléfono:

Correo Electroénico:

Pagina Web:

Facebook :
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CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusion

Hoy en dia, para poder seguir siendo competitivo en el sector de turismo,
es necesario repensar y redisefiar los modelos de negocio, ya que el antiguo
modelo de negocio turistico era construido a partir del papel pasivo del
turista/cliente, mientras que en la actualidad es precisamente el papel activo del
cliente el que modifica todo.

La implementacion del programa fomenta las “buenas practicas del
negocio” buscando siempre la satisfaccion del cliente.

A través del sistema Moderniza con sus guias y programa de
implantacion, formatos predisefiados, visitas de seguimiento, evaluacién objetiva.
Las empresas han logrado alcanzar beneficios cuantificables en tres lineas
fundamentales:

1. Elevar la calidad de los servicios en todos y cada uno de sus procesos
(administracion, compras, almacenamiento, direccion, gestion de recursos
externos, operaciones, comercializacion y posventa, creacion de nuevos
productos, reservacion, recepcion, check out y seguridad, mantenimiento de
instalaciones, etc.) y mejorar la atencion, para la satisfaccion de los
clientes.

2. Elevar las ventas y reducir los costos, a través de un control de inventarios
y estandarizacion de procesos y recetas que aseguran el uso optimo de los
recursos materiales, humanos y financieros, para la satisfaccion de los
propietarios.

3. Humanizar el trabajo, es parte fundamental del Sistema de Calidad
Moderniza el factor humano ya que representa el corazén de nuestra
empresa, y esto se logra incrementando la participacion, fomentando un
buen clima laboral y por consecuencia elevar la satisfaccidon de los
colaboradores.
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6.2 Recomendacion

El sistema Moderniza tiene como objetivo “Apoyar a los micro, pequefos y
medianos empresarios turisticos para conducir la direccién de sus negocios hacia
la modernizacion.”

Es por ello que recomendamos que los propietarios y gerentes que
llevaron el programa hagan énfasis en ejercicios practicos y dinamicas, ya que
los ayudaran a direccionar y posicionarse mejor en el mercado en el cual se
desenvuelven.

Para las empresas que obtiene el Distintivo “M”, la Secretaria de Turismo
impulsara acciones promocionales que apoyen en el incremento de clientes,
competitividad y rentabilidad. Estos apoyos son de multiples beneficios para el
empresario ya que aparte de que generan oportunidades, les generan subsidios y
financiamiento de equipo y maquinaria.

El programa tiene vigencia de 1 afio, se recomienda que sistematicen a
través del aprendizaje del programa y hagan sus recertificaciones
correspondientes ya que les permitird pasar al Programa de Gestion Moderniza
Especializado.
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Anexo 1. Requisitos para el Programa Moderniza

™ 4 v EONDDO
FICHA TECNICA PROGRAMA DE CAPACITACION Y CONSULTORIA MODERNIZA )/
Actualizacion al: 12 de Noviembre del 2012 \
¢Enqué  JELOBJETIVO de este programa es: | Dirigido a
consiste el 1 [Porfesionalizar la direccion del negocio a través de un sistema de gestion por medio de sesiones de Micro. Pequefas y
5 capacitacion y visitas de consultoria. Medianas Empresas
programa Turisticas
Los SERVICIOS del programa son:
1 |Capacitacion 6 Sesiones de capacitacion grupales dirigidas a 15 empresas. $ Elementos. 12 Técnicas
@Que ofrece? 2 |Consultoria 4 visitas de consultoria a lo largo de tres meses en las que un consultor con amplia experiencia en la
transformacion de las MiPYMEs apoya la implementacion de las acciones para garantizar la apliacion y resultados
de la metodologia.
Que apoyo recibe del Fondo Pyme y cuanto tiene que aportar la empresa participante
Condiciones g o
Al Bicana El Fondo PYME apoya a cada empresa participante con un subsidio de hasta el 90% . La mediana empresa aporta $1,680, la
grama pequefia $1,400 y la micro empresa $1,219
Los PASOS que usted debe seguir son: Tiempo aprox.
1 |Reciba invitacion  [Los CME, Asociaciones, Camaras, Grupos, consultores, area de ventas le invitaran a
participar y le explicaran los beneficios que obtendra y los requisitos que debe cumplir. Inmediato
¢Coémo accedo f~5 [Contacto telefonico Llame al telefono (55) 56693175 o comuniquese al mail atencionaclientes@lajapyme.com
al programa? para que le informemos en que centros se impartira el programa, en que fechas y Inmediato
aclaremos cualquier duda que usted tenga.
4 |Inscripcion La empresa entrega los documentos requeridos y realiza su pago correspondiente para De acuerdo al
inscribirse. programa de cursos
5 |Cursar el programa [Se cubren todas las actividades del programa en un lapso de 12 semanas.

12 semanas

Los REQUISITOS / DOCUMENTOS que se necesitan son:

1

Legalmente
constituidas

Persona Moral: RFC. Cedula completa del registro ante el Servicio de Administracion Tributaria SAT.
Persona Fisica: RFC Cedula completa del registro ante el Servicio de Administracion Tributaria SAT o R1 sellado.
REPECO: Tarjeta tributaria.

2 |Comprobante de Recibo de nomina en hoja membretada o Sistema Unico de autodeterminacion (SUA) 6 (EMA) 6.(EBA)
empleo

3 |Comprobante Copia Recibo telefonico, luz, agua o predial

Qué 5 domicilio
¢Qué necesito —

. Ideqtuﬁcacwn Oficial Copia IFE, Pasaporte o Cartilla de la persona que firme el recibo PYME
participante

5 |Recibo PYME 2012 [Firmado por el representante legal o beneficiario del programa que presenta su identificacion

6 |Carta compromiso |El duefio o representante legal debe estar de acuerdo con la participacion en el programa

7 |CURP Para el caso de REPECO3

8 Micro empresas $1,219 Pequefias empresas $1,400 y Medianas empresas $1,680. A la cuenta de BBVA
Caon;probante - Bancomer No. 0132309343 a nombre de LAJ SAde CV. Para transferencias utilizar Clabe Bancaria
pag Estandarizada 012180001323093436. ;

Favor de contactar a:
. - 1|Via mail y telefono La empresa responsable del programa es Lajapyme, SA de CV mail: atencionaclientes@lajapyme.com o a los
¢A quién telefonos 55 56693175 y 55 11076911
contacto? i ] ]
2|Pagina web www.lajapyme.com/moderniza
3
Algunas OBSERVACIONES de este programa son: -

1 [¢Quien es Lajapyme es la empresa creadora de la metodologia Moderniza de la Sectur, de los programas de Maximizacion

Lajapyme? de Resultados para la industria de la construccion y la industria restaurantera desarrollado por encargo de la CMIC
¢Algo mas? y la CANIRAC, del Programa Gran Anfitrion de la Secretaria de Turismo del Estado de Guanajuato y de los

programas Mi Hotel y Mi Restaurante, encargados por la Secretaria de Turismo del Estado de Chiapas.el
SIRCPYME. Su equipo de consultores esta formado por profesionales de la consultoria para MiPYMEs y han
atendido a un universo de mas de 3,000 empresas en todo el pa_is.

Ficha Técnica Programa de Capacitacion y Consultoria Moderniza. Fuente: Secretaria de

Turismo
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D eecrin Generad de Doprrotia de [ Calicnra Turtetica
Mercetda de Moderntonesin Turtsticn

SECTUR

OB TARIZ TH TLMIvwe

“2013 Ao de Ta Lealiad Enesienssnal y Consrnartn dof Fjrchie Medom o™

Mexico, D.F., n 16 de ocrubre de 2013,
SOT /DMT /151/2013.

ESTIMADOS INTERLOCUTORES ESTATALES Y
CONSULTORES "M" CON REGISTRO VIGENTE
PRESENTES

En ocasion af tama de coeles para la implememacién del Sistema Modemiza 2013 y en virtud de las
diversas mterpretacionss suscitadas 3 partir ded VIl Talier Naclonal de Actuslizacién de Consultores
que exitosamenie celebramos en Manzanito, Colima, por este conducto s confirma el valor con que
=& implementaran las diversas versionaes, a partir de esta fecha 15 de octubre de 2013,

Subsidic Costo Total por Empresa
Tamaio de Federals Modernizs | Modernize Rural | Modemiza
Empress M"’.NES Basico Ecoturistico Especializado
Turisticas
Micro 0% $ 32,500,000 $33,500.00 $ 34,500.00
Pequefia [ 5 34,500.00 5 35.500.00 § 35,500.00
Mediana SO 5 36,500.00 $37.500.00 $ 38,500.00

Respacto de la aportacion federal ¢l Fondo PYME al Programa Modernza, informe 3 ustades que la
calficacion de los proyecios registrades en la Convocatoria 4.2 50 estima suceda en esta semana
(15-18 ocf), ¥ luego & revisidn del Consejo INADEM, probablemente en la siguianie semana (21-25 o).

Confiando en ol interés y profesionslismo que demuestran, reconocemos la labor de promocion y
captacion de empresas que amplian la cobertura de mplementacidn del Pregrama de Caldad
Modemiza en sus Estados, asi como acumular y mantener o mayor nivel de Renovaciones, por lo
gue el valor de |a Accion de Renovacitn se alinea & estos precice & haceria equivaienta al 10% del
valor cormaspondlents, segin tamafo de empresa y 1po de modatdad Modemiza a renovar.

Agradeciendo |a aencitn gue otorguen @ presente ComUNCade, reciban uwn cordal salso,

ATENT.

LIg. JUAN NORI GRANADOS

Cep-  Uc Nartha Vaague: Phwg, Direcur Genaral de Desarrollo de la Cuburs Turketica
L Dors My, Casbo Linares - Sutcieecizo fe Modernaacion Turlstics

SOy N 13K gine by Gl Chaprdipes Mawades, C.0. 1150, Delegatén Mizond Sidulos, Mexiew, D\ F

Tk 197) MO0 1623 s scotar anh o

Oficio de costos para el Programa Moderniza 2013.
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Anexo 2. Formatos para la implementacion del Programa
Moderniza.

~ ®
T1-402 Mafriz de reponsabilidades =

EsiE fmato se utliza para 3askgnar la respornsablikad de gerendar una tBcnica a las persinas gue 1Iaboran en la emgresa. Mo
ES conveniente gue una sola persona se haga cango de todo, 25 mas recomendabis mvolucrar a personal. En algunos casos
podemos asignar una misma Bcnica a Jdos O IN86 personas que 52 FpOyen.

|£-r-|:-esa: |.a..-r-:-|:-:: Fecha:

Responsable I|]E>
Tecnfca @

Lenguals Basico y Estructuras
Organizacionales

N omir &
Womibre
Nomir e
N omibr e
ol &
Nomir &
b omibtr &
Nomir e
Womibre
Nomir e

Ti.

T2 |Las 5%

T3.| Liderazgo y Desarmolio Humans

T4.| Conocimianto del Mercado

T5.|Deaarrodlo del Personal de Comtacio

TE.|Marksting

T7.|Procescs y ENlMinacion de Despardicios

T8.| Estandarizachin de Procesos

T3.| Administracion Visual

T10.| Skztema de Informackin y Analisls Financlaro

T11.|PoiRlca Bashea y Dirscirices

TI12.|PDCA y Rendickin de Cusnias

T1-02 Matriz de Responsabilidades
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= A N
ﬁ'-.. T1-03 Organigrama %

El organigrama es una hemamienta para definir la estructura de la empresa. Los blogues v lineas representan los distintos puestos y niveles de su empresa, asi
como la persona gue ocupa cada posicion. Agregue o guite blogues de acuerdo a =u estructura y tamafio. Los extemos o subcontratados se reprezentan con
lineas punteadas.

MNombre de la empresa
Logo

Mombre de la persona

Miwel Directivo
v v
Mombre de la persona Nombre de la persona Mombre de la persona
Cargo nivel medio Cargo nivel medio Cargo nivel medio

! } l } l !

MNombre Nombre Mombre Nombre
Mombre Mombre ; ; ) .
; ! . - Cargo nivel Cargo nivel Cargo nivel Cargo nivel
Cargo nivel operativo | | Cargo nivel operativo operativo operat o fivo operativo
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:

T1-03 Organigrama
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l" ,F .
(Gl) Guia de implementacion g

stz document sera 13 guia de acsiongs a reaizar durants todo el Programa Modemiza. Las acciones mencionadas en esfa quia comesponden ala Lista de Verfficacion Moderniza, documento con que es &

Ia empresa al micio yal final ded programa. Es decs, que si se implementan conformne 3 ks sesiones no existra problema en acreditar extosaments. Lo principal &5 o tener atrases ni sdlirse ddl caming,

miportante mencionar que los formatos proporcionadzs son sugenidos y flexibles, es decir, pueden sermodiicados y adaptados 3 las necesidades de [ empresa de acuerdo a su grado de madurez. De mod
I3 empres3 ya cuenta con fomatos propios equivalentes (gue cumplan o que se pide), son perfectamente validos,

Empresa Etsbord: Fecha inicio: Fecha fnal
Evidencia Documental P
Ne. 2 iQuié? | (Fomoto e modemiza o eqivaet] {Cuanda? Semaras | progran:
e | ol IHBOEAHBEL
PREAMBULO DE IMPLEMENTACION
. |Difnicion ok los ndicadores que serin montoreados en el proceso de cambio, -
Cuattode Hando el T3 |Cusdro de Mando Intepr

ELEMENTO 1: CALIDAD HUMANA

Teenica 1. Lenguaje Basico y Estructuras Organizacionales

\Armiar el plan para | implementacion de |a tecnica 1, colosar accionss, responsables T Fomato Pan 3

y fechas. [Plan W)
; |Establecer una matriz de responsailidades con todos los ivolucrados en el proceso ] : .
de cambin, para definir quien va a mplementar cada una de Jas tenicas. THE Wz e Respnsaiaces
Elaborar un crganigrama de 2 empresa sefalands [as unidades perenciales basiess _
2 (UGE's) que [a foman, T Ogprigrama
3 |Ulenar 3 Guia de Implementacion conforme avance el programa. G |Guiade mplementacion
. e Listas de Asistencia - evaluacion
s Capacitar alos mandos medios y 2ios en o lenguaje basico. 5i es positle atodo el T [Bemenn | EVAET) Puece usarse como
petsad. videncia el material didacico.
5 Abrir una CaTpeta pare |3 documentacion def sistema de gesion c2n un separader por A (amets de Trabaio
i una e 35 tecnics. '

Tecnica 2 Las 55

(Armar el plan para |2 implementacion de |a tecnica 2, colocar acciones, responsables T FomatoPan 3

y fechas. [Plan W)
Listas e Asistencia - evaluacion
1 |Capacitar a personal en las 55, Aplicar evaluacion THM  |Elements TEV-E1). Pusde usarse como
videncia e material didacco.
2 (Tomar fotografizs del ANTES, T2 |Folografiss

Guia de Implementacién (Gl)-1de 5
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3 |Hacer dia de 2 bemnuda (o en varios dias, puede ser por depariamento). T |Pueden tomarse fofos del procesa,

.

Tomar fotografias del DESPUES, (con fa nueva apariencia). TH Folografias

Racer haja de verficacion con los estindares de orden ylimpieza. Apficar inialmente
cada semana

wn

M |Lista de Verficacion

Tecnica 3. Liderazgo y Desarrallo Humano

Armar el plan para la implementacion de |a tecnica 3, colocar acciones, responsables T Famato Plan W

y fachas. (Plan W)
. . . Listas de Asistencia - evaluacion
. Ejfr:::;ralnsmeswsdemﬂcsam ymedios en el fema de liderazgo y desamollo THM  [Eemenio | [EVET) Puede usarse como

exideniia e material didscizn,

- |Capaiaraodo el persanal en e tem e Desarollo Humano (Considerar, s a T Listas g Asistencia- evalluaciones.
empresa lo requiers, 12 seleccion de capactadores nfemos). FUEIde sarse coma evidencia e materia

Para cada area de |3 empresa estabiecida en el organigrama defnT |a descripeion de

: puestns en donde se especfique ¢ abjefiun, funciones, metas y autonomia T3 Descrpoon de puess
Hacer un programa de capaciacion anual o trmestral para todo  personal en o
y aspectos teanicos y humands, T Frogram de Capactacn.
: {'ﬁp garla evaluacion de fider PAE| atodos los puestos de mandos aios y medios TR | e PAE
(opeianal)
EVALUACION DE CONOCMENTOS CALIDAD HUMANA Begy [ S
ELEMENTO 2. SATISFACCION DEL CLIENTE

Tecnica d. Conocimiento del Mercado

Armar el plan para la implementacion de |a tecnica 4, colocar aceiones, responsables T4 Fomato Plan

y fachas. (Plan W)
1 |Diefinirbos segmentos y nichos de mercads T4l |Zegmentacion y nichos de mercad
2 |Sebeccionar mercados meta y definir sus necesidades principdes. T4l?  |Traduosion de necesidades
Cansiderando s necesidades del mercad meta, redisefiar & producto o senvicio
: conformando el producto ampiado Tl (Pocuct anglato
4 |Apficar encuestas de safsfaceion (3l menos 25) T&M  [Encuestss de safisacsion
& |Procesar [3s encuestas Lbre  |Hoja de condlusiones, graficas o tablas,
= |Proponer acciones de acuerdo 3l resultado de fas encuestas. Amnar plan para , -
¢ implementacion de acciones. THI | Pl 3
7 |Realizar un analiis de la competencia T405  |Diagnastico compefitvo

Tecnica 5. Desamollo de Personal de Contacto

Guia de Implementacion (Gl)- 2 de 5
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Armar el plan para |a implementacion de la tecnica 5, colocar acciones, respontsables

s impacto en fiempo, dinero, quejas, ineficencia, efe

yfechs. Pan ) T |Fomato Plan 3
I . : e e |Lista d personal de contacto u
Diefinir quienes son los colaboradores que estan en contacio con & cliente. TH Cngaigama
. (Defrn, documentar y r  conace fa postra e atencion deseada, 281 como a . Estandar de postura de alencian y
apanencia del persondl - apariencia
S — Sonan oo can Listas de Asistencia - evaluacion
 |Capaitaren postira de aencion  odos os colaboradores que fienen contact con T [Fementn | EVED) Puede usars como
cliente. Apficar evaluazion, A
eidenca el matenal didacica.
. . Lo |Pscoramas, otografizs, quiones,
5 |Hacer psicodramas enire los colaboradores de siaciones dificles o anomales TE03 concsiones de s i e e,
8 Establecer un sistema de queias y sugerencias para aprovechar bos comentarios de Lbre/ T2 Documents con sistema de queiasy
Ios clientes y 52 s de seguimientn + T ugerencias, buzon fisico 0 elecknics
Tecriica 6. Markefing
Armar el plan para |a implementacion de la tecnica 6, colocar acciones, respansables
yechas. Fan ) THH  |Fomato Plan W
1 |Elaborar un diagnastco de mercado. Te0!  |Diagnostion de mescado
7 Revisar y sebeccionar  medio adecuado para ransmitr e mensaje, Bvahiarla "D Impacin de 2 publicidad, Complar
efecividad de los medios de comerciaizacion. mateniaies pubficitarivs.
1 Definir 0 revisar ef mensaje que nos pemite transmitr s beneficias que la empreza 0 Mensaie comercial (se pusde (53 comd
ofrece 3 dliente base & prodycto ampliada)
Capacitar al personal en Marketing (personal de contacto con el liente, reade Lsfas de Assieca- lain
4 . : ' T4 |Elemento f (EV-E2). Puede usarse como
Vo) plcar evaaccn identia e material didachon
5 Elaborar una base de datos de los principales clientes de |a empresay establecerun ™ Base de dafos en cuzkouier sistema o
sistEma de sequimiento de preventa o posivenia =
; Disfnir un método para establecer o reyisar los precios de venta, considerando el 5T Diocuments de costes, (eiemplo Receta
cosin y precics de mercado * " |Estandar), cofzacinss,
7 |Disenar promacionss atractvas al cente en diferentes femporads. Lbre Mnﬁ pagea Wb, el onas
EVALUACION DE CONOCMIENTOS SATISFACCION DE CLIENTE B2 :fgm e et . Stsccin
ELEMENTO 3. GERENCIAMIENTO DE RUTINA
Tecnica 7. Procesos y eliminacion de desperdicio
Armar el plan para la implementacion de [a tecnica 7, colocar aceiones, responsables T Fomato Plan 3
iy fechas. (Plan W)
; e |Mapade Macroprocesos, o diagrama
Elaborar un mapa de Macro procesos del negosin, LIE! el
; Capacitar a las personas de ks UGS enlas teenicas de Gerenciamienta de Rutna T Listas de Asistencia - evaluacion
(7 By 8) y aplcar evahacion ™ |Elementa f (EV-E3), Puede usarse como
1 Documentar fas UGE's, integrantes, obetivos, provesdores, matenas prmias, 0 |Defricon de UGS
procesos, productos y cientes,
4 |entficar los despendicos mas significaivos en cada UGB, De ser postle wentficar T ——

Guia de Implementacién (Gl)-3de 5
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5 ElmrL!n Plan 31 de |3 acciones que se pusdan emprender para reduce |os T P
despenicis,
Técnica 8. Estandarizacion del Proceso
Armar el plan para a implementacion de |a tecnica 8, colocar accines, responsables
yechas, (Pan 3] Tt |Formato Plan 30
.| nivel de empresa identficar ks utnas o procesos gue son prioridad para P Listado de procesos viabies para
estandarizar, ™ |estandarizar, pede ufizarse como
) Adaptar y sebecoionar o fpos de documentns que s2 van 3 Usar, ya &3 Tediyo TE-|Lineamiento, Receta, o estandares
procedmientns operatives o lineamienios parala nuna, segun convenga 2 |equialentss,
] Con a parficipacion de los mismbros de | UG8, documentar |as rutinas sin olvidar bos T84y T8-|Procedimientn, Linsamiento, Recefa, o
registros que ayudan 3 mantorear que La rutina se estan levando a czbo [ |estandaes equualentzs,
4 Enfrenar alos miembeos de [a UGS yalos nuevos miembros conforme mgresen, en T Lista de asistencia, evaluacion de los
Ios estandares documentados procediientas.
; Eg:;:sleca' M MECanEsmo g sequimientn constante a los procedimisntos de L TB8  |Seqimienivyaudiota e

Tecnica 9. Administracion Visual

Armar el plan para a implementacion de |a tecnica 9, colocar accianes, responsables
yechas, (Pan 3] Tt |Formato Plan 30
| Defnr los inccadores de a5 UGE's que seran expugstos de manera visual, | ndicadores y responsables. Defricion
Establecer para cada UGB 3 menos un indicadr de medicion (considerar & THE de I8
. ; , _ Consulte |, .
2 |Diefnir que ofra infomnacion g nteres 2 va a publicar en 3 adminisiracion visugl, T -[|;|15 R Oiseno de apoyo visua
3 Impementar ks apayos visuales en cadauna delxs UGS, Lbre iﬂﬁ;ﬂﬁﬁﬂfﬁm i
FVALUACION DE CONOCIMENTOS GERENCIAMIENTO DE RUTIVA B e S
ELEMENTO 4: GERENCIAMIENTO DE NEJORA

Tecnica 10. Sistema de Informatian y Analsis Financiero

Armar el plan para la implementacion de |3 tecnica 10, colocar acciones, responsables T Fomato Plan

y fachas. (Flan W)
. |Disefiar un sistema de infarmacian con los indicadores del negocio. Pueden . CMI, Documeto o sofware con el
considerarse los usados por UG8s Sistema de infomacion
3 Establecer La forma y Frecuencia para la recolecion, procesamiento y dfusion de la T CM, Diocumento o saftware con &

informacion as! com respansables, Sistera de infomacion
Identficar los documentos, controles & nufinas que deben establecerse como parte del

andlisis financiero de fa empresa.

TIR4  Metodologia de andlisis firanciem

4 |Elaboracion de flujos de efectivo periodioos semanales o mensuaies. TIM5  |Fhjode efecivo

5 (loentficar 2 prioridades financeras del negacia. TID'%{ e gi?ﬁ?iﬁﬂ%%ngmm

6 |Elaborarun plan de accion que ataque las prioridaces francieras THf  |Formato Plan 3W

Tecnica 11. Politica Basica y Directrices
[ p————_—_ee¥"T¥"|"S¥S¥"||,s,,,_—_——_—__,_,TTeee e b b b b e A e e ’ie’ee e n en e e e e e n e e e e e e e e ée e
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Armar el plan para a implementacian de la teenica 1, colocar aceiones, responsables

fchas, Pn ) THH  |Formato Plan W
¢ (Establecer yapvobar por 3 dreccion [a Poliica Basica del Negocio definiendo Msion, . .
Vsny Vales THHL  |Poltica basica
2 |Dfunr 2 polica basica Lire i{ua:msﬁmudﬂs g, pagha e,
3 Elaborar un dagnostcn de b empresa considerando Fuerzas, Amenazas, Deblidadss T Andliss FODA y documentos de
y Oportnidades. dagnstieo
4 |Defnr s drectioes del negocio con base en el dagnostcn HT;:'EI] " Diecties o W (sl &5 miceo)
Desplegar a5 dreciices a todos los niveles o 3 organizacion hasta el nivel e LT RIE :
d elecucion de las acones. Defnir responsables y &n cas0 necesann formar equias. i Documenode deseque Flaes
§ |Revsion del presupuesta necesano para 3 ejecucson de s dreciroes Tt |Document de cesplisque, Planes 30
Tecnica 2. POCA y Rendicion de Cuentas
Armar el plan para la implementacion de 3 teenica 12, colocar accianes, responsables
yfechs. Pl ) i [Formato Plan W
, :;irg:g:ﬂa {uia g implementacion con el responsable y a fecha de ejecucion de A [aadeimenenzin
Elaborar un 34V para las acciones que s contemelan en 3 drecties o los planes ,
2 de mejora que 3 empresa decida mplementar, THT  |Famab en 30
3 |Elabarar un calendano con s fechas e fas reuniones d rendicion de cusntas TI241 |Calendario de rendicion de cuenias
Realizar s reuniones g renicion de cuentas de acuerdo al calendanio (o mover Calenidaro de rencicion de cuenias,
4 |fechas) y dar reforzamiento positvo o negativo de acuerdo a los resutados TI20  |Minutas, Flanes, Reportes enfregados
presentads. .
Evaluacion oel Elementod,
EVALUACION DE CONOCIMIENTOS GERENCIAMIENTO DE NEJORA EVE ————

Guia de Implementacién (Gl)- 5de 5
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g
T1-04 Lista de Asistencia de Capacitacion #
Este formato constituye una evidencia de |a capacitacion impartida por la empresa a los colaboradores. Los mejores resultados se observan cuando la capacitacion es vista como una
forma de integracion, amena, participativa y centrada en ejemplos aterrizados de la empresa, y se traducen en una mayor unidn en el equipo de trabajo. Para empresas medianas es
conveniente dividir al personal en grupos pequenos.
Empresa: Imestructor: Elemento 1. Calidad Hemana
Técnica 1 Técnica 2 Técnica 3
No. Mombre del Participant uGe
. omire el TartiEpants Fecha: | | Fecha: | | Fecha: | |
2
3
4
(1]
@
10
1
12
13
14
15

T1-04 Lista de Asistencia Capacitacion
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Los elementos que se consideran para otorgar el Distintivo “M” a las
empresas son:
E1l. CALIDAD HUMANA. 20 Puntos.
E2. SATISFACCION DEL CLIENTE. 20 Puntos.
E3. GERENCIAMIENTO DE RUTINA. 20 Puntos.
E4. GERENCIAMIENTO DE MEJORA. 20 Puntos.
RESULTADOS. 20 Puntos.

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4
puntos de acuerdo con la siguiente tabla y criterio de evaluacion.
Puntos Escala aplicable a los elementos del Sistema de Gestion.
¢ No lo aplica
e Conceptualizado. Tiene una clara idea de cdmo se podria aplicar el elemento
en su empresa
e Implantacion inicial. Ha iniciado la implantacién pero ain no pasa del 50%
e Implantacion avanzada. La implantacion esta entre un 51 y un 100%
4 o Implantacién concluida con medicion de resultados, al menos un afio de
maduracion y mejora.

o

[

N

w

Tipo de evaluacién:

Diagnostica Final Renovacion: Evaluacion
cruzada

Empresa:

Ejecutivo que recibe la evaluacion:

Evaluador:

Registro consultor
Moderniza
Fecha:

Calificacion obtenida en la evaluacion: Calificacion

final.

Lista de verificacion Moderniza 2013. (14) Hoja 1 de 6.
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E1l. CALIDAD HUMANA

Preguntas Comentarios

1. La empresa ha adoptado el lenguaje basico
de Moderniza, de manera que se facilite la
tarea administrativa, la canalizacion de los
recursos y el potencial humano hacia los
objetivos.
2. La responsabilidad de la implementacion del
sistema de gestion “Moderniza” se ha dividido
entre las personas clave, creando una
estructura para la transformacion.
3. La empresa tiene identificadas las
diferentes areas y cuenta con un organigrama
actualizado aprobado por la direccion.
4. La empresa realiza esfuerzos de
implementacién de 5’s tanto en areas publicas
como en &reas no visibles al cliente.
5. Existen estandares de orden y limpieza, asi
como una lista de verificacibn que ayuden a
conservar los esfuerzos de 5’s en cada una de
las areas.
6. Las personas de la empresa reciben de
manera regular capacitacion que les ayude a
su desarrollo humano y aplican evaluaciones
para validar los conocimientos.
7. Existe un programa de capacitacion para
todos contemplando aspectos técnicos y
humanos.
8. La empresa cuenta con la descripcion de
cada uno de los puestos, que contemple
objetivos, metas y autonomia.
9. La empresa cuenta con un sistema de
gestién y lo tiene documentado de manera
ordenada (Carpeta de trabajo)
Peso: 20 puntos Suma:
La suma se multiplica por .555 para sacar Calificacion E1:
la calificacion del elemento
Lista de verificacion Moderniza 2013. (14) Hoja 2 de 6.
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1. La empresa analiza su mercado, ha
identificado quiénes son sus clientes y cuéles
son sus necesidades.
2. Se ha definido la postura de atencién y la
imagen personal que debe mantener el
personal de contacto con el cliente.
3. Se ha capacitado al personal de contacto
con el cliente en el tema de postura de
atencion y se ha aplicado una evaluacion para
validar el conocimiento del colaborador.
4. Se mide la satisfacciéon del cliente y se
toman acciones basadas en los resultados
obtenidos; ademas se establecen acciones de
mejora con apoyo de un 3W.
5. Se tiene un sistema de atencion de quejas,
reclamaciones y sugerencias de los clientes y
éstas se consideran para el redisefio del
servicio.
6. Se han identificado los medios adecuados
para promover el servicio y un mensaje
atractivo para el cliente. Se mide o cuantifica
el impacto de la publicidad.
7. Se ha definido el precio del servicio con
base a una técnica financiera o de mercado.
8. Se han disefiado elementos promocionales
gue apoyen la comercializacion de los
servicios.

9. Se tienen bases de datos de los
clientes y se realizan actividades de pre venta
0 postventa de seguimiento.

Peso: 20 puntos Suma:
La suma se multiplica por .555 para sacar Calificacién E2:
la calificacién del elemento
Listas de verificacion Moderniza 2013. (I14) Hoja 3 de 6
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1. La empresa tiene identificados sus
procesos principales por medio de wun
diagrama o cualquier elemento que permita su
clara comprension.
2. Se tienen identificadas y documentadas las
diferentes areas de la empresa (UGB) que
atienden los procesos, los productos, los
clientes y proveedores de cada una de ellas.
3. Se ha capacitado a cada UGB en sus
rutinas y procesos, asi como en la
identificacion de los clientes internos, externos
y proveedores.
4. La empresa ha identificado sus principales
desperdicios y han tomado acciones para
reducirlos.
5. Los procesos del negocio estan
estandarizados con la participacion de los
involucrados en los procesos y son utilizados
de manera regular.
6. Los estandares de trabajo se actualizan
periédicamente con las sugerencias del
personal, las quejas del cliente o los esfuerzos
de mejora de la empresa.
7. Existen indicadores de desempefio y
registros de las actividades que permitan a
cada miembro conocer cual es el desempefio
de su trabajo.
8. Se utilizan medios visuales y disponibles para
todos en los cuales se presentan las metas y
resultados de cada area, favoreciendo la
comunicacion interna
9. La empresa realiza auditorias periddicas para
verificar que los estandares sean respetados.
Peso: 20 puntos Suma:

La suma se multiplica por .555 para sacar Calificacién E3:
la calificacion del elemento
Lista de verificacion Moderniza 2013. (I14) Hoja 4 de 6
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E4. GERENCIAMIENTO DE MEJORA

Puntos Escala aplicable a Resultados

Preguntas \ Comentarios
1. Se tiene un sistema de informacion
conteniendo los indicadores importantes del
negocio que es actualizado regularmente.
2. La empresa realiza analisis financieros
periddicos y cuenta con los controles
necesarios para la toma de decisiones.
3. La empresa tiene identificada la estructura
financiera y se establecen acciones a corto,
mediano y largo plazo.
4. La empresa ha definido su politica béasica
(Misién, Vision y Valores) y la ha difundido a
toda la organizacion.
5. La empresa realiza al menos anualmente
un andlisis de fuerzas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA).
6. La empresa promueve sisteméaticamente los
valores definidos en su politica basica en toda
la organizacion.
7. La empresa establece periddicamente
directrices, considerando la politica basica y el
andlisis FODA y las despliega a toda la
organizacion.
8. La empresa ha capacitado a los
colaboradores en el tema de PDCA vy
Rendicion de cuentas. El personal conoce su
rol o participacion en las directrices de la
empresa.
9. Se realizan reuniones de rendicion de
cuentas que sirven como fechas fatales para
la terminacion de proyectos y para reconocer
a las personas cumplidas.

Peso: 20 puntos Suma:

La suma se multiplica por .555 para sacar
la calificacion del elemento

Lista de verificacion Moderniza 2013. (14) Hoja 5 de 6.
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e No lo mide

e Tendencia negativa

Estable

e Resultados positivos

e Resultados positivos, significativos y cuantificados

AIWINF O
[ ]

5. RESULTADOS

Preguntas
1. Resultados para el Cliente. Podemos identificar la mejora a
través de indicadores de satisfaccion, quejas 6 reclamaciones y
cualquier método objetivo que nos permita concluir que nuestros
clientes estan mas satisfechos. Participacion de mercado,
recurrencia de los clientes y sus recomendaciones son también
indicadores de resultados para el cliente.

2. Resultados para el Accionista. Resultados que la empresa
alcanza en los aspectos financieros, ventas, utilidades,
rentabilidad, crecimiento, son todos indicadores que pueden ser
utilizados, se puede utilizar el CMI como referencia.

3. Resultados para el Colaborador. Aspectos relacionados con la
satisfaccion de las personas en su empleo, como capacitacion,
crecimiento dentro de la empresa. Considerar también
indicadores como ausentismo, puntualidad, rotacion.

4. Resultados en la Operacion: Aspectos relacionados con la
disminucion de los desperdicios y optimizacion de los recursos
con los que cuenta la empresa para la prestacion del servicio.
Ahorro del agua y energéticos, separacion de basura.

Peso: 20 puntos Suma:
La suma se multiplica por 1.250 para sacar la calificacion del
elemento Calificacion:

Lista de verificacion Moderniza 2013. (14) Hoja 6 de 6.
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v
T1-01 PLAN 3W
El plan 3W puede ser utilizado para cualquier proyecto de mejora. La meta puede ser de dos tipos. 1. Cumplimiento de un entregable para una
fecha. (Ej. Elaborar los procedimientos de un drea). 2. A traves de un indicador numérico (Ej. Incrementar las ventas en 10% para el 10 de agosto
de 2010)
Empresa Fecha de elaboracién:
Fecha rendicion de cuentas:
Objetivo:
Meta:
Accidn . .(;,QUé? y Quien? ¢Qu§ndo?
Descripci6n de la acci6n Responsable | Cumplimiento de a
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
UGB: Director:
Lider; Firma de Aprobacién;
Miembros:

Metodologia Programa Moderniza de la SECTUR. V2010

T1-01 Plan 3W
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A"

T2-01 Fotografias del antes y después

Este formato nos permite documentar y evaluar periédicamente la situacion de las diferentes areas de la empresa. Tome fotos del antes y el después. Asigne una
puntuacion de acuerdo a la escala que se muestra. Escriba un comentario en cada fotografia.

Empresa: UGB: Lider:
Antes Punto clave: Después Punto clave:
Fecha: |Responsab|e: P Fecha: |Resp0nsab|e:
3 3
2 2
1 1
0 0
Notas: Notas:

Criterio de evaluacion

0: Mal. Ausencia d? los prmpms de Ia; 5S ' Visma distancia
1: Regular. Pequefias acciones de mejora realizadas I/

2: Bien. Notorias acciones de mejora realizadas 1 - - ’i/
3: Excelente. Aspecto que se considera en un nivel dptimo.

Total Antes Total Después Objetivo
Cémara

T2- 01 Fotos del antes y después.
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a".
\/ T2-02 Lista de verificacion de 5'S
Empresa; UGB: Verificador: Mes y afio:
4 lificacion semanal
RESUMEN DE5'S P;Z:Z:i;rﬁ;;e Aspectos a verificar Csal CZCZO Ss; asj Observaciones
. . 1
Seiri: Seleccionar
Mucho ayuda lo que no estorba. 2
Elimina todo lo innecesario del lugar
de trabajo. No permitas que otros 3
invadan tus &reas de trabajo. 4
5
Seiton: Organizar
Un lugar para cada cosa y cada cosa 6
en su lugar. Todo debe estar 7
identificado y en el lugar asignado.
8
9
Seiso: Limpieza
Un lugar limpio no es el que se barre 10
mucho sino el que se ensucia paco. 1
Mientras limpias, inspecciona.
12
13
Seiketsu: Estandarizar
De la vista nace el amor. Utiliza los u
colores adecuados y las herramientas 15
para que las 5'S se mantengan.
16
17
Shitsuke:Disciplina
La préctica hace al maestro. El éxito 18
depende de que todos respetemos las 19
reglas.
20
Criterio de evaluacion : Lalista de verificacion se aplica por
0: Mal. Ausencia de los principios de las 5'S Puntos obtenidos) 0\ 0| 0| 0 UGB. Cada UGB debe dividirrs)u érza de
1: Regular. Pequefias acciones de mejora realizadas responsabilidad y recursos asignados en
2: Bien. Notorias acciones de mejora realizadas . . . artes. En cada parte definir aspectos a
3. Excelente. Aspecto que se coanidera en un nivel dptimo. % =Puntos obtenidos /60 (Puntos maximos posibles)) 0% | 0% | 0% | 0% P verificar Eemanalmeme.p

T2- 02 Lista de verificacion 5°s.
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-
— S
\ T3-01 Descripcion de puesto
Esta herramienta permite determinar facilmente las funciones y responsabilidades de cada puesto.
Empresa: Puesto: UGB:

Objetivo del puesto:

Funciones y responsabilidades:

Autonomia:

Perfil: Habilidades:

Observaciones:

Elaborado por: Autorizado por: Fecha:

T3- 01 Descripcion de puestos.
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-~
\ | ' e
T3-02 Programa de Capacitacion
Alinicio de cada afio es conveniente considerar la capacitacion del personal como una de las directrices de la empresa. Dicha capacitacion debe incluir tanto
aspectos técnicos propios del giro del negocio, como aspectos humanos. No necesariamente tenemos que contratar instructores extemos, es recomendable que lo
haga un lider de UGB, un gerente o inclusive el propio Director, lo cual es muy motivante para el personal.
Empresa: Periodo 0 afio:
Programacion
Curso Dirigido a Horas | Instructor |ENE|FEB [MAR|ABR|MAY{JUN|JUL |AGO|SEP |OCT|NOV| DIC
Elabord: Autorizo: Fecha:

T3- 02 Programa de capacitacion.
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T3-03 Evaluacién de Lider PAEI

Instrucciones: En cada una de las siguientes preguntas distribuya seis (6) puntos entre las opciones de respuesta. Las
opciones que lo representan mejor reciben puntuacion mayor. Utilice los cuadritos amarillos para marcar la puntuacion.
Al finalizar puede ver sus resultados en una tabla final y un grafico. El objetivo de este ejercicio es identificar la faceta

predominante y poner en practica los aspectos que resulten débiles, de esta forma lograr un equilibrio.

Nombre: |Puesto: | | Fecha: |

1. En las reuniones importantes Yo valoro:

a) La objetividad en los asuntos tratados

b) La organizaciéon y conduccion de los asuntos

c) La aparicién de nuevas soluciones y alternativas
d) El respeto a las ideas de otras personas.

2 - En situaciones tensas, Yo:

a) Procuro verificar si existe el riesgo de qubrantar alguna regla
b) Uso la franqueza con los miembros del grupo.

c) Suawvizo las situaciones con el buen humor y la cordialidad.
d) Me siento impaciente por la pérdida de tiempo y energia.

3 - Las personas que trabajan conmigo me consideran:

a) Franco e innovador

b) Comprensivo y conciliador
c) Productivo y enfocado

d) Organizado y cauteloso

4 - Durante la discusion sobre un asunto, casi siempre busco:

a) Integracion con las personas

b) Produccién de resultados

c) La organizacion y sistematizacion
d) Cambios y nuevas ideas

5 - Considero que la solucién de problemas en equipo requiere:

a) Objetividad en los asuntos tratados.

b) Sentido de organizacion

c) Capacidad de hacer preguntas dificiles
d) Cooperacion de todos los participantes.

6 - Creo que las decisiones en equipo deben basarse en:

a) El respeto a las normas vigentes.
b) La busqueda de salidas innovadoras.
c) El consenso entre los miembros
d) La légica y el peso de las evidencias.

7 - Considero que desempefio adecuadamente mi papel cuando estoy:

a) Presentando ideas, nuewvos planes y proyectos

b) Consiguiendo acuerdos, escuchando y aceptando las opiniones de las personas
c) Obteniendo los logros

d) Mantendo em ordem a sistematica de trabalho

8 - La mayor parte del tiempo, yo juzgo que puedo ser considerado:

a) Preocupado por el clima laboral.

b) Responsable por la obtencién de resultados
c) Celoso de la ética, las normas y regulaciones
d) Entusiasta y auténtico

T3- 03 Evaluacion Lider PAEI. Hoja 1 de 2
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9 - Muchas veces me siento molesto con las personas cuando:

a) No concluyen sus tareas dentro de los plazos.

b) Encuentran la forma de pasar por alto las reglas y controles.
c) No levantan objeciones sobre hechos en los cuales difieren.
d) No reconocen la importancia de trabajar en conjunto.

10 - Mi opinién sobre las reuniones en general es que:

a) Son una excelente oportunidad para intercambiar ideas e innovaciones.

b) Son magnificos instrumentos para la interaccion humana.

c) Muchas reuniones no deberian existir, son una pérdida de tiempo.

d) Son herramientas insustituibles porque mantienen las rutinas administrativas.

11 - De poder seleccionar a mis colaboradores, preferiria las personas:

a) Conciliadoras y de facil integracion con el grupo.
b) Dispuestas a sudar la camiseta.

c) Celosas y responsables con la rutina de trabajo.
d) Entusiastas y creativas.

12 - Gusto de la interaccion humana que ofrece la oportunidad de:

a) Decidir mejoras en las tareas y rutinas operativas.

b) Analizar formas de mejorar los controles y procedimientos
c) Debatir sobre nuewvos proyectos y cambios organizacionales
d) Propiciar la conviviencia humana

13 -Valoro bastante a los profesionales y ejecutivos que:

a) Son organizados y se mantienen de acuerdo con las reglas

b) No pierden el entusiasmo con los cambios de planes

c) Consiguen un 6ptimo nivel de entendimiento conmigo

d) Estan siempre dispuestos a aceptar tareas dificiles y retadoras.

14 - Los conflictos normalmente son:

a) Estimulantes, pues rompen el estancamiento y la rutina.

b) Peligrosos, pues afectan las relaciones interpersonales

c) Contraproducentes, pues desvian el tiempo de actividades productivas
d) Irrelevantes, mientras no amenacen las reglas establecidas.

15 - En el fondo, para mi lo importante en el desarrollo de un proyecto es:

a) El clima humano

b) La productividad en la conduccién de los asuntos

c) Seguir ordenadamente las reglas y procedimientos

d) La diversidad y el choque estimulante de diferentes puntos de vista.

Resultados

1
0.9
0.8
0.7
0 0 0 0 0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

Nota. Algunas versiones de Excel requieren que haga
click en "calcular” para ver la gréfica.

0.1 s A E T
0

T3- 03 Evaluacién Lider PAEI. Hoja 2 de 2.
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N
\ \ T4-01 Segmentacion de Mercado

Segmentacion del mercado. ABC

dentificacion de segmentos. Un segmento es un grupo de clientes con deseos y caracteristicas semejantes

Ejemplos de tipos de segmentacion: Por edad, nivel socioecondmico, lugar de residencia, sexo, estado civil, agrupaciones a las que pertenece
Identificacion de Nichos. Un nicho es un grupo mas estrecho, con necesidades claramente identificadas, un subsegmento

Ejemplos de nichos: El cruce de un segmento de edad y un segmento de lugar de residencia. (Nifios que habiten en las cercanias del negocio)

Segmentos. Listar de acuerdo al grado de importancia Nichos. Listar de acuerdo al grado de Importancia

al
a a2
a3

bl
b b2
b3

cl
C c2
c3

Metodologia Programa Moderniza de la SECTUR. V2010

T4- 01 Segmentacion.
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ﬂ\ \ T4-02 Traduccion de necesidades (Del QUE al COMO)

Esta herramienta sirve para identificar necesidades principales de un nicho. Del cliente vienen los "QUE’s", es decir, las necesidades. La empresa propone los
"COMOs", esto es las caracteristicas de nuestro servicio o producto con las cuales pensamos satisfacer dichas necesidades. Para cada QUE debe existir al menos

un COMO.
Empresa: Elaborado por: Fecha:
Nicho que se analiza: Producto o servicio que se analiza:
i ) ¢COMOs? (caracteristicas) En orden de importancia
. . ¢QUEs? (necesidades)
Describa al nicho . .
En orden de importancia ) ) )
lercomo 20 cOmo 3er como
1
2
3
4 i
5 ‘

T4- 02 Traduccion de necesidades.
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M T4-03 Diferenciacion y Producto Ampliado
Después de haber realizado la traduccion de necesidades del cliente (Del Qué al Cdmo), el siguiente paso es redactar el "Producto Ampliado".
Es importante hacer énfasis en los beneficios que ofrecemos, es decir quello que nos distingue de la competencia. Recuerde que lo que se
busca es encantar al cliente. Este formato nos servird mas adelante en la Técnica 6. Marketing para definir el mensaje comercial.
Empresa: Elaboro: Fecha:
Aspectos a considerar Producto ampliado
Calidad
Servicio
Disponibilidad
Precio
Postura de atencion
Otros

T4- 03 Diferenciacion del producto ampliado
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!
\ T4-04 Encuesta al cliente
Nombre: Fecha:
Email: Sexo: M F
Procedencia: Edad: Menzo; de De 30 a 40 '\él:y;(;
Tipo de Viaje: Placer Negocios Cliente: |Esporédico Habitual la Vez

Usted es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria conocer sus comentarios.

O ®

Excelente Bueno Regular Malo

a) ¢ Como fue el senicio que le proporcioné el personal de
nuestra empresa?

b) ¢ Cémo califica la variedad de los productos o senicios
que le ofrecemos?

c) ¢ Como califica nuestras instalaciones?

d) ¢ Como le pareci6 la calidad de nuestros productos o
senicios?

e) ¢Los precios estan acordes con la calidad y el senicio?

¢ Por qué medio se enter6 de nosotros?

Agradecemos cualquier comentario

T4 - 04 Encuesta al cliente.
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ﬂﬁ_
\\ \ T5-01 Estandar de Postura de Atencién

Utilice este formato para definir y documentar los lineamientos o estandares de postura de atencidn, tanto de apariencia como de trato al
cliente. Es conveniente que este documento se trabaje junto con la gente de la UGB para que exista un verdadero compromiso.

Empresa: Elaboré Fecha:

Lineamientos de postura de atencién, cosas que siempre debemos observar

Al contacto directo con el cliente: Apariencia . Uniformes

Fotos

Atencidn Telefénica:

Ante situaciones dificiles:

Restriccibnes cosas que debemaos evitar.

Definicion de personal de contacto
Nombre Puesto UGB |Firmade conformidad

© |00 ([N o [0 s | ([N |-

=
o

T5- 01 Estandar de postura de atencion. a1
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-\\ ‘ T5-02 Formato de Quejas y Sugerencias
Empresa: Folio: Fecha:
DE ANTEMANO AGRADECEMOS SUS COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
DATOS DEL CLIENTE
Nombre:
Teléfono:
E-mail:
OBSERVACIONES DEL EMPLEADO
Nombre:
RECIBIO
Nombre:
Fecha:
Hora:
SEGUIMIENTO
Fecha:

T5- 02 Formato de quejas y sugerencias.
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-_—
T\ T6-01 Diagndstico de Mercado

Utilice este formato para identificar prioridades en los elementos de mercadotecnia. La columna A es la situacion
actual, mientras que la columna B es la oportunidad de mejora. Multiplique AXB para identificar los puntos con
calificacion mayor (9), seran aquellos en los que debemos enfocar los esfuerzos de mejora.

Empresa: Elabord: Fecha:
A. Diagndstico Situacion B. Oportunidad de Mejora Prioridad
Elementos : ° -
Bien 1 | Medio 2 | Mal 3 Nula 1 Baja 2 Alta 3 AxB
Precio

Imagen Corporativa

Promocidén

Publicidad

Nichos de Mercado

Base de Datos de Clientes

Técnicas de Ventas

Servicio al Cliente Externo

Estado de las Instalaciones

Cumplimiento de Promesas

Conocimiento del Servicio

Habilidades del Personal

Actitud del Personal

Servicio al Cliente Interno

Presentacidon del Personal

Atencidén a Quejas.

Comentarios adicionales

T6- 01 Diagnéstico de mercados.
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-~
W T6-02 Impacto de la publicidad

Sabemos que toda campafia publicitaria implica una inversion econémica significativa. EI objetivo de esta herramienta es medir el impacto de nuestras estrategias de
comercializacion (como publicidad, promociones, fuerza de ventas, etc.) con el fin de utiizar mejor nuestros recursos.

Empresa: Elabora: Fecha:

Periodo de Efectividad

. Iy - Evaluacion Cualitativa
Descripci()n es[ra[egia |mp|ementa0|on Costo Tasa de conversion *

$
Inicio Fin Formula % Bien | Regular -

Tasa de conversion = Forma de calcular la efectividad o el impacto de la publicidad Comentarios adicionales:

Se define como la accidn que se concreta de acuerdo a la estrategia de marketing.
Ejemplos de formula:

Llamadas recibidas / volantes repartidos.

Cupones de descuento recibidos / Cupones emitidos

Ventas cerradas / Prospectos visitados

Citas concertadas / Llamadas realizadas

Formularios enviados / Clicks registrados en la pagina

Respuestas de interesandos / Mails enviados

T6- 02 Impacto de la publicidad.
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- gﬂé‘%
ﬂ\ | T7-01 Mapa de Macroprocesos R4

Existen muchas maneras de representar los procesos de una empresay dependiendo de la complejidad de su operacién se podran utilizar
diagramas de flujo, diagrama de operaciones o diagramas de flujo real. Esta herramienta es muy basica, unicamente se identifican los procesos
clave, procesos estratégicos y procesos de apoyo.

Empresa: Identifique sus procesos principales

Elaboré: Eecha: Nombre del proceso UGB’s involucradas

Procesos Clave o de

Generacion de Valor
(enfocados hacia el cliente externo)

Procesos estratégicos
(enfocados a la sobrevivencia del

Su empresa negocio)

Procesos de apoyo

(generalmente enfocados al cliente
interno para que los procesos clave

puedan llevarse a cabo)

Representacion Grafica

Procesos estratégicos

$ O L

ovo

T7- 01 Mapa de macroprocesos.
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¥ ' »
\ T7-02 DEFINICION DE UGB 4

\

La finalidad de este formato es definir claramente los limites y alcances de cada equipo de trabajo. Se recomienda hacer primero el
diagrama de macroprocesos (A-T7-01) para identificar las UGB’s y posteriormente identificar las cadenas cliente-proveedor internas. Una
UGB tendra tantos objetivos como productos genere. A partir de estos objetivos surgen los indicadores de medicion.

Empresa:

Nombre de la UGB:

Integrantes:

Objetivo(s):

¢éQuién provee? ‘ Qué se necesita para el proceso Proceso iQué se genera del procesob&A quién vadirigido?
Proveedores Materias primas Proceso Productos Clientes

)|

D
)4 >

D >

Administracién Visual
Indicador de medicion Unidad de Medida Responsable (Tabla, tipo de grafico,

semaforo, etc)

Lider: Aprobd: Fecha:

T7- 02 Definicién de UGB
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T7-03 Identificacion de Desperdicios

Este formato le ayudard a identificar MUDA o desperdicios en los diferentes procesos del negocio. Se recomienda que cada UGB identifique los desperdicios de sus
respectivas areas y generar un plan 3W para eliminarlos. Se recomienda que los desperdicios se cuantifiquen, ya sea en dinero, materias primas, etc. para poder
tener un indicador comparativo del ahorro que se logra al eliminar ese MUDA. Las acciones comunes para reducir el desperdicio son: Crear un procedimiento o

simplificar el proceso. Con este formato se pueden descubrir prioridades de estnadarizacion.

Empresa:

UGB:

Elabord:

Fecha;

Resumen de tipos de desperdicio 0 MUDA

Muda de Defectuosos o Retrabajos

Productos defectuosos, retrabajos, devoluciones o quejas de los clientes, cosas que hay que repetir a causa de un error.

Muda de Movimiento

Movimientos, desplazamientos o esfuerzos innecesarios.

Muda del Proceso

Operaciones que podrian omitidas, o ser ejecutadas con menos inversion o de forma diferente.

Muda de Trasporte

Movimiento o traslado de materiales de un lugar a otro, entre una operacion y la siguiente que puede ser reducido o eliminado.

Muda de Espera

Siempre que en un proceso alguien espera a que algo mas suceda para poder realizar sus actividades de valor agregado.

Desperdicios identificados

¢Qué tipo de
MUDAes?

Posibles Causas

Impacto (efectos en
tiempo, dinero, materias
primas, quejas, etc)

Recurrencia

Acciones para reducirlos

T7- 03 Identificacién de desperdicios.
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-
’1\ ‘ T8-01 Lineamiento de Rutina

El lineamiento de rutina es adecuado para documentar procesos en los que la secuencia de acciones no es critica o
bien cuando todas las acciones son ejecutadas por una sola persona.

Nombre del Lineamiento: Caddigo:

Area o UGB: Version:

Objetivo: Describa la finalidad del lineamiento

Registros o formatos: Datos que se recolectan y registran a lo largo del proceso.
Herramientas: Aquellas que son utilizados en el proceso.

Lineamientos (Lo que se debe hacer)

Restricciones (Lo que no se debe hacer)

Elaboro: Aprobo: Fecha:

T8- 01 Lineamiento de Rutina
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T8-02 Receta Estandar

Este formato permite estandarizar la forma de preparar y presentar un pattilo. También es posible costearlo mediante las prociones de ingredientes que lo
forman. Recuerde que lo puede adaptar a sus necesidades. Revise el ejemplo de la pestafia siguiente.

Nombre de la receta: Hlahord: Aprobg: Fecha:
INGREDIENTES PRECIO UNIDAD CANTIDAD IMPORTE PRESENTACION
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
Costo:| $
Este formato contiene formulas, solo indique el precio y las cantidaes de Costos indirectos:
cada ingrediente. Considere los costos indirectos (renta, luz, agua, mano de
obra) y aplique un porcentaje de margen. B precio plblico es la sumatoria Margen: $
de todo lo anterior (ver ejemplo). Precio pblico: $ ;
Procedimiento / Elaboracion Fotos complementarias del proceso

Posibles variaciones o0 sugerencias

T8- 02 Receta estandar
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T8-02 Seguimiento y Auditoria Interna 3 3

Este formato tiene la finalidad de verificar que los estandares implementados sean seguidos. Se sugiere establecer una frecuencia mensual de
acuerdo al tipo de proceso. Pero es muy importante que se estableza esta revision de los estandares para garantizar que no se caiga el nivel que se
ha alcanzado. También sirve para dar seguimiento y diagnosticar necesidades de capacitacion o planes de mejora.

Empresa: UGB:

Fecha: Auditado: Auditor:

PROCESO(s) AUDITADO(s) ASPECTOS A AUDITAR 3 2 - g;g;_\l/’\:ggL%é
1. ¢, Coémo realizas tu trabajo? ¢ me puedes
mencionar la secuencia de las actividades
de tu proceso?

2. ¢Cuentas con un documento guia,
lineamiento o procedimiento que describa lo
que me acabas de decir? i me lo muestras?
Verificar que lo que hace esta de acuerdo al
procedimiento y este documento es vigente |
esté autorizado.

3. ¢ Como sabes que el trabajo que haces lo
realizas correctamente? ¢ cuentas con algin
idicador para medir la eficiencia de tu
trabajo? Que muestre el indicador y donde lo
registra, ver la consistencia de dichos
registros

4. ¢ Tienes objetivos y metas ? ¢qué haces
cuando no se llegas a la meta establecida?

5. ¢Analizas la informacion que generas?
¢Lareportas a tu superior? Verificar graficos,
tablas u otra informacion.

6. ¢, Con que recursos cuentas para hacer tu
trabajo? ¢como los cuidas? ¢tienes
desperdicios? Verificar si cuenta con
controles y registros

7. ¢ Como te aseguras de desarrollar tus
habilidades y conocimientos de trabajo?
¢Recibes capacitacion? ¢ utilizas los
procedmeintos existentes para conocer
mejor tu trabajo?

8. ¢ Conoces las expectativas y necesidad
de tus clientes internos y externos? ¢,cémo
te aseguras de satisfacer dichas
necesidades?

9. ¢, Las instalaciones son adecuadas y se
mantienen en orden y limpieza? ¢como
cuidas de tu equipo de trabajo y tu uniforme?

10. ¢ Qué haces cuando tienes un problema?
Si se toman acciones verificar el
seguimiento y la eficiencia ¢cémo te
aseguras de no volver a repetir el mismo
problema?

1 No cumple Comentarios generales:
2 Cumple parcialmente Calificacion final:
3 Cumple satisfactoriamente

T8- 02 Seguimiento y auditoriainterna
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o ®
T\ ‘ T10-01 Diagnd6stico de resultados WS

Este ejercicio nos permite determinar la situacidn actual de la empresa en base a sus resultados obtenidos. Este sera el punto de
partida para establecer indicadores de mediciéon y enfocar los esfuerzos de la empresa para mejorar. Si una medicién cualitativa de los
resultados no se puede establecer una mejora.

Empresa: Elabord: |Fecha:
éQué preguntarnos? Semaforo
Elemento ) p . .
éCAmo medir? Bien | Regular

FINANCIEROS

1 | Utilidad

¢ Suficientes? ¢ Sube? o ¢ Baja?

2 | Rentabilidad

¢ Mayor al costo de capital?

3 |Liquidez

¢ Cuenta con dinero suficiente
para cubrir los pagos en el corto
plazo?

4 | Endeudamiento

¢ Carga financiera soportable?

COMERCIALES

1 |Participacion en el mercado

& Sube?, ¢ Buena afluenciay
permanencia de los clientes?

2 |Satisfaccion de los clientes

SAumentan las quejas? ¢ Existe
informacion de encuestas?

PROCESOS INTERNOS

Productividad y procesos
clave

¢ Mejoramos? ¢ Como estamos
en comparacién con nuestra
competencia?

2 |Desperdicios

¢ Mejoramos? ¢ Los conocemos?
JSon elevados?

POTENCIAL

1 |Rotacién del personal

¢ Nuestro personal es una
fortaleza? ¢ Nuestro personal se
va? ¢ Nuestro personal esta
contento?

2 |Ausentismo e impuntualidad

éSon altas? ¢ Aumentan?

3 [Capacidad de innovacion

¢ Hay nuevos productos o
proyectos? ¢ Hay mejoras e
innovaciones constantemente?

T10- 01 Diagnéstico de resultados
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A ‘A
‘ T10-02 Diagnostico de la Estructura Financiera de la Empresa y Acciones Inmediatas *@f

Mediante este formato identifique su situacion actual en los diferentes conceptos del andlisis financiero. En caso de que su Situacion sea regular o mala, y tenga oportunidad de mejora, defina acciones
inmediatas que sean factibles de realizar y prevea acciones amediano y largo plazo. Es importante ver la relacion que tiene cada concepto y su impacto en la rentabilidad del negocio.

Empresa: Elaborado por: Fecha:

Acciones amediano y largo

Bien |Regular| Mal Acciones inmediatas
plazo

Ventas Precio

Volumen

Costos Variables.
(Varfan de acuerdo a las Ventas):
Materias primas, Algunos Salarios, Comisiones

Utilidad | Menos

Costos fijos.

Costosy |} (NOvarian de acuerdo a las Ventas)
gastos Renta, Gastos, Salarios (Director, Gerentes, efc.)

Depreciaciones

Gastos Financieros.
Intereses que origina el PASIVO con COSTO

Rentabilidad

Efectivo y Bancos

Cuentas por Cobrar

Activos -
Deudas de nuestros clientes

Inventarios
Materiales comprados para transformarlos y venderios

Menos

Capital Activo Fijo
Invertido Terrenos, Edificios, Maquinaria y Equipos

Pasivo Con Costo

Pasivo (Deudas que generan Interés)

Pasivo sin Costo
(Deudas que no generan interés: Proveedores,
Préstamos)

T10- 02 Diagnostico de la estructura financiera
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1\ ‘ T10-04 Manual de Control Administrativo Basico
\

Este corte de caja es muy hasico pero permite que exista claridad en los cierres o cambios de tumo de un negocio pequefio. Por supuesto debera
cuadrar con los registros de ingresos y egresos. Siempre que inicia un tumo de trabajo deberd verificarse cual es el saldo que existe en caja, el cual
generalmente es un fondo revolvente para dar cambio. Al terminar la semana se registrard el total de ingresos, egresos y utilidad.

Corte de Caja

Dias de la semana
[ [ [ [ [ [ [ [

Concepto

A. Saldo Inicial o fondo de caja

B. Ingresos en el periodo

C. Egresos en el periodo

Saldo Final (A+B-C) § S 5 § § S S S

Auditoria de ingresos, | Entrega caja
egresos y saldos. Firma
el que entregay el que
recibe la caja.

Recibe caja

Comentarios u observaciones: Totalingresos de lasemana  |$

Total egresos de la semana  |$

Utilidad de la operacion ~~ |$

T10- 04 Manual de control administrativo
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T10-05 Flujo de Efectivo Pronosticado
Elflujo de efectivo nos sirve para decidir de que forma disponer del dinero que tenemos. Es muy facil pronosticar los egresos, especialmente los que son fijos (renta, luz, gas, némina,
pagos programados, etc.). Se recomienda comenzar por identificar todos los conceptos de egreso que tiene la empresa y presupuestarlos a lo largo de las semanas del mes. Esto nos
da una idea de cuanto tenemos que vender para poder cubrir esos gastos y obtener utilidad. Para ello tamhién dividimos las fuentes de ingreso que tenemos y presupuestamos las
ventas a lo largo del mes. Si trabajamos de esta forma estaremos estableciendo indicadores y metas, que de no ser alcanzadas tendremos que buscar la causa y tomar accion para
solucionarla. es decir, GIRAR EL PDCA.
INGRESOS
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 TOTAL MES
CONCEPTO
Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
TOTAL (A) $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
EGRESOS
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 TOTAL MES
CONCEPTO
Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
$0.00 $0.00
TOTAL (B) $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
UTILIDAD O PERDIDA DE LA OPERACION
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 TOTAL MES
CONCEPTO
Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real Plan Real
Utiidad de la Operacion A-B $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00

T10- 05 Flujo de efectivo
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T11-01 Politica Basica: Misién, Vision, Valores hs 2

1. Defina la Misién de su negocios considerando las siguientes preguntas:
¢ Cudl es nuestro negocio?

¢ Quién es nuestro cliente y donde esta?

¢ Qué es considerado de valor por el cliente?, , C6mo agregamos valor para el cliente?
¢Cudl es la razén de ser de nuestra empresa?

El enunciado de mision debe ser corto, preciso, contundente.

Mision:

2. Definala Visién de su negocio considerando las siguientes preguntas:
¢Como ve a su organizacion dentro de unos afos. 3 a 5 afios?

¢ Qué logros importantes espera tener en este periodo?

¢ Qué tipo de retos provocarian un esfuerzo colectivo de todos?

El enunciado de Visién, debe ser concreto, y representar una Macro Meta que tenga el poder de inspirar al equipo

Visiéon:

3. Defina los Valores del negocio considerando las siguientes preguntas:

¢ Cudles son los principios que los lideres consideran esenciales?

¢ Qué es lo mas valorado dentro del quehacer cotidiano de la empresa?

¢ Qué debe ser respetado dentro de la organizacién en el camino de lograr la visiébn y misién de la empresa?
Ejemplos de valores y sus definiciones

Honestidad: Significa compostura, decencia y moderacion en la persona, acciones y palabras.

Colaboracion: Significa contribuir con el propio esfuerzo a la consecucion o ejecucién de algo en lo que trabajo otro u otros.
Dignidad: Significa decoro de las personas en la manera de comportarse.

Lealtad: Significa el cumplimiento de las leyes de la fidelidad y el honor.

Integridad: Significa conjunta, contribuir, entrar a formar parte de un todo.

Participacion: Intervencion de los miembros de un grupo, empresa, en la gestion de la misma con poder decisorio.
Responsabilidad: Capacidad u obligacion de responder de los actos propios, y en algunos casos de los ajenos.
Sinceridad: Veracidad, modo de expresarse libre sin fingimiento.

El enunciado de los valores limitan y orientan el comportamiento de las personas y deben ser descritos claramente

Valores:

T11- 01 Politica basica
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T11-02 Analisis FODA

El andlisis FODA debe hacerse una vez al afio para evaluar la situacion de la empresa con respecto a su micro-entorne (factores internos) y su
macro-entorno (factores externocs), de este analisis FODA vy de la Politica Basica se derivan las directrices.

Empresa: Fecha de elaboracidn:
Fortalezas Debilidades
Lo que la empresa hace bien Aquello en lo que tenemos desempeno deficiente o carencias.

1 1

M 2 2

i

c

r

. 3 3

e

n

t a iy

o

r

n

o 5 5

. Amenazas
Oportunidades . . .
i Factores externos que pueden ser un peligro o un inconveniente, que
Factores externos que podrian ser aprovechados en nuestro favor. fect
nos afectan.

1 1
2 2
3 3

02 A0 +3M0 N o =

i
LN

T11-02 Andlisis FODA

97



diana empresa,

, pequefia y me

“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro

12

Kap
ingenieria

_

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”

SOCIEDAD CIVIL

Jejua|dw) e salofew sauol22 s|qesuodsay o}sandnsaig uoRips CERINEETg| "ON
e dul PV ap lopeaipu|

BUI94 oqoldy ‘0loge|3 esaldwg

oolbgenss
Ojuallleuolodalipal un uanbidwi anb sojusiweaul| A Saiopeioge|o)) ‘SBISIUCIddY ‘BlUaI|D) [P SSPEPISa2aU SE| B UQIDOESIIeS
E| JeJopISU0D uagap as ejj@ u3 “eAnjadwoo ebusjuell as esaidws e anb esed saje)A ugiooe Bp SEBUI| SB| UOS $S991I103lIp SET

S8211392113 €01 11

T11-03 Directrices

98



diana empresa,

, pequefia y me

“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro

18

Kap
ingenieria

_

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”

SOCIEDAD CIVIL

0g

il

8l

i

3l

5l

£l

£l

7

!

0

5

8

9

)

£

¢

!
e o hﬂwﬁ 20 | AN | R0 | des | OBy |t | unr | feny |y | ez | 684 | 23 fuoweiogee| oo opegoide o

ap eyda4 ue|d |8p alquoN
doyssion [8p opelNsey doysyiop | opeweiBoid any anb B us Bloy A BIp JEJOUY
= “iouy ‘doysyjiop) ap ugioeziiepus|e)

:ug|IRIoqEE 3P BYISS :0qoJdy 1010083 ‘esaldw3

"BPEIGUIED J8S 808P BIUNU SBIUBND
8D U0I2IpUsJ BUM "s0ABIG0 8 0JB0] [8 BI98Y S9N SE| 8P JOPEAIOW OJUSLUS|S 8 8ANJISUOI ‘|| B SPSSD OUOIIUSW 88 B 00 [e)e) BYJ8) BT '$0.00| B OJUSIWIIOUOISI 8P OJUSWOW
Un 0LOY SBIUENI 8P UQIaIpUs) B Jejusiuc) sjuepodwl Anw §3 "sopios|qelss seueld so| ap (elel BYYaL) UOISNIDUOY 8 BYI8) B JEUBLUOI 808D SBIUSND 8P UQISIDUS) 8p OLBpUSEd |3

SeJuang ap UQIIPUSY P OLIBPUSIEY |0-ZhL

T12-01 Rendicién de cuentas

99



?Kapl “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para micro, pequefia y mediana empresa,
ingenieria

conforme a lineamientos de la Secretaria de Turismo, para la obtencion del distintivo M”
SOCIEDAD CIVIL

Anexo 3. Sesiones plenarias

Capacitacion del elemento 1 del Programa de Gestién Moderniza.

Capacitacion del elemento 1 del Programa de Gestion Moderniza.
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