SECRETARIA DE
TURISMO

“MODERNIZA”

Sistema de Calidad para la Micro, Pequena y Mediana Empresa
Turistica.

www.sectur.gob.mx




Eje Rector 4: Empresas
f lli Competitivas
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Objetivo Sectorial | Lineas Estratégicas Impacto

* Implantar programas * Elevar la calidad

para la mejora de la en los servicios de

calidad en las PYMES las PYMES
Fortalecer la Turisticas. turisticas.
modernizacion de

las pequenas y * Impulsar la promocioén de | * Contribuir a
medianas las PYMES Turisticas incrementar su
empresas Modernas. rentabilidad.

(PYMES) turisticas.

* . = -
* Promover los esquemas Mayor eflc_lenc|a
de financiamiento a las y product_lwdad
PYMES turisticas. empresarial.
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TURISMO | WL LT LT

MODERNIZA, es un Sistema de Gestion para
mejorar la calidad de las Micro, Pequenas vy
Medianas Empresas Turisticas.

Fue disenado por la Secretaria de Turismo para

brindar acceso a los servicios de capacitacion y
consultoria necesarios para promover su
eficiencia y modernizacion.

Inicia operaciones en el ano 2002.
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: Resultados Globales
gl 2002-2006

El programa MODERNIZA
se ha realizado en 135
ocasiones en 29 estados,
beneficiando a mas de

2,335 empresas
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2002-2006

TURISMO !

f Resultados Globales

siss IR I

Actualmente mas de 400 estan en procesos de implementacion de Moderniza
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f B Empresas “M” por Giro

ECRETARIA DE | 1|
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Restaurantes Hoteles Agenaa de Viajes Ecoturismo
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f | Empresas “M” por Tamaiho
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Calificacion del Programa
2002-2006
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o Programa MODERNIZA

Objetivo:

Apoyar a los micro, pequenos y medianos
empresarios turisticos para conducir la
direccion de sus negocios hacia la
modernizacion
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/“ B Programa MODERNIZA
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Modernizacion Significa:

Utilizacion de sistemas eficientes.

Orientacion a la satisfaccion del cliente.

Capacidad de mejorar su rentabilidad.

Desarrollo de sus colaboradores.
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f g Competitividad

Las empresas pueden clasificarse en cuatro niveles de
competitividad:
Emergente

— Habilidad para sobrevivir por medio de la improvisacion en la
operacion.

Confiable

— Nivel de calidad repetible en las areas principales de la

empresa.

Competente

— Areas y personal especializado en el desarrollo de nuevos
productos, procesos y servicios.

Clase mundial

— Control total del ciclo de negocio y capacidad para satisfacer de
manera consistente a todos los consumidores de la empresa
(Clientes, Accionistas, Colaboradores, Proveedores,
Comunidad, Gobierno).
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f B Beneficios de Moderniza

ECRETARIADE | 1| | |
TURISMO | UL 1L

Alcanzar un Nivel entre “Confiable” y
“Competente”.

Distintivo “M” entregado por la Secretaria de

Turismo.

Nota: Después del programa es necesario continuar los esfuerzos para
que el cambio se vuelva habito. Las empresas contaran con
materiales de apoyo.
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e |01 del sistema MODERNIZA

1. Calidad Humana.

2. Satisfaccion del
Cliente.

3. Gerenciamiento de
Rutina. Procesos

4.Gerenciamiento de
Mejora. Proyectos
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ECRETARIADE |
TURISMO !

f Elemento 1. CALIDAD HUMANA

o OBJETIVO:
A través de: HUMANIZAR EL TRABAJO

Establecer reglas claras y un
estilo de liderazgo participativo.

Crear un ambiente propicio para
elevar la moral y la disciplina del
equipo de trabajo.

Establecer un sistema
humanista, mas no paternalista,
a partir de las metas
organizacionales.
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Elemento 2. SATISFACCION DEL
SECRETARIA DE N CLIENTE

OBJETIVO:
 CLIENTES SATISFECHOS

A traves de:
* Entender el mercado a disposicion de la empresa

» Crear estrategias adecuadas de marketing.
(Producto, Promocion, Plaza, Precio)

« Desarrollar una postura de atencion adecuada y
tecnicas de ventas en el personal de contacto
con el cliente
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Elemento 3. GERENCIAMIENTO
DE RUTINA

OBJETIVO:

 PROCESOS EFICIENTES Y
REDUCCION DE
DESPERDICIOS

A través de:

« Creacion de una estructura con un alto
grado de autonomia en el nivel
operativo.

Estandarizacion de los procesos.

Desarrollo de un sistema de
administracion visual y auditoria que
nos permita gerenciar la rutina.
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Elemento 4. GERENCIAMIENTO
DE MEJORA

OBJETIVO:
DESARROLLAR LA CAPACIDAD PARA DIRECCIONAR LA
EMPRESA Y SER CADA DIA MEJORES

A través de:

 Establecimiento de la filosofia
organizacional.

Aprender a convertir los
suenos en realidad.

Desarrollar un sistema de
informacion y analisis
financiero que le permita al
empresario un verdadero
control de su empresa.
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z SECRETARIA DE
TURISMO

Moderniza: 12 técnicas

Los 4 elementos se cubren a traves de la implementacion
de 12 técnicas

Elemento

1. Calidad
Humana

2. Satisfaccion del
Cliente

3. Gerenciamiento
de Rutina

4. Gerenciamiento
de Mejora

. Lenguaje

Basico y
Estructuras
Organizacionales

4. Conocimiento
del Mercado

7. Procesosy
Eliminacion de
Desperdicio

10. Sistema de
Informacion
y Analisis
Financiero

Técnica

. Las 5°S

Desarrollo del
Personal de
Contacto

8. Estandarizacion
del Proceso

. Politica
Basicay
Directrices

. Liderazgo y

Desarrollo
Humano

Marketing

9. Administracion
Visual

.PDCAYy
Rendicion de
Cuentas
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-- Beneficios tangibles para las
f il empresas

TURISMO | WL T

A traves de este sistema las empresas alcanzan beneficios
cuantificables en tres lineas fundamentales:

Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion,
para la satisfaccion de los clientes.

Elevar las ventas y reducir los costos, para la
satisfaccion de los propietarios.

Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y
por consecuencia elevar la satisfaccion de los
colaboradores.
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- Como se transforma la
_/ empresa

TURISMO

Diagnostic Visita Sequimiento 1 Visita Sequimiento 2 Evaluacion

» 6 Sesiones de Capacitacion en las que participan hasta 25 empresas
de diferentes giros turisticos
» Dirigidas al Dueino o Director de la Empresa

* 4 Visitas que realiza un Consultor “M” a cada empresa

Actividades que se realizan con el personal de la empresa
 Adaptaciéon de los materiales estandarizados

* Implantacion de las 12 Técnicas del Sistema de Calidad MODERNIZA
+ Capacitacion interna del personal operativo
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| Distintivo “M” a Empresas
f | Turisticas Modernas

TURISMO !

Reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo a las
empresa que implementen exitosamente MODERNIZA, para
ello deben alcanzar al menos 80 puntos de un total de 120

puntos.

e Los aspectos que se
evaluaran son:

— Aspectos relacionados con
la metodologia.

— Aspectos relacionados con
la implantacion.

— Aspectos relacionados con
los resultados.

Vigencia de 2 anos

www.sectur.gob.mx 21




f Promocién a Empresas “M”

TURISMO !

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

* Promociéon de Empresas “M”
en medios masivos de
comunicacion:

— Publicacion de Compendios
de Empresas “M”.

— Revistas especializadas.
— Web de SECTUR
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MODERNIZA: Servicios
f illl Integrados

TURISMO | WL T

» 6 sesiones grupales (todas las empresas de un destino) de
8 horas en las que participa el Director y el Responsable de
Calidad.

4 Visitas: 1 de diagnostico, 2 de seguimiento y 1 de
Evaluacion.

2 Carpetas conteniendo los documentos basicos del

sistema.

CD conteniendo la metodologia de MODERNIZA, formatos,
guias de implementacion y material de apoyo para la
capacitacion.

Entrega del Distintivo “M” a las empresas que implementen
exitosamente MODERNIZA.
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Quienes pueden participar

TurisMo | ULLU LT

Micro, pequenas y medianas empresas turisticas
legalmente constituidas, y sin ser limitativos, de los
siguientes giros:

v
Hoteles de 1 a 4 estrellas Estratificacion por numero de

v'Restaurantes empleados

v'Agencias de Viajes

v Empresas Ecoturisticas

v’ Arrendadoras de Autos
v'Auto transportes turisticos
v'Marinas

v'Balnearios

Micro empresa 1-10
Pequena empresa 11-50

Mediana empresa 51-100
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Quien implementa el Sistema
il Moderniza

e La Secretaria de Turismo lleva a cabo la
formacion de expertos consultores en el Sistema
de Calidad MODERNIZA.

e Los Consultores acreditados cuentan con un

registro ante la SECTUR.

e | os Consultores “M” son los unicos facultados
para la implementacion de MODERNIZA en
micro, pequenas y medianas empresas turisticas
en nuestro pais.
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I Agradecemos su atencion !




