Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

La dinamica de la RED propicia un entorno favorecedor a la introduccién del trabajo decente
y la mejora de la productividad como ejes de la gestién del recurso humano en la cadena de
valor del sector turistico. En 2015 el proceso de capacitacion por competencias de los
trabajadores del turismo se consolidé con las certificaciones de competencias, incluyendo la
elaboracién de estandares de competencia laboral como la gestibn de las PYME vy la
promocion de practicas verdes en la empresa.

Este documento recupera la metodologia, herramientas y las buenas practicas de
productividad, capacitacion y certificacion de los trabajadores y empresas de la region, en el
marco de la colaboracion de los actores sociales en RED de la Cadena de Valor del sector
turistico de la Riviera Nayarit.

En el primer capitulo se menciona de manera general las metodologias, herramientas de la
OIT, la STPS y el CONOCER empleadas para el fortalecimiento de las capacidades de las
empresas y trabajadores en productividad y mejora de condiciones de trabajo decente. El
segundo y tercer capitulos se orientan a la problematica de productividad del sector turistico
de la region y los resultados que se obtuvieron por la implementacion del SIGPROL-
SIMAPRO en las PYME. En esta parte del documento se comparten las lecciones
aprendidas que en metodologia y gestion conllevé la colaboracién de la OIT con la STPS. El
impacto de esto fue la sensibilizacion de los actores sociales del sector sobre la importancia
de la capacitacion de los trabajadores y sugiere también, como hacer atractivo a los
trabajadores el capacitarse para su empleabilidad. Temas que se desarrollan en el ultimo
capitulo sobre la capacitacion y certificacion por competencias.

Thomas Wissing
Director Adjunto de la Oficina de

Paises de la OIT para México y Cuba
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I. Metodologias y herramientas de la STPS y de la OIT

e Sistema de Gestion para la Productividad Laboral (SIGPROL)

¢, Qué es el SIGPROL?

Es una metodologia desarrollada por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)
orientada de manera primordial a las pequefias y medianas empresas para que mejoren su
productividad laboral. Su aplicacion es sencilla y practica ya que permite detonar el inicio de
una cultura de la productividad y crear una estrategia de mejora continua.

En términos generales, el objetivo del SIGPROL consiste en aumentar la productividad
laboral de los trabajadores mediante el uso sus herramientas en una de las areas de la
empresa de intervencion. El proceso consiste en identificar el problema de productividad, las
causas que lo originan, la identificacién de sus efectos, la elaboracion de matrices de causa-
efecto-solucién; asi, en conjunto (trabajadores, empleadores y consultor) discuten las
posibles soluciones, la definicion de la solucién ideal, el establecimiento de
responsabilidades, la construccién de indicadores, la generacion de la(s) solucion(es), el
seguimiento de la ejecucién y el monitoreo del indicador.

La metodologia esta sustentada en seis principios basicos: 1) disefiar mejoras adaptadas a
situaciones locales, sectoriales, regionales; 2) énfasis en la obtencion de resultados
concretos; 3) vinculacién con otros objetivos de la empresa; 4) aprendizaje mediante la
practica; 5) documentacion e intercambio de experiencias; y 6) participacion de los
trabajadores. Integra un sistema de trabajo constituido por componentes participativos, de
libre acceso y expresion, permite reconocer las aportaciones de los trabajadores. Se
convierte en un circulo virtuoso donde al identificar las areas de trabajo mas significativas
para toda la organizacion y atenderlas, se aumenta el nivel de compromiso e involucramiento
de los trabajadores, se mejoran las condiciones de trabajo de la empresa y con esto la
productividad del lugar.

Previo al inicio de la implementacion del SIGPROL se realiza un prediagnostico, para
establecer el grado de maduracion de la empresa y su nivel de formalidad; de igual manera
busca establecer en seis rubros su nivel de avance y sus areas de oportunidad, sin que ello
determine necesariamente el area en que se va a desarrollar la metodologia.

Dentro de estos componentes podemos citar aquellos que forman una estructura sobre la

cual opera el propio SIGPROL y que suceden de forma organizada y sistematica como lo
son:
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Mapeo de primer nivel: Se trata de hacer un mapa de los problemas que enfrenta
la organizacién o empresa en sus procesos, los cuales estan directamente ligados
o vinculados al desempefio de los trabajadores y consecuentemente a la
productividad laboral.

En este mapeo es recomendable que participen:

El director o gerente general.
® Los gerentes de area.

Los jefes de departamento.
El consultor.

El mapeo de primer nivel requiere que se establezcan cuales son los problemas
gue se enfrentan en cada uno de los procesos principales y de los de apoyo, con
el fin de establecer quiénes estan involucrados en la solucion de los mismos.

Mapeo de segundo nivel: Este parte de los problemas que se seleccionaron en el
de primer nivel. Se identifican los problemas que enfrenta la empresa, y se
establece cual o cudles son los problemas a solucionar mediante el SIGPROL.

El mapeo de 2° nivel busca:

° Conocer las causas que dan origen al problema que se identificé en el
mapeo de primer nivel.

° Identificar soluciones que puedan implementarse para resolver las
problematicas referentes a la productividad laboral.

° La participacion activa de los trabajadores para la construccion de soluciones
viables a partir de su experiencia laboral.

° Desencadenar un proceso de mejora continua basado en la medicién de
situaciones concretas y el establecimiento de objetivos que busquen la
efectividad.

Los participantes aqui son los trabajadores del area o areas que se encuentran
involucradas en los problemas que se buscan solucionar, el jefe de las mismas
areas y el consultor.

Para esta etapa se utiliza la técnica de visualizacion de problemas y soluciones
gue consisten en que los trabajadores participantes plasmen a través de dibujos
como ven ellos el area de trabajo y el proceso en el que participan y qué
soluciones proponen a cada uno de los problemas.
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3. Facilitacion del Sistema de Medicion: Se trata de establecer estrategias que
permitan la medicion de aquello que pretendamos mejorar; esto se logra cuando
los objetivos del area los convertimos en indicadores, que son entendidos como
una medicién concreta en un periodo de tiempo establecido, que nos indican qué
tanto nos estamos acercando o alejando de los objetivos que planteamos. En tal
sentido, como primer paso se deben formular objetivos que expresen qué es lo
gue se quiere medir, cOmo se va a medir y para qué se va a medir, los cuales
deben de cumplir con al menos los siguientes criterios: comprensible, motivador,
congruente y medible.

Los indicadores deben estar orientados a darnos cuenta de lo que pasa en la
empresa en su conjunto. Por ejemplo, la reducciéon de accidentes es un objetivo de
la empresa en su conjunto, pero puede ser un indicador para cada una de las
areas involucradas.

4. Talleres de implantacién: El propésito de estos talleres es dar seguimiento al
comportamiento de los indicadores seleccionados, se deben llevar a cabo
semanalmente y en éstos se realizan actividades como:

° Dar seguimiento al proceso mediante el cual se lleva a cabo la
implementacion de las mejoras.

° El cumplimiento de los compromisos establecidos por cada uno de los
actores.

° Identificar problemas que se puedan presentar para plantear soluciones
rapidas.

° Tomar nota de los avances o retrocesos para sugerir cambios al equipo.

° Documentar el grado de avance con respecto a la meta trazada.

° Registrar los valores de los indicadores seleccionados en el archivo Control
de Indicadores de la empresa.

En términos generales, el SIGPROL propicia la comprensiéon del concepto de productividad
laboral en la empresa y la busqueda de esquemas de participacion que respalden un trabajo
mas productivo.

Bajo este enfoque y considerando la asistencia técnica de la OIT en la region de Nuevo
Vallarta y Puerto Vallarta, se dio la oportunidad de complementar la metodologia del
SIGPROL con algunos componentes del SIMAPRO, apoyado en la RED de actores sociales
del sector turistico de la region.
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Dos objetivos se plantearon. Por un lado, el interés de la STPS por reforzar su metodologia
del SIGPROL con elementos que introdujeran los conceptos de trabajo decente y la el
didlogo social para que las mejoras generadas incidan no solo en la productividad sino
también en la mejora de condiciones de trabajo. Por el otro lado, para la OIT el interés de
institucionalizar algunos de los componentes y herramientas claves del Sistema Integral de
Medicion y Avance de la Productividad (SIMAPRO).

e Aportacion del SIMAPRO al SIGPROL

La integracion de componentes del SIMAPRO reforzaron la estructura organizada y
sistematica del SIGPROL, poniendo énfasis en el didlogo social (participacion) y la
evaluacioén de las condiciones de trabajo decente de la organizacién (los aspectos de TD que
se incluyeron en las actividades del SIGPROL estuvieron relacionados con capacitacion,
seguridad y salud en el trabajo, relaciones laborales e ingresos). Algunos de estos
componentes son:

1. Medicién del clima laboral inicial y final: a través del levantamiento de una
encuesta de 30 preguntas sobre las condiciones de trabajo decente se identifican
fortalezas y debilidades que la empresa tiene frente a este concepto acufiado por la
OIT, desde finales de los afios 90. Los criterios evaluados son: compromiso,
motivacion, aprendizaje, comunicacion, participacion, salud y seguridad, comprension,
bienestar, género y relacion laboral. Se sensibiliza al Comité sobre el concepto de
Trabajo Decente, que se refiere a las condiciones de libertad, equidad, seguridad y
dignidad humana. Bajo este enfoque, se combata el trabajo infantil, la discriminacion
de la mujer, se promueve una adecuada red de proteccién provisional, salarios dignos
y respeto a los derechos que las leyes otorgan a los trabajadores. La aplicaciéon de la
encuesta permite conocer la posicion de la empresa respecto a estos factores segun
la percepcion de los trabajadores y si después de la intervencion encontramos
mejoras en las mismas.

2. Sesiones de retroalimentacion: se realizan sesiones de reflexion con los
trabajadores sobre lo que sucedié durante la quincena/semanal/jornada de trabajo
para identificar las causas raiz de los problemas. La accion reflexiva sobre las
mediciones genera el aprender a través de la experiencia; aqui se trabaja
precisamente el saber, saber hacer y saber estar. La verificacion del avance es lo que
le da la credibilidad al sistema. Los mismos integrantes del grupo se convierten en
auditores de la aplicacion de las propuestas. A la vez permite que se haga visible lo
gue se esta creando. Ambos elementos contribuyen a la motivacion del personal para
seguir generando ideas y estableciendo compromisos para aplicarlas.
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3. Capsulas de Capacitacion: pequefios entrenamientos especificos para desarrollar
competencias sobre temas basicos, con esto se contribuye a la mejora de los
indicadores, o bien del &rea de intervencién. Las capsulas pueden ser disefiados por
el propio lider de area, invitados externos o personal de otra area de la propia
empresa. El enfoque de esta herramienta del SIMAPRO es de formacion de
competencias, lo que permite homologar los criterios de operacion de los trabajadores
en un area determinada o sobre el manejo de ciertas situaciones en particular, o en su
caso buscar afianzar las buenas practicas de trabajo que se estan realizando en la
empresa.

Con esta aportacion del SIMAPRO al SIGPROL, éste refuerza un sistema de trabajo
holistico, capaz de trabajar con variables duras y cuantitativas, asi como con aspectos
cualitativos sensibles y sociales como lo son la comunicacion, el aprendizaje, la participacion,
las condiciones laborales, entre otros; todos importantes si lo que se busca es mejorar las
condiciones de vida de los trabajadores, a través del incremento de la productividad laboral
del pais.

La colaboracién de la OIT y la STPS, a través del SIGPROL-SIMAPRO gener6é una
estrategia de fortalecimiento de las MIPYME y PYME en torno a la mejora de la productividad
pero también de las condiciones de trabajo decente en la regién de Puerto Vallarta- Nuevo
Vallarta.
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[I. El sector turistico de la regidon y la propuesta de intervencion

1. Contexto

El desarrollo de la estrategia SIGPROL-SIMAPRO se localiza en los municipios de Bahia de
Banderas, perteneciente al estado de Nayarit y Puerto Vallarta, del estado de Jalisco,
divididos naturalmente por el rio Ameca. Esta zona representa la zona metropolitana costera
mas grande de los dos estados, en recientes afios es conocida con la marca turistica “Rivera
Nayarit”.

Para el caso de Nayarit, el turismo es un importante sector econémico, Bahia de Banderas
es el principal polo turistico del estado; es la parte principal de lo que se conoce como Riviera
Nayarit por sus espectaculares playas, como la de Marcos, San Francis ("San Pancho"),
Sayulita, Punta de Mita, Nuevo Vallarta, La Cruz de Huanacaxtle, Bucerias, y la playa de
Litiba.

Jalisco

Puerto

Esta region ha tenido un acelerado crecimiento poblacional en las ultimas dos décadas; entre
2000 y 2005 la tasa de crecimiento promedio anual fue del 7%, y entre 2005 — 2010 de 8.2%,
representan las tasas mas elevadas comparadas con las nacionales y las de Nayarit (Cuadro
1). Este crecimiento de la poblacion se explica en gran medida por la dinamica econémica de
la region a partir de la generacion de oportunidades de empleo como consecuencia del
desarrollo turistico, constituyéndose de esta manera en un polo de atraccion de fuerza de
trabajo.
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POBLACION Y TASA DE CRECIMIENTO

TOTAL NACIONAL ESTADO DE NAYARIT BAHIA DE BANDERAS
1990 81,249,645 851,666 39,831
1995 91,158,290 902,312 47,077
2000 97,361,711 936,661 59,808
2005 103,263,388 997,581 83,739
2010 112,336,538 1,084,979 124,205
TASA DE TASA DE TASA DE
CRECIMIENTO CRECIMIENTO CRECIMIENTO
2000-2005 1.2 1.3 7.0
2005-2010 1.7 1.7 8.2

Fuente: Banco de Informacion Econdmica, INEGI.

A partir de los dltimos afios de la década de los noventa, la zona Bahia de Banderas ha ido
modificando sus actividades econdmicas. Asi, la participacién de la poblacion ocupada en el
sector secundario y primario ha descendido y se ha concentrado en las actividades terciarias.

BADEBA como también es conocida, cuenta con un clima estable casi todo el afio, existe
una creciente demanda de actividades relacionadas con la naturaleza, deportivas y de
aventura. Es un importante punto turistico tanto a nivel nacional como internacional ya que
recibe con regularidad miles de turistas nacionales y de origen extranjero, principalmente de
Estados Unidos, Canada y Europa; aunque en recientes afos, la regibn comienza hacer
atractiva al turista latinoamericano y nacional.

La zona cuenta con hoteles catalogados como Gran Turismo?, Categoria Especial®y Cinco
Estrellas® principalmente de cadenas internacionales en donde los servicios que ofrecen son
de la mejor calidad ya que el personal que ahi labora se encuentra capacitado para
desarrollar su funcion.

2 Son hoteles que deben cumplir con 108 requisitos, por ejemplo, que las habitaciones sean minimo de 32
metros cuadrados, contar con boutique, renta de autos, varios restaurantes de alta cocina, salén de belleza,
sala de juntas, farmacia, lavanderia/tintoreria, SPA, agencia de viajes, entre otros.

3 Se refiere a hoteles pequefios, en su mayoria con menos de 20 habitaciones y en ocasiones la administracion
es familiar. Cuentan con un alto servicio personalizado.

4 Se trata de hoteles que solo ofrecen el maximo nivel de alojamiento y servicios. Estos hoteles ofrecen
servicios personales del mejor nivel. El equipamiento a veces incluye: video, reproductor de CD, bafiera en el
jardin o jacuzzi, videoteca en la habitacion, piscina climatizada, entre otros.
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La oferta hotelera inicié con propiedades de tiempo completo; luego de tiempo compartido y
en los ultimos afios se sumod el concepto de todo incluido, dando espacio a turistas con
mayor nivel adquisitivo. Los hoteles de gran turismo y/o de cinco estrellas son los que méas
se han beneficiado del crecimiento del sector en esta region; los hoteles y restaurantes
PYME y MIPYME ofrecen sélo servicios basicos® a precios mas accesibles, pero no
representan una competencia ni tampoco una complementariedad, al carecer de una oferta
de calidad al turista.

Lo anterior, también se presenta en los restaurantes de la zona. Muchas son empresas
familiares, con bastantes problemas en el manejo de la higiene de los alimentos, lo que
ocasiona que los turistas no regresen o prefieran quedarse en el hotel que incluye alimentos
y bebidas. Aunado a lo anterior, estas empresas cuentan con problemas financieros y de
rotacion de personal.

Adicionalmente, las operadoras turisticas tienen sobretodo exigencias de tipo
medioambientales y en términos de higiene y riesgos alimenticios. Puede ocurrir que algun
huésped/turista coma en alguno de estos restaurantes y al enfermarse, lo que ocasiona es
gue el turista no regrese al lugar y decida visitar otros centros vacacionales en otros estados
de la Republica Mexicana o en otros paises, ocasionando que la derrama econdmica
disminuya.

Derivado del estudio que realiz6 la OIT en la regién en 2013: “El potencial econémico vy las
condiciones de trabajo de las PYME en la cadena del turismo en Bahia de Banderas,
México”, se identificaron los siguientes desafios que enfrenta el sector turistico en la region:

° Factores de Produccion (servicio, sistemas, gerencia, personal operativo).
o Calidad de Servicio.

° Costos.

o Recursos Humanos.

. Capacitacion.

Si bien existen los problemas sefialados y otros mas que tienen que ver con la infraestructura
de la region, como los servicios de transporte, la estrategia SIGPROL-SIMAPRO se
consideré como la alternativa para fortalecer a las MIPYME y PYME del sector.

Respondia ademas al enfoque de trabajo de la OIT en la regién, orientado a propiciar un
entorno favorecedor a la introduccion del trabajo decente y la mejora de la productividad
como ejes de la gestion del recurso humano en la cadena de valor del sector turistico.

5 Habitacidn, servicio de restaurante, alberca, estacionamiento, teléfono, televisor, etc.
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La STPS, federal y estatal - en el caso de
Nayatrit, promovi6 'y subsidid la
implementacion del SIGPROL, a través de
su Programa de Apoyo para la
Productividad (PAP). Los beneficiados
fueron empresas y trabajadores que
forman parte de la Cadena de Valor del
sector. A los trabajadores se les sensibilizé
sobre las ventajas de ser capacitados y
certificados y el impacto que tiene en su
empleabilidad.

La estrategia SIGPROL- SIMAPRO sentaria los primeros pasos para fortalecer a las
empresas Yy trabajadores beneficiados en ofertar un buen servicio a sus clientes;
contribuyendo a la competitividad de la PYME y a la convivencia con las grandes empresas
hoteleras que tienen una porcién importante del mercado. El turista recibiria buenos
servicios, con una mayor calidad, proporcionados por gente mejor preparada en el
desempefio de sus funciones; y esto sin duda sera debido a una mayor productividad.

2. Estrategia y modelo de intervencion

El acompafamiento de la OIT y la STPS a la estrategia de aplicacion del SIGPROL en las
empresas de la region, tuvo dos objetivos iniciales. El primero relacionado a un seguimiento
técnico que permiti6 observar / modificar/ adaptar los componentes que se integraron del
SIMAPRO al SIGPROL, lo que significé realizar talleres en conjunto para los consultores y
empresarios, visitas técnicas y desarrollar alternativas de sostenibilidad que fueron
consideradas por las MIPYME y PYME al concluir el SIGPROL.

El segundo propésito responde a la retroalimentacion del trabajo en RED de la region, es
decir, que las acciones del SIGPROL se enmarcaran en el contexto de institucionalizacion de
la productividad y diadlogo social al cual la Ley Federal del Trabajo obliga y en el sentido de
continuar fortaleciendo el concepto de Cadena de Valor del sector turistico.

Esto permitio que parte de las acciones de mejora que se dieron a nivel micro de las
empresas tuvieran eco en la probleméatica general de productividad del sector en la region -
nivel meso; y que los resultados de la estrategia empujara a una iniciativa sectorial del
turismo y de apoyo a la productividad a un nivel macro. Los actores sociales a nivel estatal
tomaron como alternativas estas metodologias de productividad y mejora de condiciones de
trabajo, introduciéndolas en la agenda y plan de trabajo de la comisién estatal de
productividad.
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La estrategia de colaboracion de la OIT- STPS para la aplicacion del SIGPROL en las PYME
del sector turistico de la region considero el siguiente esquema:

Objetivo Actividades Componente / herramienta

Introducir la aplicacion del Taller de gestion de la productividad y | Programa de Apoyo para la
SIGPROL en el sector turistico | sostenibilidad del sector en BADEBA | Productividad, STPS.
de la region.

Fortalecer la metodologia del Integrar al SIGPROL los SIMAPRO
SIGPROL para que las componentes del clima laboral,
empresas realicen mejoras de capsulas de capacitacion,

condiciones de trabajo decente

Articular la aplicacion del Enmarcar tanto el inicié como los Reuniones RED
SIGPROL a la RED de actores resultados del SIGPROL en los
sociales del sector turistico de la | trabajos de Cadena de Valor del

regiéon sector que se realizan en la region.

Evaluar los resultados y trazar la | Compartir los resultados de la Dialogo social con los actores de la
estrategia de salida / asistencia técnica e identificar las cadena de valor del sector
sostenibilidad. areas de oportunidad que conlleva la

inclusién de otros actores (publico /
privado) que eventualmente puedan
integrarse a los trabajos de la RED.

El equipo de trabajo de la estrategia SIGPROL-SIMAPRO de la zona, estaba formado por
nueve consultores, todos ellos profesionistas de nivel Licenciatura y cinco de ellos con nivel
de Maestria. Del grupo, el 37% estaba certificado como consultor en estandares de
competencia del CONOCER en areas de consultoria general, mientras que el 87% eran
consultores SIMAPRO.

El proceso inicié con la capacitacién de consultores, organizada conjuntamente por la STPS
y la OIT, denominado: “Gestion de la Productividad: Hacia el Desarrollo Sostenible de Bahia
de Banderas”. Se realiz6 en las instalaciones de la Universidad Tecnoldgica de Bahia de
Banderas (UTBB), Nayatrit.

El objetivo de este taller consistié en establecer los primeros trabajos del Programa de Apoyo

para la Productividad (PAP) en el estado de Nayarit, sin olvidar a Puerto Vallarta, Jalisco,
enfocandose de manera inicial en el SIGPROL.

El evento inaugural estuvo presidido por representantes de la STPS (Federal y Estatal), OIT,
CTM, la Asociacion de Hoteleros y UTBB.

En el taller se abordaron los componentes del Programa de Apoyo para la Productividad:

i Curso de productividad y empleabilidad. Intervencion desarrollada con los
trabajadores de las empresas, la cual busca sensibilizarlos y acordar estrategias
para aumentar su productividad y desarrollar su empleabilidad como uno de los
medios para mejorar la productividad laboral de las empresas en las que laboran.
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Esta intervencidn se desarrolla en cinco horas de trabajo mediante un manual del
instructor con el que se realizan actividades disefiadas bajo el enfoque pedagogico
de participacién-accion.

° Asistencia Técnico - Legal en materia de Productividad (SIGPROL). Proceso
mediante el cual un consultor identifica las oportunidades de mejora de las
actividades productivas que desarrollan los trabajadores de los diferentes estratos
ocupacionales en una empresa o establecimiento con el propdsito de realizar
acciones que permitan aplicar dichas mejoras. Asi como orientar a los
beneficiarios sobre los derechos y obligaciones que en materia de productividad
prevé el Capitulo Il Bis. “De la Productividad, Capacitacion y Adiestramiento de
los Trabajadores” establecidos en la Ley Federal del Trabajo.

En el taller participaron 17 consultores de los cuales el 60% contaban con formacion y
experiencia en SIMAPRO. Para poder evaluarlos en la metodologia SIGPROL, se llevo a
cabo un caso practico en el cual los consultores debian desarrollar un caso hipotético
aplicando la metodologia de la STPS. Ocho de ellos no aprobaron la evaluacién del caso
practico y no fueron considerados como consultores SIGPROL.

Al finalizar el taller de cinco dias y al haber entregado su caso practico, nueve consultores
fueron registrados en la plataforma del Sistema de Informacion del Programa de Apoyo para
la Productividad (SIPAP) de la STPS debido a que cumplieron todas las etapas que sefala la
convocatoria SIGPROL.
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lll. Implementacién y resultados de las empresas SIGPROL-SIMAPRO

Fueron en nueve empresas donde se desarrolld la intervencién del SIGPROL-SIMAPRO, en
Bahia de Banderas, Nayarit y Puerto Vallarta, Jalisco.

e Ruta de asistencia técnica

La metodologia SIGPROL acota a tres meses las asistencias técnicas por parte del
consultor; en el caso de la region ésta se extendid a cuatro meses. Las razones fueron a
realizacion de manera general del curso de productividad y empleabilidad que forma parte
del Programa de Apoyo para la Productividad (PAP) de la STPS y la integracion de
componentes y herramientas de la metodologia SIMAPRO.

La aplicacion del SIGPROL se complement6é con las siguientes acciones de los
componentes y herramientas del SIMAPRO:

- Aplicacion de la Encuesta de Clima laboral

- Realizacion de los “Mini SIMAPRO" (briefing)

- Elaboracion y facilitacion de las capsulas de capacitacion
- Uso de la plataforma del SIMAPRO-PYME

- Uso del software de medicion i-SIMAPRO.

La ruta dio inicio con la seleccién de consultores y empresas, para el seguimiento de la
estrategia SIGPROL- SIMAPRO; para coordinar y dar seguimiento localmente la OIT se
apoyo en la colaboracion externa de una consultora La seleccion de las empresas respondié
en parte a las empresas que participaron en el estudio de la OIT y otras fueron acercadas por
parte de algunas organizaciones de empleadores (CANIRAC en Puerto Vallarta).

Fueron nueve las empresas que se alistaron a participar en SIGPROL ubicadas tanto en

Bahia de Banderas, Nayarit, como Puerto Vallarta, Jalisco. El giro de las empresas que
participaron en el SIGPROL se divide de la siguiente forma:

25



Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

Nombre de la

empresa Razon Social Estado
Hotel Las Palomas Motel Nayarit, S.A. de C.V. | Servicios
Grupo Carse Distribuidora Alimentaria Industrial
Carse, S.A. de C.V.
Hotel Rancho Macro Servicio Total, Servicios Nayarit
Banderas S.A.de C.V.
Restaurante Sonora Al | Juan Mauricio Martinez Servicios
Sur Romero
Reposteria Los Chatos | JGDADS, S.A. de C.V. Comercio
Restaurante Oscar’s Clotilde Amaral Puga Servicios
Restaurante Lukumbé Martha Leticia Parra Comercio
Vargas Jalisco
Charme Reposteria Guillermo Garcia de Alba Industrial
Diaz de Sandi
Sr. Frogs Roma de Vallarta, S.A. de | Comercio
C.v.

Cuatro empresas tienen el giro “Servicios”, tres de ellas se dedican al “Comercio” y sélo dos

al de la “Industria”. Lo descrito anteriormente lo podemos ver en el siguiente gréfico:

GIRO DE LAS EMPRESAS

¥ Comercio ™ Industrial
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La clasificacion de las empresas de acuerdo a su actividad comercial es la siguiente:

Clasificacion de las

C.v.

Nombre de la empresa Razoén Social empresas Estado
Hotel Las Palomas Motel Nayarit, S.A. de C.V. | Hotel
Grupo Carse Distribuidora Alimentaria Fabrica de hielo
Carse, S.A. de C.V.
Hotel Rancho Banderas Macro Servicio Total, S.A. | Hotel Nayarit
de C.V.
Restaurante Sonora Al Sur | Juan Mauricio Martinez Restaurante
Romero
Reposteria Los Chatos JGDADS, S.A. de C.V. Reposteria
Restaurante Oscar’s Clotilde Amaral Puga Restaurante
Restaurante Lukumbé Martha Leticia Parra Restaurante
Vargas Jalisco
Charme Reposteria Guillermo Garcia de Alba Reposteria
Diaz de Sandi
Sr. Frogs Roma de Vallarta, S.A. de | Restaurante
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Graficamente:

T ———————
CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE ACUERDO
A SU ACTIVIDAD COMERCIAL

| 22%

®Hotel ®Fsbricadehiclo  *Restaurante ™ Reposteria

Como se puede observar, el 45% del universo correspondié a restaurantes (4), el 22% a
hoteles (2) y empresas reposteras (2) y el 11% a una fabrica que se dedica a producir hielo.

Es importante destacar la diversidad de casos ya que lo que se buscaba con este trabajo en
conjunto entre la OIT y la STPS, era fortalecer la cadena de valor.

Ninguna de las empresas que participaron en el SIGPROL contaban con esquemas de
productividad o programas de incentivos a la productividad, no tenian implementados
esquemas de premios, ni realizaban acciones ligadas a incentivar la mejora continua entre
los trabajadores.

No obstante, y a raiz de la transferencia del SIGPROL dos de las nueve empresas, es decir,
el 22%, establecieron programas de mejora en la productividad para los trabajadores. En
ambos casos, los trabajadores han recibido compensaciones sobre sus resultados.

Estas empresas son: Distribuidora Alimentaria Carse, S.A. de C.V. y Roma de Vallarta, S.A.
de C.V. Carse proporciona el incentivo en especie ya sean despensas, tarjetas de tiempo
aire para celular, entre otras medidas. Por su parte el Restaurante Sr. Frogs proporciona el
incentivo en especie, en este caso joyas para los empleados, haciendo una alianza
estratégica con una joyeria local.
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e Resultado por empresa

Empresas ubicadas en Bahia de Banderas, Nayarit.

Empresa / Razén Hotel Las Palomas / Motel Nayarit, S.A. de C.V.
Social
No. de Trabajadores 7
(PAP-02) "[ItEI
Las Palomas
Ubicacion Av. Tepic, 60 Colonia El

Tondoroque, 63732
Nuevo Vallarta.

Hotel Las Palomas es una empresa que ofrece los servicios de alojamiento temporal,
incluyendo la preparacion de alimentos y la realizacion de eventos especiales. Enfoca sus
recursos a proporcionar un servicio de calidad para sus clientes, que incrementen sus
ingresos y mejore su rentabilidad administrativa y de operacion.

Es una empresa que se preocupa por el cuidado del medio ambiente, ya que aprovecha los
recursos naturales como energéticos: calentadores solares, asi como la conservacion vy
cuidado de areas verdes. Mediante estas acciones fomenta una Cultura e Imagen Ecoldgica
a la Comunidad y a sus clientes.

El Hotel Palomas de Nuevo Vallarta, contaba con 11 empleados, 7 de los cuales participaron
en el SIGPROL, es decir, el 63.5% del personal. Los problemas que se atendieron con la
implantacion de SIGPROL, derivados de la factibilidad de operacion de esta metodologia
fueron:

° Mejorar los canales de comunicacion en la empresa.
o Dar seguimiento a convenios con empresas.
o Control de envios en tiempo y forma a la capital del Estado, Tepic.
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Los indicadores seleccionados fueron:

# Area a la que
Indicador esta vinculado Objetivo especifico del indicador Indicador Férmula para el calculo
L No de
Disminuir los errores en las .
. . - Reservaciones/No.
Métodos de | reservaciones que impactan Errores en .
! trabajo en mal servicio al cliente e | reservaciones (Tepic) Reservaciones
; . P validadas mediante
inadecuada comunicacion S
correo electrénico
Satisfaccion al cliente
2 Relaciones |Dar una oportuna y adecuada de acuerdo a la % Satisfaccion de
personales | atencion en el trato al cliente encuesta de clientes
satisfaccion
. Tener habitaciones La media del tiempo de
Métodos de . . - . o
3 trabajo debidamente atendidas en un atencion de la Minutos/ Habitacion
menor tiempo habitacién

Durante la facilitacion del SIGPROL, se realizd una dinamica de seguimiento y
retroalimentacion por parte del personal, tomando en cuenta el impacto de su labor. En los 3-
4 meses del SIGPROL no se alcanzo el 100% de los objetivos planteados. No obstante,

como se puede ver en la grafica, los resultados obtenidos son satisfactorios, ya que se
lograron disminuir los errores en las reservaciones con la oficina ubicada en Tepic, Nayarit,
mejorar la satisfaccion de los clientes por medio de las encuestas de satisfaccion y disminuir
el tiempo de atencion de la habitacion.

Comportamiento de indicadores en efectividad

n

s
Disminuiria media del
tiempa de atencdn de
la habitacion
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Resultados alcanzados con la implementacion de la metodologia SIGPROL:

° Se dio seguimiento a indicadores y se impartieron talleres de implementacién de la
metodologia, capsulas de capacitacion y reuniones de productividad al inicio del
dia, y se fomento el trabajo y colaboracién del equipo.

° Hay acciones que representaban inversion por parte de la gerencia:

4 Un palomar para llevar un mayor control de llaves y controles de aires
acondicionados.

4+ Un banco en la recepcion para que las y los recepcionistas puedan atender
de mejor manera a los clientes.

4 Una canaleta para los cables de las computadoras y equipo eléctrico que
esta expuesto.

° Mayor comunicacion y evitar la busqueda de culpables. Cotidianamente se
buscaban responsables mas que establecer acciones para resolver probleméaticas
y plantear soluciones. Lo que sucedié durante y después de la implantacion del
SIGPROL en la empresa fue que se establecieron sesiones semanales con la
gerencia, reuniones diarias de productividad con el personal operativo, asi como
sesiones de retroalimentacién de indicadores y continuidad a los mismos.

° Las lideres de proyecto tienen elementos para dar seguimiento y llevar a cabo las
reuniones necesarias, para retroalimentar indicadores y dar continuidad a los
mismos.
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Empresa / Razén Grupo Carse / Distribuidora Alimentaria Carse, S.A. de C.V.
Social
No. de Trabajadores
(PAP-02)
17

Ubicacion
Carretera Mezcales - -‘
San Vicente #1291,
Bahia de Banderas,
Nayarit. D . A C S A

Distribuidara Alimentaria
CARSE S.A.de C.V,

La empresa Distribuidora Alimentaria Carse, S.A. de C.V. se dedica a comercializar hielo en
bolsas de distintos tamafos, que van desde los 2.5 kilogramos hasta los 70.

Contaba con 28 empleados, 17 de los cuales participaron en el SIGPROL, es decir, el 60%
del personal.

Entre los problemas detectados en el informe diagnéstico se sefialan los siguientes:

Deficiente formacién de vendedores.

Disminucion de la rotacién del personal de ventas.

Falta de fortalecimiento de las habilidades de supervision del personal.
Deficiente disciplina del personal de ventas.

Atraso en la reparacion de conservadores.

Falta de definicion de procesos de trabajo.

S o

Se trabajé con el area de ventas en las actividades de recepcion del producto, venta y
liquidacion de la venta. Las personas que participaron fueron el director general, el jefe de
operaciones, supervisores de ventas, vendedores y ayudantes.
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Los indicadores seleccionados fueron:

INDICADOR OBJETIVO ESPECIFICO

- 4 RESPONSABLE DE LA
METODO O FORMULA <
DEL INDICADOR MEDICION

VVentas del mes en curso Mirna Martinez, Carlos
Incrementar las ventas de

% de ventas por dia vs venta del mes afo | Cecefia, Rodrigo Arce, Daniel
la empresa anterior de la Pefa
No. total de
No. de conservadores conservadores vs. % de

Mejorar la productividad

ubicados y comodatos conservadores ubicados| Carlos Cecefia, Rodrigo Arce
de los conservadores

en el mercado y revisados en el
mercado
Ausencias . No. total de asistencias Mirna Martinez, Carlos
R Asegurar el surtido . . : .
injustificadas del : posibles menos Cecefia, Rodrigo Arce, Daniel
oportuno al cliente P ~
personal ausencias injustificadas de la pefa

L . No. total de personas
Disminuir el nimero de
No. de personas que

- | menos el nimero de Joel Rodriguez Marquez,
. . personas que acuden sin ; )
acuden sin uniforme y|" . . . personas que acuden | Rodrigo Arce y Daniel de la
: . . uniforme y sin equipo de . ; .
sin equipo por dia : con informe y equipo Pefa
seguridad
completo

Ccmporta.micntu de indicadores en efectividad

% de ventas por dia

=Ho. tolal de cormervadores
Wi, Conservadones
ublchdos productivos

Plantills de perional vi.
Perscnal con rtardos

33



Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

Formacion de todo el personal en habilidades de ventas. Recibieron el curso
“Formacion de Vendedores”.

Disminucion del 20% de la rotacion del personal de ventas y se mantuvo durante
la implementacion.

Fortalecimiento de las habilidades de supervision del personal. Ante la situacion
particular del caso, no se trabajé con los supervisores de forma especifica. Se
tomo la decision entre la gerencia general de la empresa, la gerencia técnica y el
consultor, de contratar a la gerencia de ventas, en virtud de las limitantes
encontradas en la evaluacion de las habilidades de los supervisores. Sin embargo,
los supervisores trabajaron en todas las actividades SIGPROL e impartieron las
capsulas de capacitacion durante la intervencion.

Mejora de la disciplina del personal de ventas. La mejora ha sido significativa a
partir de platicas y la aplicacién del reglamento interior de trabajo. Entre las
principales mejoras se encuentran el cumplimiento de los horarios de trabajo
asignados, uso de uniforme, colaboracion para el cuidado de las instalaciones en
especial de los bafios, revision de los vehiculos antes de salir a trabajar, limpieza
de los vehiculos para mostrar una imagen de calidad, cumplimiento de la ruta de
trabajo y aplicacion del protocolo de servicio ante el cliente.

El 70% de los conservadores funcionando en el mercado. Se logro localizar a 82%
de los conservadores de hielo. En aclaracion quedaron un total de 47.

Una estructura de ventas definida. Los cambios principales en la estructura
consistieron en separar el area de operaciones o de produccion del area de
ventas.

Un manual de funciones con indicadores claros de desempefio para el area de
ventas. Se entregaron a gerencia general la descripcion de puestos por
competencias de la gerencia de ventas, estableciendo en cada una de las areas
funcionales indicadores claros. Al cierre de la asistencia técnica SIGPROL, la
empresa tenia en revision los puestos de supervisor y de vendedores.

Se obtuvo un incremento de un 33% versus el mes anterior en el afio 2013.
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Empresa / Razon Hotel Rancho Banderas / Macro Servicio Total, S.A. de C.V.
Social

No. de Trabajadores

(PAP-02) 25
RANCHOBANDERAS
Carretera a Punta Mita ALL SUITE RESORT
Ubicacion Km. 8.3, Playa PUNTA MITA

Destiladeras, Bahia de
Banderas, Nayarit.

Macro Servicio Total, S.A. de C.V. es una mediana empresa que se dedica al alojamiento de
personas ya sea en plan europeo (desayuno) o con el concepto de “todo incluido”.

Cuenta con 84 empleados, 25 de los cuales participaron en el SIGPROL; es decir, cerca del
30% del personal, todos ellos pertenecen al area de Alimentos y Bebidas.

Después de varias reuniones con la gerencia, se definié implementar el SIGPROL en el area
de Alimentos y Bebidas, en donde se detectaron tres problemas a solucionar:
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d Lenta respuesta de atencion al comensal (cliente).
° Errores de comunicacion entre meseros y cocina.
° Empleados desmotivados.

Los indicadores seleccionados fueron:

# < L Objetivo especifico del :
indicador | Areaa la que esta vinculado indicador Indicador

1 Alimentos y Behidas Reducir percepcion de tiempo [NUumero de quejas por
de atencién al comensal tardanza en atencion
Reducir errores en el llenado [Errores que deriven en

2 Alimentos y Bebidas de comandas y su autorizacion de cambio de
interpretacion en cocina platillo

3 Alimentos y Bebidas D|sm|nL_ur empleados Trabajadores recopomdos por
desmotivados su buen desemperio

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

250
|
! 200
=l=NUimero de quejas por
150 tardanza en atencidén
100
Errores que deriven en
50 autorizacion de cambio de
platillo
0
=—==Trabajadores reconocidos por
-50 su buen desempefio
-100
-150

Como puede observarse en la grafica del comportamiento de indicadores, el SIGPROL vino a
traer una mejora significativa en la empresa. Primeramente, la reflexion sobre las actividades
y el desempeiio de los trabajadores, confrontando las creencias y supuestos con lo
esperado, tanto por el cliente como por los mismos trabajadores y gerencia.

Los retos trazados por ellos mismos, al darles valores a los indicadores, representaban un
desafio. Poder comprobar que era posible alcanzarlo paso a paso, trajo confianza en si
mismos a tal grado que fueron superados por encima de los 100 puntos de efectividad. Esto
quiere decir que pueden ser capaces de alcanzar nuevos niveles de competencia y cambiar
el indicador a un reto mayor a lo establecido.
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En palabras del consultor, se puede decir que los trabajadores se apropiaron del SIGPROL y
solicitaron protagonismo a partir de la semana ocho ya que no estaban de acuerdo en que
los “jefes” tomaran las decisiones en un proyecto que se les prometié como suyo. Llevaron el
proyecto a niveles no imaginables en un periodo de tiempo tan corto.

El que se haya logrado superar las metas propuestas en puntos de efectividad demuestra
gue el equipo es capaz de afrontar grandes retos. El resultado mayor fue la integracion del
equipo de restaurante y cocina, asi como la valoracién del trabajo de los demas, en especial
de los stewards (ayudantes de limpieza en cocina).

Se logré que la administracion pusiera los ojos en la problematica y se aplicardn las
herramientas de SIMAPRO para la capacitacion por competencias, por ejemplo, la Guias de
Autoformacién y Evaluacién por Competencias (GAEC) de stewards.

La retroalimentacion de problemas donde se incluye a todo el equipo disponible se ha
convertido en una practica coman.

En cuanto a los clientes, se entiende que puede haber quejas y que pueden influir en el
indicador. El aprendizaje es que se pueda dar solucién inmediata cuando se presenten, pero
el enfoque es prevenir que no suceda.

Finalmente, se logré también que se disefie el estdndar de fraseologia, que se programe
capacitacion a todos los trabajadores de alimentos y bebidas, que se integren capacidades
de hostess (anfitrion) a todos los trabajadores para ser capaces de atender y recibir al
comensal como una multihabilidad transversal.
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Empresa / Razén Restaurante Sonora al Sur / Juan Mauricio Martinez Romero
Social
No. de Trabajadores
(PAP-02) 6
Ubicacion Boulevard Nuevo

Vallarta, No. 64, Nuevo

)
Vallarta, Nayarit. m

Es un restaurante que ofrece cortes finos de carne estilo Sonora. La originalidad de este
establecimiento es que permite la venta de la porcién de carne solicitada por el cliente, ya
que éste sefala el corte y el tamafio que quiere. Los platillos se asan a la parrilla y se
acomparian con frijoles y papa asada.

10938 doTI™O

Contaba con 27 empleados, seis de los cuales participaron en el SIGPROL,; es decir, poco
mas del 22% del personal, todos ellos del area de Alimentos y Bebidas.

Se focalizaron las acciones de mejora en dos areas de oportunidad significativas en la
gestion administrativa. Estas son la funcion de planeacion y la de control, llevandose a cabo
las siguientes acciones:

e Documentar e implementar procedimientos de compras y pago a proveedores.

e Implementar acciones de planeacion estratégica (hasta estructura y funciones) y
operativa.

» Contratacion de apoyo contable y administrativo para eliminar rezago.

« Aplicacién de controles en las diferentes areas y evaluarlos.

e Aplicacion de 5's.

eDocumentar e implementar el procedimiento de control de inventarios Yy
abastecimiento de areas.

Planeacién: Se imparti6 taller de formacién en planeacion estratégica, se acompafio al
equipo de la administracion y gerencia en la definicion de la mision, vision, objetivos
estratégicos y planes de accion del restaurante.

Control: Se apoy6 al equipo administrativo y gerencia para reconocer los puntos clave que
deben ser controlados. Se disefiaron y adaptaron controles para la identificacion de mermas,
control de inventarios, identificacion de tiempos perdidos, ventas y cheque promedio por
mesero, asi como la adecuacion y aplicacion de la encuesta de satisfaccion a clientes.
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En el contexto de ambas funciones, se abatid el rezago en registros contables y se
identificaron los montos correspondientes tanto a el pasivo por concepto de multas y
recargos, como el derivado de obligaciones fiscales; asimismo, se hizo la programacion para
Su pago.

Los indicadores seleccionados fueron:

Obijetivo especifico del indicador Indicador Foérmula para el calculo
Disminuir tiempos perdidos por la atencion (Suma de tiempo en minutos
intermitente contintia a proveedores y areas % de tiempo diario perdido por elperdidos de la totalidad de
internas, asi como a la busqueda de equipo de administracion. integrantes del area
documentos o insumos de trabajo. administrativa / 450) * 100.

Numero de dias de rezago en  Acumulado de dias de

L - ., registros contables. atraso en registro contable.
Disminuir el rezago de la administracion en el

registro contable y generacion de estados Acumulado de dias de
i i imi , . atraso en emision de
financieros para el cumplimiento oportuno de Njumero de atraso en emision de

i i i - . estados financieros,
las obligaciones normativas de la empresa. osiados financieros. _ =
considerando dia de corte el

10 de cada mes.

Suma del monto econémico
calculado para pago por
multas, recargos y
actualizaciones debido a
cumplimiento extemporaneo
de obligaciones de la
empresa.

Disminuir el monto a pagar por concepto de Monto econémico derivado de
multas y recargos originados por cumplimientos extemporaneo de
cumplimiento extemporaneo de obligaciones obligaciones normativas de la
de le empresa. empresa.

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

. Situacion Inicial:
e Administracion rebasada por la operatividad,
Oficina sobre-saturada de trabajo y desordenada,
Gran rezago en registros contables,
e Gran movimiento en piso sin la certeza de la tasa de rentabilidad.

Situacion al cierre del SIGPROL :
o Area administrativa despejada, ordenada y limpia,
e Gerencia y administracion han re-definido su filosofia institucional y
delineado objetivos estratégicos, han introducido en su gestién acciones
de control que les permiten una valoracion objetiva de su operacion y
resultados,
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e Mejor comunicacion y trabajo en equipo de los trabajadores,

® Disminucidn de tiempos destinados a actividades secundaria y que
pudieron ser delegadas; se redireccionaron los esfuerzos a la
planeacion, programacion y sobre todo control y evaluacion de
resultados.

Empresas ubicadas en Puerto Vallarta, Jalisco

Empresa/ Razon Reposteria Los Chatos / JGDADS, S.A. DE C.V.
Social

No. de Trabajadores
(PAP-02) 45

Av. Los Tules #449,
Ubicacioén Jardines Vallarta, Puerto
Vallarta, Jalisco.

Es una empresa que se dedica a la elaboracion y venta de reposteria. Tiene presencia tanto
en Puerto Vallarta, Jalisco como en Bahia de Banderas, Nayarit. Cuenta con las siguientes
lineas de productos:

. Pastel y gelatinas.

. Pan y galletas artesanales.
. Café y té caliente o frio.

. Helado artesanal.

Contaba con 75 empleados, 45 de los cuales participaron en el SIGPROL, es decir, el 60%
del personal.
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A decir del director de la empresa, la metodologia SIGPROL les ha dado la oportunidad de
mejorar habilidades en su personal, como son la comunicacion y el liderazgo, sobre todo, les
brinda herramientas para mejorar la productividad de una manera practica y divertida.

El director de la empresa conjuntamente con su primera linea de colaboradores y el consultor
determinaron que los problemas que se resolverian con la implantacion del SIGPROL eran
los siguientes:

* Falta de capacidad para captar las expectativas del cliente al momento de levantar el
pedido.

* Laempresa no se esta adecuando a las nuevas tendencias del mercado.

e [Falta especializacion del personal en los productos ofrecidos.

* Renuencia al cambio del personal operativo.

e Falta de comunicacion asertiva.

e Falta de integracién del personal de todas las areas.

e Carencia de competencias para la atencion de clientes.

e Pocos dias de crédito con proveedores.

* Las mermas y su impacto en el flujo de efectivo.

e Falta de liquidez de la empresa.

e Reduccién del margen de utilidad por el alto costo de produccién de los productos.

e Falta de optimizacion de los procesos operativos en todas las areas.

e Laatencidén a maquinaria y equipo es de tipo correctivo y no preventivo.

* No se estan evaluando y administrando los riesgos para evitar casos de abuso.
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Los indicadores seleccionados fueron:

No. Indicador

Area ala que esta

vinculado

Objetivo especifico del indicador

Indicador

Calidad

Disminuir el % las mermas
generadas en producto
terminado.

Mermas en producto terminado

Manejo y operacion de
Mmaquinaria y equipo

Disminuir las mermas en
materia prima.

Mermas en materia prima

Disponibilidad del
producto

Disminuir el namero productos
producidos desfasados en
tiempo

Produccién desfasada

Evaluacién y analisis
de desempefio

Disminucién de niumero pedidos
desfasados en el tiempo
pactado de entrega.

Pedidos desfasados en tiempo

Volumen de mercado

Disminuir la brecha % la meta
de venta vs venta real

Cumplimiento a la meta de
venta

Otro

Disminuir el costo de logistica
de reparto (distribucién) por
unidad.

Costo de distribucién por unidad
de reparto

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL:

Comportamiento de indicadores de Produccion

Comportamiento de indicadores en efectividad en Produccidn
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Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

Se definieron tres indicadores indispensables para disminuir el costo de operacion y por ende
incrementar el margen de utilidad. El precio de venta no se puede mover mucho, ya que la
marca resulta ser de las mas costosas en la region, pero si se observd un éarea de
oportunidad con las mermas. Al establecer una escala métrica a estos desperdicios, se
tomaron acciones focalizadas para disminuir los desperdicios.

En el comportamiento de los indicadores de disminucion de mermas, se refleja el gran
esfuerzo que realiz6 el departamento de produccion en la obtencion de los beneficios. Otro
desperdicio identificado, que ademas de estrés causa retrabajos y costos adicionales, es el
tiempo de desfase al plan de produccion. La medicion de este aspecto, permiti6 cumplir con
los tiempos de entrega, tanto con los clientes internos como con los externos.

Comportamiento de indicadores en efectividad de Marketing

Pedidos desfasados en
thempo

Cumplimiento a la meta de
venta

Costo de distribucidn por
unidad de reparto

3
i
5]

A Comportamiento de indicadores de Marketing

Con relacion al indicador denominado “pedidos desfasados en tiempo”, las dos areas que
tienen injerencia son produccién, con la entrega del producto en el tiempo pactado, y
logistica para organizar los pedidos y el tiempo de respuesta del area de marketing. Es por
ello que se establecié también este indicador para el area de ventas por teléfono, debido a
las quejas de algunos clientes. Al tener una métrica para un problema en especifico, pudo
atenderse sistematicamente y lograr una tendencia de mejora, tal como se refleja en los
resultados.
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En el indicador numero 2 del area de marketing, el comportamiento de las ventas fue muy
variable. Lo anterior se atribuye a un comportamiento normal de la época del afio y de la
afluencia de turismo. Se observo un riesgo no controlado, en relacion al costo de distribucion,
ya que el combustible y el buen uso de la unidad juegan un papel fundamental. La medicién
de este indicador permiti6 disminuir el costo de distribucion e identificar mermas en el
combustible.

Otro aspecto importante a rescatar como resultado cualitativo, es el grado de apropiacion de
la metodologia que les permitié continuar con la mejora continua de la empresa.

Mejoras realizadas derivadas con la implantacion del SIGPROL.:

° Implementar reuniones con el personal de produccién una vez por semana.

° Generar una estadistica de ventas de pedidos a domicilios en las sucursales de
Ixtapa y Bucerias, y gestionar un chofer para las sucursales.

° Implantacion de briefings diarios para las diferentes areas con una orden del dia y
una bitdcora de incidentes, y establecer controles con firmas de memorandos de
enterados.

° Enviar al personal a cursos practicos con nuevas tendencias de pasteleria y traer a
algun chef para impatrtirlos en las instalaciones de la empresa.

° Mantenimiento correctivo al bafio que también utilizan los clientes.

° Establecer encuestas permanentes a clientes sobre todas las areas de la empresa.

° Presentar resultados mensuales y premiar a las areas con mayor puntuacion positiva
en el programa.

° Estandarizar los letreros en los pasteles para que todos en la empresa puedan
hacerlos.

° Primordialmente, remodelar el area de galletas, tarja exclusiva, techo y ventilacion
del area.

° Compra de uniformes para todo el personal.

El conjunto de iniciativas y resultados no pasé desapercibido en el clima laboral.
Comparando los resultados de la medicion al inicio de la asistencia técnica con los obtenidos
al final, hubo una mejora en todas las dimensiones consideradas. El indicador global del
clima laboral subié de 62 a 70 puntos, en una escala de 0 a 100. Las dimensiones que
sobresalieron fueron: bienestar (10.7 puntos); compromiso (10.4 puntos); seguridad y salud
en el trabajo (9.1 puntos) y relacion laboral (8.8 puntos).
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Empresa / Razén Restaurante Oscar’s / Clotilde Amaral Puga
Social
No. de Trabajadores 10
(PAP-02) BAR & GRILI
SCARS
Ubicacion Rio Cuale #1, Puerto ~ ~
Vallarta, Jalisco. AT REAAT ST RUANT SEANT SEAANT I

BREAXFAST - LUNCH - [NNNIR

Restaurante Oscar’s fundado en 1998, esta ubicado en la Isla del Rio Cuale. Cuenta con el
servicio de desayuno, comida y cena, con especialidad en comida Internacional, siendo su
mayor cliente el turista internacional que visita Puerto Vallarta, Jalisco. También ofrece el
servicio de organizacion de eventos.

La empresa estaba conformada por 25 trabajadores de los cuales 10 son de planta. Este
namero representa el 40% de los trabajadores, entre los que se encuentran meseros,
barman, cajeras, un velador y el equipo de cocina.

En los ultimos afos, la empresa ha sufrido las consecuencias de la disminucion del turismo
internacional en Puerto Vallarta y la poca afluencia de visitantes locales y nacionales. Esto ha
impactado en los ingresos y actividad del restaurante. Asimismo, se observa una disminucion
en la calidad en el servicio al comensal principalmente por la apatia del personal y la falta de
capacitacion.

El empresario, conjuntamente con el contador y el consultor determinaron que el area
prioritaria a implantar la metodologia SIGPROL seria el area de servicio: meseros y cajeras.

Los problemas que se pueden solucionar aplicando la metodologia de SIGPROL en este
caso, son los que impactan directamente en el servicio al cliente: la falta de identificacion del
personal con la empresa, desinterés, falta de trabajo en equipo y de capacitacion del
personal del area de servicio. Aunado a lo anterior, se sefialaron que los constantes
problemas en la atencion al comensal han generado un bajo nivel de calidad en el servicio,
ocasionando quejas de los clientes.
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Los indicadores seleccionados fueron:

#

Objetivo especifico del

Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

Indicador

Indicador

Area a la que esta vinculado

indicador

Incrementar el volumen

Cheque promedio por

desempefio

1 Volumen de produccion comensal del desayuno
de ventas por comensal
lunch
., s Incrementar los puntos
Evaluacion y analisis de Puntos en la encuesta
2 en la encuesta de

satisfaccion

de salida

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

L

Efectividad

Comportamiento de indicadores en efectividad

o

Semanas

===Cheque promedic por
comensal del desayuno

lunch _
====puntos en |z encuesta de

zalida

0

Con la implantacion del SIGPROL se generé un cambio de actitud en el personal, lo que
repercutié en el area de servicio.

Se trabajé con la administracion para crear la mision, la vision y los objetivos, ya que se
utilizaron para estructurar un programa de “re induccion del personal” con el objetivo de
fomentar el sentido de pertenencia en cada uno de ellos. Esto permitio crear unidad,
dinamismo, trabajo en equipo y cooperacion. Se reflejo en la encuesta de satisfaccion de los
clientes: los comentarios fueron positivos y alaban el buen servicio de los trabajadores.

Por otro lado y siguiendo los lineamientos de la administracién, se comenzé a trabajar para

generar una cultura de servicio. Se estructuré un curso para el area de servicio en la que se
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incluyeron temas de valores, guias de la organizacion y las actitudes que deben tener los
trabajadores como prestadores de servicios. Asimismo, se incluyé un apartado técnico sobre
servicio a comensales para alinear esfuerzos y preparar al personal para la certificacién en
servicio a comensales.

Con la medicion y seguimiento de indicadores se permiti6 monitorear la efectividad de las
habilidades del personal de servicio. El resultado fue que el cheque promedio mantuvo una
tendencia al alza.

Se realizaron reuniones recurrentes para revisar resultados y hacer ajustes, el personal
empez0 a trabajar en equipo para cumplir las mejoras propuestas, especialmente las que se

refieren al area de mantenimiento.

La administracién ahora es capaz de comunicar sus objetivos a través de su mision y vision,
lo que da una guia al personal.

Mejoras realizadas derivadas del SIGPROL.:

° Proteccion de los cables para evitar accidentes.

° Pintura en la sala del area del bar para mejorar la imagen de acceso al
restaurante.

. limpieza y orden en la galeria, invitando asi a los clientes a conocerla.
o Reparada la madera de la escalera.
° Limpieza de todas las bocinas del restaurante y un plan de aseo continuo.
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Empresa / Razén Restaurante Lukumbé / Martha Leticia Parra Vargas
Social
No. de Trabajadores 12
(PAP-02)
Ubicacion Av. Los Tules #4479,
Jardines de Vallarta,
Puerto Vallarta, Jalisco.

Lukumbé significa “EL QUE RESPLANDECE Y LUCHA”; nace el 25 de marzo de 2008 en
el Puerto de Vallarta, Jalisco.

Inicialmente, LUKUMBE seria una peleteria mexicana, pero después de estudiar el mercado
y analizarlo se decidi6 que fuera una gelateria con cafeteria, vendiéndose reposteria
casera, ensaladas y baguettes. La mayoria de los platillos del menu se fue perfeccionando y
el afio 2013, la red social TripAdvisor le proporcion6 un “Certificado de Excelencia™.

El empresario, conjuntamente con los actores mas importantes de la empresa y el consultor
determinaron que el area en donde se implantara la metodologia SIGPROL se implementara
en la cocina por la relevancia de las problematicas que aquejan al area en cuestion.

La empresa contaba con un total de 42 trabajadores. El nimero de participantes en el
SIGPROL fue de 12, es decir, un 28.6% del total.

Los problemas principales detectados fueron los siguientes:

Orden y limpieza deficiente.

Mala ubicacién del material y equipo de trabajo.
Comunicacion deficiente del equipo de trabajo.
Falta de compromiso y disciplina.

Falta de reconocimiento al colaborador.

Falta de coordinacion entre las areas de atencion al cliente (piso) y el equipo de
cocina.

5 Se concede solo a los establecimientos que han recogido excelentes opiniones de los usuarios de TripAdvisor.
Los ganadores del Certificado de Excelencia se encuentran en todo el mundo y representan un alto nivel entre
los establecimientos que aparecen en la web; sélo el 10% recibe este galardon.
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Los indicadores seleccionados fueron:

# Area a la que esta Obijetivo especifico del

Indicador vinculado indicador el 20ty
. Disminuir el nimero de NuUmero total de mermas
Uso de materiales y . .
1 p mermas registradas en el registradas durante la
tecnologia . . . .
area de cocina jornada laboral en cocina
5 Higiene y salud del Mantener el area de indice de cumplimiento en
personal trabajo limpia y ordenada |el orden y limpieza del area

Comportamiento de indicadores en efectividad

Mimero total de mermas
registradas durante la
jornada laboral en cocina

3
&
&

{ndice de cumplimiento
en el orden y limpleza del
drea

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

La gréfica presenta el comportamiento de los dos indicadores durante las 9 semanas de
medicion del SIGPROL.

. Numero de mermas. Este indicador se calcula de forma semanal con la aportacién
de los datos recopilados por el area de cocina. Al arranque del SIGPROL, el
namero de mermas contabilizadas por semana era de entre 4 a 7 diarias. Se logré
disminuir la cantidad de mermas a una por semana.

. Orden y limpieza. En cuanto al indicador mencionado, el departamento lo califico
como deficiente. Hubo cierta friccion en el area de cocina, razon por la cual se
implement6 un check list, que es medido al finalizar el turno de los equipos de
trabajo. En un inicio, los registros mas altos se encontraban en los fines de
semana por la afluencia de comensales en el restaurante, teniendo registros en el
indicador de hasta un 70% de efectividad. Después se logré un promedio de 95%
a un 100% del check list elaborado por el personal de cocina, lo que nos habla de
la concientizacion y la responsabilidad por parte del equipo para mantener las
areas limpias.
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Algunos de los resultados fueron los siguientes:

° Se identificaron los aspectos mas relevantes relacionados con la productividad y
como medirlos.

° Se obtuvieron habilidades para el disefio de indicadores de productividad.
° Se desarrollaron técnicas de analisis y de resolucion de problemas.

Mejoras realizadas derivadas del SIGPROL.:

° Los participantes lograron desarrollar habilidades de comunicacion y de trabajo en
equipo.

° Propiciar el sentido de reconocimiento a los trabajadores con algin premio o
incentivo.

° El personal de cocina debe estar mas concentrado durante la jornada de trabajo;
se disefi6 un decalogo con las principales funciones y actividades del area.

° Adquirir una tortilladora manual nueva.

° Sustituir las parrillas de la plancha o en su caso, darles el mantenimiento.

° Mantener el area de trabajo limpia en un 100%, midiendo con un check list entre
cada cambio de turno.

° Que se respeten las instrucciones, propiciar el sentido de disciplina y
concientizacion.

° Mejorar la actitud del personal mediante sesiones de retroalimentacion.
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Empresa / Razén Charme Reposteria / Guillermo Garcia de Alba Diaz de Sandi
Social
No. de Trabajadores 5 /“
(PAP-02)
reposteria
Ubicacion Guerrero #807, Las
Mojoneras, Puerto
Vallarta, Jalisco.

CHARME Reposteria es una empresa de la industria alimenticia que inicia operaciones en
2003, bajo un concepto de reposteria fina con el eslogan "la vida dulcemente saludable”. En
el aflo 2009 sufre una crisis econdmica fuerte, como toda la industria gastronomica en Puerto
Vallarta, debido al fendmeno de salud conocido como influenza, motivo por el cual los turistas
dejaron de visitar este destino bajando considerablemente las ventas. Desde entonces, se
han hecho esfuerzos por reconstruir la empresa, al grado tal de cambiar de domicilio (sitio
actual) y llevar a cabo diversas estrategias empresariales que a la fecha no se han logrado
resultados satisfactorios en rentabilidad.

CHARME es una MIPYME que se encuentra con problemas multifactoriales, esto hace que
su vida empresarial sea de altibajos y se complique su crecimiento y desarrollo. Se han
llevado a cabo intentos de mejora de la produccion sin lograr cambios significativos, donde el
tema de las ventas viene a reflejar el impacto de cada uno de estas acciones. Hay muchas
ideas que se quedan séOlo en buenas intenciones. Saben lo que hacen pero les falta
implementar mejores practicas. Es por ello que un sistema de gestion les resulto interesante.

La empresa contaba con un total de 6 trabajadores. El numero de participantes en el
SIGPROL fue de 5, es decir, un 83%.

El interés del empresario era intervenir en todo el proceso; sin embargo, entendié que hubo 3
areas de oportunidad (atencion a clientes, produccion y ventas) por lo que optoé por el area de
atencion a clientes (marketing) desde el punto de vista de desarrollo de competencias del
personal e inicio natural del proceso productivo.

Los problemas principales que se identificaron del area son los siguientes:

Errores que se cometen en las 6rdenes de pedido.

Incorrecta determinacion del precio.

Cuello de botella en la decoracion especializada de pasteles (s6lo el duefio sabe).
Inconsistencia en la comunicacion para la entrega oportuna de pedidos a domicilio y la
funcién de “Coordinador de Eventos” (enlace para ventas) es realizada por todos.

rwnE
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Los indicadores seleccionados fueron:

#

Area a la que esta

Obijetivo especifico del

Indicador vinculado indicador Indicador
Oportunidad de Disminuir el tlempo de Numgro de minutos que
1 entrega de un pedido de| ocasionan retraso en la
entrega ) :
pastel al cliente. entrega por pedido.
Aumentar ordenes de : :
: Porcentaje de incremento
Volumen de pedido que genere -, :
2 s " de produccién por tipo de
produccion produccion de linea y de
o producto.
especialidad.
Disminuir los costos de Costo promedio de
3 Métodos de trabajo | produccién por tipo de | produccién por tipo de
producto. producto.

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

3
5
A

Compomamienio de indscadores en efcoividad
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Una vez implementada la metodologia SIGPROL, el impacto directo de su resultado se
observa de diferentes formas, por ejemplo, directamente en los ingresos econdmicos
(incremento en las ventas en 5% respecto a la temporada anterior) como se puede observar
en la gréfica.
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Ingresos (miles de pesos)

Ademas se logré lo siguiente:

* Procedimiento estandarizado para la adquisicion, revision y almacén de insumos

* Disefio de la estructura organizacional (organigrama nuevo).

e Disefio del proceso general e identificacion de puntos criticos (cuellos de botella).

* |dentificar dentro del proceso productivo de la empresa las funciones del trabajador.
e Actualizar el disefio de las 6rdenes de pedido.

e Establecer un proceso de abastecimiento de insumos para la produccion.

e Trabajadores capacitados para el disefio de pasteles para eventos especiales.

* Poner en funcionamiento el software administrativo ya adquirido.

* Definir las caracteristicas del perfil del puesto de ventas estratégicas.

Mejoras realizadas derivadas del SIGPROL

Una pizarra virtual y fisica con el croquis de localizacion del mercado local.

Reuniones periddicas de planeacién y evaluacion como una nueva forma de trabajo
estratégico.

Mejor organizacién y comunicacion.

Habilitacion de la oficina de telemarketing y atencion a clientes.
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A
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Empresa / Razén Sr. Frogs / Roma de Vallarta, S.A. de C.V.

Social
No. de Trabajadores 12
(PAP-02)
Ubicacion Morelos 518, Centro,
48354, Puerto Vallarta,
Jalisco.

Sefior Frog’s Puerto Vallarta abre sus puertas el 19 de Diciembre de 1998 en el &rea de viejo
Vallarta. Este restaurante forma parte del Grupo Anderson’s que se funda en la década de
los sesenta. Sin embargo, Sr. Frog's se crea a partir la década de los setenta como un
concepto de restaurante-bar atipico.

Durante sus comienzos, la operacion estuvo manejada por personal que la misma franquicia
habia enviado, cediendo poco a poco hasta ser operado en su totalidad por personal
contratado en Puerto Vallarta.

En noviembre de 2007, a peticion de la franquicia, se acuerda cambiar de ubicacion,
pasando a la zona del malecdn de Puerto Vallarta.

De 2007 a 2009, las ventas aumentaron considerablemente, viniéndose a desplome en sus
ventas tanto por los efectos de la crisis econdmica mundial de 2008, por la contingencia
epidemiologica de 2009 ocasionada por el virus AH1N1. Durante el periodo del cambio de
ubicacién, 2007 a 2009 la operacion, designacién de mandos medios y altos era por parte del
personal que la franquicia envio.

Hasta el 2009, el promedio de clientes era alrededor de 80% extranjero y 20% del turismo
nacional, invirtiéndose poco a poco a partir del 2011 a la fecha.

La empresa contaba con un total de 54 trabajadores. El numero de participantes en el
SIGPROL fue de 12, es decir, un 22% del total.

A partir del analisis de los problemas presentados por cada uno de los colaboradores de la
empresa, se determind que la opcidbn mas optima para la implementacion del SIGPROL era
el area de “Piso de ventas y atencién a clientes”. Dada la urgencia de hacer mejoras en la
atencion, asi como su interdependencia con el resto de los departamentos; se considerd que
esta mejora en esta area podria impactar positivamente al resto de la organizacion.
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Los problemas principales que aquejaban fueron los siguientes:

o~ N Pe

Bajo promedio de ventas por comensal.

Los indicadores seleccionados fueron:

#
Indicador

Area ala que esta

vinculado

Calidad

Obijetivo especifico del
indicador

Conocer el promedio de

venta por ticket por mesa
e identificar quién del
equipo del area de piso
tiene el mejor registro y
en dénde se ubica el area

de oportunidad para
poder mejorar el volumen
de ventas de la empresa.

Mal servicio en el &rea de piso en cuanto a atencion a clientes.

No recomendaron platillos ni vinos, postres o digestivos.
El tiempo para la toma de orden del cliente era excesivo.

Duplicidad de funciones en el &rea de piso (ventas y atencion a clientes).

Indicador

Venta promedio por comensal

Métodos de trabajo

Mejorar la calidad del
servicio proporcionado en
el area.

Indice de satisfaccion del
cliente

Métodos de trabajo

Fortalecer la cultura en el
departamento hacia el
trabajo en equipo.

Trabajo en Equipo
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Comportamiento de indicadores en efectividad

Venta promedio por
comensal

Indice de satisfaccion del
cliente

‘Trabajo en Equipo

Resultados alcanzados con la implementacion de la Metodologia SIGPROL.:

La gréfica presenta el comportamiento de los dos indicadores durante las 9 semanas de
medicion del SIGPROL.

° Trabajo en equipo. El indicador, se calcula de forma trimestral con la aportacion de
los datos recopilados a través de la encuesta de clima laboral. Al arranque del
SIGPROL la percepcién de las personas del departamento calificaron al trabajo en
equipo en 62% de satisfaccién. Gracias a la naturaleza del SIGPROL se logro
incrementar 20 puntos porcentuales, logrando promediar 82% en la encuesta de
clima laboral mas reciente.

° indice de satisfaccion del cliente. Es importante sefialar que, antes del SIGPROL,
en la empresa no se contaba con la medicion de indicador alguno de satisfaccion
del cliente. Se inici6 con esta tarea y se obtuvieron las primeras lecturas. Para
este indicador las primeras 7 semanas el indice de satisfaccion del cliente se
mantuvo entre 96% y 97%. Como una propuesta del equipo de y del consultor se
determind la necesidad de incorporar a la operacion del proceso de atencion a
clientes los criterios de evaluacién de competencias determinados en el estandar
de competencia del CONOCER, ECO0038 (Atencion a Comensales) para
profesionalizar asi la funcidn productiva de los meseros. Gracias al esfuerzo del
equipo de trabajo se logro para la semana 8 un 98% en el indice de satisfaccion
del cliente.

* Cheque promedio por comensal. En el gréfico puede apreciarse un importante
decremento en este indicador; sin embargo, esto puede estar en funcion a que el
periodo del SIGPROL coincide con el término de la temporada alta de turismo
extranjero, siendo este el mayor cliente por excelencia en la empresa. A partir de
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la operacion de las sesiones de retroalimentacion, capsulas de capacitacion y
demas componentes, es en la semana 10 donde se detuvo la caida y comienza el
ascenso de la venta. Esto fue gracias al esfuerzo del equipo de trabajo, las
aportaciones obtenidas durante las sesiones de retroalimentacion y los frutos de
las capsulas de capacitacion emprendidas por los trabajadores, como la que les
permite manejar su carta de vinos, entre otras.

Con la implantacion del SIGPROL en la empresa se lograron los siguientes cambios:

° Se establecié un programa de reconocimiento y premios a la productividad con la
entrega de incentivos en especie. Este programa de reconocimiento esta
vinculado directamente con el indicador de cheque promedio por comensal y se
celebra la premiacién una vez por mes, reconociendo al colaborador (mesero) que
haya registrado el promedio de venta por comensal mas alto en el mes. Se
reconoce a quien logre tres de los cinco indicadores establecidos como ancla para
el incremento del cheque promedio por cliente: postres, digestivos, cortes y
bebidas. La premiacion se da a través de una empresa local de joyeria con la que
se convino una alianza estratégica. Al cierre de la asistencia técnica SIGPROL, se
entregaron dos premios a sus respectivos ganadores.

° Se logré la certificacion de dos de los trabajadores en el estandar de competencia
EC0038 “Atencion a comensales” del CONOCER.

° Se estandarizé el proceso de atencion a clientes reforzando el desempefio del
mesero.

o Se implemento la cultura de la medicién y la mejora continua. Con la medicion del
SIGPROL se da la posibilidad real de mejorar, a partir de los puntos de
efectividad.

° Al cierre de la asistencia técnica SIGPROL, son los miembros del equipo de
trabajo quienes discutieron los problemas y generaron las soluciones.

° Se contd con un programa de capacitacion permanente (capsulas de
capacitacion).

° Se establecieron estrategias que permitieron mejorar el cheque promedio de
consumo por comensal.

° Se increment6 el indice de calidad en el servicio calificado por el cliente en 98%
de satisfaccion.

* Se mejoré el ambiente de entretenimiento para clientes en restaurante.
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Adicionalmente, se llevaron a cabo las siguientes mejoras de soporte en los procesos:

° Capacitacion al personal sobre los diferentes tipos de cocteleria que Sefior Frog's
PV maneja su menu, para asi identificar qué bebidas recomendar de acuerdo con
el perfil o deseo del cliente.

° Imparticion de un curso que permiti6 mejorar las técnicas de venta en el servicio a
comensales.

° Colocacion de un tablero y pizarron donde son publicados: memorandumes,
horarios y orden del dia.

° Entrega-recepcion del turno entre mandiles (supervisores), previo a las sesiones
de retro-alimentacion con el personal.

° Un adecuado canal de comunicacion donde puedan ser depositadas quejas y
sugerencias del personal.

° Una estrategia que fortalece las relaciones sociales que impactan directamente en
la motivacion de los empleados y un plan de incentivos con enfoque en
productividad.

e Seguimiento

En el primer mes de intervencion, se llevaron a cabo visitas de seguimiento de parte de
STPS y la OIT. Con las visitas a las PyME, éstas se sintieron respaldadas por ambas
instituciones. Se retroaliment6 a los consultores en la aplicacion correcta de la metodologia
SIGPROL con los componentes SIMAPRO. También se resolvieron dudas y se recibieron
comentarios, tanto de los trabajadores como de las personas que trabajan a nivel gerencia.

Se visitaron las empresas: Restaurante Lukumbe, Hotel Rancho Banderas, Reposteria Los
Chatos, Charme Reposteria, Restaurante Oscar’s y Restaurante Sr. Frog’s.
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En el tercer mes de las intervenciones, se llevé a cabo en Bahia de Banderas, Nayarit, la
Reunion de Avance del proyecto en las instalaciones de la Universidad Tecnologica de
Nuevo Vallarta, con la participacién de las empresas, el Delegado de Trabajo del Estado de
Nayarit, la OIT y los consultores del SIGPROL-SIMAPRO.

Los coordinadores SIGPROL y SIMAPRO realizaron visitas a las empresas que estaban por
finalizar la asistencia técnica: Restaurante Sr. Frog’s, Restaurante Lukumbe, Reposteria Los
Chatos, Distribuidora Carse y Charme Reposteria.
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La finalidad de realizar estas visitas fue para conocer de propia mano los resultados y sobre
todo las opiniones de los trabajadores y la gerencia, en relacion al trabajo realizado por los
consultores SIGPROL y su opinidn sobre los avances que tenian las empresas en materia de
productividad laboral.

De manera general el caso de Los Chatos resaltdé por la transferencia de la metodologia,
particularmente en medicion, lo que llevé a extenderla a todas las areas de la empresa.
Incluso estaban en el proceso de transferencia al resto de sus sucursales. El proceso de
extension lo esté llevando a cabo el propio equipo de la empresa.

Los empresarios entrevistados quedaron satisfechos con la metodologia SIGPROL,
recomendando su extension y profundidad de la misma. La recomendacion que tuvieron fue
el que la metodologia deberia de “obligarles” a participar, que los involucrara mas en las
actividades. La intervencién se centra sobre todo en el personal operativo y poco en la
direccion. Por otra parte, no les qued6 claro como seria la estrategia de salida y
sostenibilidad de la metodologia SIGPROL.

Los trabajadores externaron su beneplacito por haber sido atendidos, y sobre todo ser
tomados en cuenta y escuchados. Como temas pendientes sefialaron la capacitacion y la
mejora de sus condiciones de trabajo, en términos amplios de trabajo decente y reparto de
beneficios.

Finalizadas las asistencias técnicas, se realizo el
foro “Experiencias en mejora de la productividad y
trabajo decente en la Cadena de Valor: avances
2013 y plan de trabajo 2014” en la Universidad

Bahia de Banderasg
Gobierno del Estado de Nayarit
Tecnoldgica de Bahia de Banderas, Nayatrit. Organismo Publico Descentralizado

El objetivo del foro consistié en evaluar el impacto que, en materia de productividad, tuvo el
Programa de Apoyo para la Productividad (PAP), a través del SIGPROL con componentes
SIMAPRO, en nueve PYME de la region.

Asimismo, se llevaron acciones de planeacion en la cadena de valor del sector turismo, en el
marco del Comité Estatal de Productividad de Nayarit.

El foro sirvi6 ademas para intercambiar experiencias y lecciones entre los participantes de la
Red SIGPROL-SIMAPRO (empresas, trabajadores, autoridades federales, estatales y
locales, especialistas y consultores). Los trabajadores y empleadores de las empresas
explicaron las acciones llevadas a cabo para mejorar la productividad e informaron acerca de
los impactos tanto cualitativos como cuantitativos, que al término de la asistencia técnica se
pudieron observar en las empresas.
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El evento conté con la participacion de representantes del sector patronal y del sector obrero
organizado, asi como con miembros de la STPS y de la OIT, Universidad Tecnologica de
Bahia de Banderas, Secretario General de la Federacion de Sindicatos del Municipio de
Bahia de Banderas (CTM); Delegado Federal del Trabajo en Nayatrit.

e Lecciones aprendidas

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Es pertinente realizar las intervenciones en el marco de una cadena de valor,
donde pueden articular y sumarse a otras iniciativas de fortalecimiento de la
cadena. El marco institucional de la Comision Estatal de Productividad puede dar
una orientacidn estratégica a una proyecto o programa de mayor alcance, con base
en la metodologia probada.

Eventos donde se compartan experiencias entre las empresas participantes son
altamente recomendables por el aprendizaje que se generan al comparar las
modalidades de aplicacion de las herramientas.

Integrar los componentes del SIMAPRO (clima laboral, mini y macro SIMAPRO,
capsulas de capacitacion), a la metodologia SIGPROL, se recomienda pero
requiere la extensiéon de las horas de intervencion técnica del SIGPROL (se puede
considerar etapa 1 y etapa 2 en la empresa; 80 horas de asistencia en total en seis
meses de intervencion).

Con relacion al contenido de SIGPROL, se precisa articular el Pre-Diagndstico
(elaborado en conjunto: el consultor y el promotor de la STPS) con la asistencia
técnica del SIGPROL. Integrar al pre y diagnostico una linea base, asi como
realizar un post-diagnostico para conocer cambios en las evidencias y en el
diagndstico de la empresa para estar en condiciones de conocer los cambios que
hubo en la empresa en ese periodo.

Incluir en la linea base indicadores no solo econémicos sino también sociales y
ambientales, para dar un enfoque de desarrollo sostenible a la asistencia técnica.
Los resultados que se vayan obteniendo del SIGPROL deben ser traducidos en
términos monetarios para el empresario con proyeccion de 6/12 meses para que
pueda sostenerse y extender la metodologia. A la vez deben considerarse con
mayor claridad los mecanismos para compartir los beneficios que se generan con
los trabajadores.
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V. Capacitacion y certificacion por competencias

La segunda experiencia de intervencion en la cadena de valor del sector turismo en la region
para mejorar la productividad y las condiciones de trabajo, fue la capacitacion y certificacion
por competencias, aplicando estandares y procedimientos establecidos por CONOCER. En
el estudio diagnostico de la OIT sobre el potencial econémico y condiciones de trabajo en las
PyME de la cadena del turismo de Bahia de Banderas, se habian identificado brechas en el
desarrollo de competencias relacionadas con el manejo higiénico de alimentos y la aplicacién
de estandares de servicio.

Con base en estandares relacionados con ambas competencias, se llevd a cabo una
capacitacion y evaluacion de personal que trabaja en PYME del sector turismo a mediados
del 2015. Alrededor de la mitad correspondia a empresas que habian participado en la
implementacion SIGPROL-SIMAPRO. La mayoria pertenecian la Asociacion Restaurantera
de la Rivera de Nayarit, que agrupa PYME del sector.

Lo que destacO el proceso de capacitacion por competencias fueron dos elementos. El
primero fue el establecimiento de una linea base, un “antes”, de las condiciones del lugar de
trabajo y de las practicas instaladas (estandar de servicio). Adicionalmente se hizo un
diagndstico de conocimiento inicial de los participantes, pero eso no fue el principal referente
de la identificacion de brechas sino la que se identificé en el lugar de trabajo.

Terminando la capacitacion y evaluacion, se hizo un diagndstico “ex-post” de las condiciones
del lugar de trabajo, el “después”. La comparacién del ‘antes’ con el “después” es una
indicacion del impacto de la capacitacion, ya que demuestra la aplicacion de lo aprendido en
el trabajo.

El segundo elemento que destacé fue la manera en que se dio la capacitacion. Se reunieron
trabajadores por empresa y de manera conjunta se fueron abordando los temas,
identificando é&reas de oportunidad en el lugar de trabajo (condiciones, instrumentos,
herramientas, rutinas, procedimientos), lo que dio lugar a la aplicacion de mejoras. El
desarrollo de las competencias individuales en forma grupal, generé una dindmica a la accién
de mejorar el area de trabajo. Esto fue facilitado por la construccion colectiva de
identificacion de brechas tanto en relacion a las condiciones de trabajo como al desempefio
de los trabajadores, mandos medio y gerencia.

e Estandares de competencia aplicados
La capacitacion y evaluacion se hizo en relacion a dos estandares de competencia,

identificadas como relevantes para cerrar brechas de desempefio de las PYME en el sector
turismo, en particular del ramo restaurantero.
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Manejo higiénico de alimentos (EC0081)

Sirve como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que se
desempefian como manipuladores de alimentos, cuyas competencias incluyen la
verificacion, lavado y desinfeccion de instalaciones, equipo y utensilios; la recepcion,
almacenamiento y preparacion higiénica de materias primas, alimentos y bebidas, a
fin de minimizar las causas de contaminacién y reducir los riesgos de Enfermedades
Transmitidas por Alimentos (ETA).

Los elementos que conforman el estandar son:

« Recibir higiénicamente materias primas, alimentos y bebidas.
« Almacenar higiénicamente materias primas, alimentos y bebidas.
« Aplicar practicas de higiene en la preparacion de alimentos y bebidas.

Atencidon a comensales (EC0038)

Sirve como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que atienden a
comensales de alimentos y bebidas. Este estandar de competencia esta
principalmente disefiado para meseros o personas que deban contar con
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes en establecimientos dedicados al
consumo de alimentos y bebidas; desde preparar el equipo necesario para atender al
cliente, servir alimentos y bebidas, hasta cobrar el consumo.

Los elementos que conforman el estandar son:

« Preparar la estacién y equipo de operacion para la atencion al comensal.

« Servir alimentos y bebidas al comensal.
« Cobrar la cuenta de consumo del comensal.

e Empresas y trabajadores participantes

En total fueron 23 empresas inscritas en el programa de capacitacion, de las cuales 5 habian
participado en la implementaciéon de SIGPROL-SIMAPRO.

El nUmero de trabajadores capacitados y evaluados fue 101. La distribuciéon de capacitados
por estandar de competencia era: 60% Manejo higiénico de alimentos y 40% Atencion a
comensales. En cuanto a género, del total de los capacitados, el 38% eran mujeres. En el
caso del Manejo higiénico de alimentos la participacibn de mujeres era ligeramente mayor
(41%) comparada con atencién a comensales (31%). Es un reflejo de la divisiébn sesgada del
género en el sector, donde hay comparativamente menos mujeres atiendo a comensales, a
diferencia a la cocina donde su participacion es (tradicionalmente) mayor.

66



Informe de Resultados Colaboraciéon OIT-STPS-CONOCER SIGPROL-Bahia de Banderas

La mayor parte de los asistentes a la capacitacion de Manejo higiénico de alimentos fueron
personal de cocina: chefs, cocineros, auxiliares de cocina. Algunos fueron duefos de
empresa que como responsables de las compras deseaban saber qué tipo de medidas se
deberian de seguir para la conservacion de los alimentos y evitar merma en su negocio;
interesados en conocer principalmente desde el proceso de eleccion del producto y el
traslado del mismo al centro de trabajo.

En el caso de Atencidbn a comensales, los participantes se dividieron en dos tipos: los
meseros y meseras por un lado y por el otro, algunos duefios del negocio. Los ultimos
estaban preocupados por mejorar la atencion al comensal en su empresa y deseaban
conocer cual es la manera correcta de desempefarse en esa actividad.

e Diagndstico inicial: recorrido participativo

En el caso de las PYMES participantes, se hizo un programa de visitas previo a la
capacitacion. En conjunto con el duefio o personal a cargo y alguno de los trabajadores se
recorrio la instalacion. Se tomd nota, con la ayuda del personal, de los hallazgos
encontrados en relacion a los distintos factores establecidos en los estandares de
competencia. En el caso de las sedes de la capacitacion, el recorrido se hizo junto con el
personal de la empresa y al finalizar el evento de capacitacion, se efectué un resumen de lo
encontrado en el recorrido junto con una conclusion de aprendizaje. En total se tuvieron 15
diagndsticos participativos antes del arranque de la capacitacion.

A todos los empresarios se les entregé un reporte de las visitas diagndsticas efectuadas y se
procedié a programar de 15 dias a 20 dias para la visita de seguimiento y conocer el nimero
de mejoras que se habian implementado, posterior a la capacitacion.

Una vez concluido el proceso de capacitacion, se buscé el compromiso del empresario para
gue se apoyara a los trabajadores para el cumplimiento de las mejoras que redituarian en
beneficios para su propia empresa. En algunos casos el mismo dia que se efectud el
recorrido y que los empresarios observaron el trabajo realizado por su equipo de trabajo,
expresaron el compromiso verbal de trabajar en conjunto para resolver la mayor parte de las
situaciones detectadas

Un ejemplo destacado fue el caso de la empresa, donde solo una persona asistio a la
capacitacion de manejo higiénico de alimentos. Le llamo significativamente la atencion a tal
grado que una hora después de haber terminado el evento de capacitacién, ella habia
sentado a todo su personal, les habia explicado el curso y la importancia que eso tenia para
el cliente; todos empezaron a actuar de forma inmediata para limpiar, desechar, ordenar y
actuar en las mejoras que les fueron detectadas dentro de la actividad, involucrando a los
meseros para que les apoyaran a pintar anaqueles, aprovechando que no habia gente en
ese momento. El responsable del bar que no dependia del area de cocina, se acerco y
preguntd que se estaba haciendo y por qué; solicitd que también se le incluyera en la
actividad y se le explicé que debia de hacer en su refrigerador.
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e Capacitacion

Uno de los requisitos para los participantes a los eventos tanto de capacitaciéon como de
evaluacion-certificacion era que fueran personas que estaban laborando en la empresa y
tuvieran un minimo de antigiiedad de 3 meses en el puesto de trabajo. La capacitacion se
maneja como alineacion a los estandares de competencias de los conocimientos,
habilidades y actitudes con las que cuentan los participantes. Se identifica con cuales
cuentan, cuéles les hace falta, es decir la brecha entre lo que tienen y lo que deberia de
saber y hacer de acuerdo a lo definido por expertos del sector productivo.

La capacitacion se llevd a cabo en la zona de Bahia de Banderas en sedes distintas, dentro
de las instalaciones de los propios participantes. Algunos cursos eran abiertos donde podian
acudir personal de distintas empresas y algunos cerrados. Se llevaron a cabo dentro de las
instalaciones de los propios participantes.

Para el caso del estandar de Manejo higiénico de alimento se llevaron a cabo 5 cursos, de 8
horas cada uno. En el caso de Atencidon a comensales se realizaron 4 cursos igual con 8
horas cada uno. El total de horas impartidas fue de 64.

La capacitacién se establecié bajo un programa que se ajustd a las necesidades de las
empresas. Se tuvo que hacer una programacion adaptada a las posibilidades de tiempo de
las empresas, en virtud de que la capacitacion se dio justo al inicio de la temporada alta para
el sector turismo. En esas temporadas el personal labora generalmente mas tiempo del
establecido por la afluencia de turistas. Esto generé movimientos constantes en las
programaciones iniciales.

e Evaluacion y certificacion

Las evaluaciones a realizar eran 101, de las cuales 56 correspondian a Manejo higiénico de
alimentos y 45 a Atencién a comensales. Cada una de estas personas fue evaluada basado
en el instrumento de evaluacién por competencias. Se recogieron y analizaron evidencias.
En el caso de atencién a comensales el proceso tuvo una duracién aproximada de 2 horas
por candidato y en el de Manejo higiénico de alimentos fueron 3 horas. Durante este proceso
se recabd y analizé su portafolio de evidencias y se constaté la suficiencia de competencia
del candidato.

A las 101 personas se les dedico un total de 213 horas para efectuar su proceso de
recopilacion de evidencias y conformar de esta manera los portafolios de evidencias por
parte de los evaluadores de competencia laboral. Del total de horas, el 65% se destiné a las
evaluaciones de Manejo higiénico de alimentos y el 35% restante a atencion a comensales.
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Del total de candidatos, el 8% result6é todavia no competentes. Ellos no mostraron suficiencia
de evidencia en el dominio de la competencia. Algunos dieron inicio y dejaron inconcluso su
proceso de recopilacion de evidencias, sin opcidn de localizar al candidato para conocer la
problematica. Esto se atribuye a que el proceso de evaluacion inicio cuando la temporada
alta habia concluido. Muchos de los trabajadores no cuentan con un empleo permanente.
Antes de finalizar la temporada alta, buscan reubicarse de forma rapida en el mercado
laboral, para asegurar un ingreso a su familia para cubrir la temporada baja. Por esa razon

ya no respondieron a los llamados para completar su proceso.

EMISIONES DE JUICIO DE COMPETENCIA

M COMPETENTES W TODAVIA NO COMPETENTES

e Impactos

Los impactos observados se pueden clasificar en dos. Por un lado lo que el proceso
de capacitacion, evaluacion y certificacion haya representado para el trabajador, tanto

en su desempefio como en su sentir ante el trabajo y ante si mismo. Por otro lado lo

gue haya representado para la empresa, especialmente en cuanto a las mejoras que
se fueron dando en las condiciones fisicas y ambientales del lugar, en los procesos,
en cuanto al cumplimento de la normatividad y sobre todo en relacion al desempefio
del personal.

e Impactos en las personas

Los recorridos diagndsticos generaron motivacion en los equipos de trabajo vy
establecieron un buen didlogo social entre los trabajadores y sus superiores
inmediatos. El personal se mostr6 comprometido en hacer mejoras en el area y lugar
de trabajo. No obstante, se les aclard que el proceso de evaluacion y certificacion por
competencias se centraba en los desempefios y conocimientos individuales.

A diez trabajadores capacitados y certificados se les pidié un breve testimonio de lo
gue para ellos habia significado la experiencia de capacitaciéon - evaluacion. Sin
representar una referencia representativa de los 101 candidatos, expresan ejes
relevantes de aprendizaje que el proceso ha significado.
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En cuanto a la contribucion al desempefio y conocimientos, sefialaron lo siguiente en
relacion al Manejo higiénico de alimentos.

Trabajador 1: Mi puesto es cocinero. Entendimos perfectamente el curso. Estamos
implementando muchas cosas: cajas de carton, madera, cosas que no deben estar en la
cocina, todo debe estar tapado, la forma de descongelar correcta, la forma de almacenar
las verduras, como tener toda la verdura desinfectada. Dia a dia vamos implementandolo y
con la constancia vamos a lograr que todo salga bien. Me voy muy satisfecho; me gustaria
gue mis comparieros tuvieran la misma capacitacion que yo para que sea mas facil trabajar
todos con el mismo eje y tengamos un buen Manejo higiénico de los alimentos.

Trabajador 2: Estoy a cargo del area de administracion y compras. Tengo alrededor de un
aflo y medio que estoy en el area de cocina. Tomé el curso de Manejo higiénico de
alimentos y me sirvié mucho en lo personal. No tengo formacién académica, ni de cocina ni
de chef, ni demés. Entonces habia muchas cosas que no conocia, por eso el curso fue muy
importante y vali6 la pena.

Trabajadora 3: Trabajo en el area de cocina y llevo dos afios de experiencia trabajando
aqui. El aprendizaje que tuve con este curso de Manejo higiénico de alimentos fue lo de
etiquetado, el manejo del PEPS, la limpieza y desinfeccion. Quiero agradecer al CONOCER
la ayuda para la certificacion.

En relacion a la atencion a comensales, hubo expresiones similares, en el sentido de
reconocer su aprendizaje significativo, comparando con lo que no sabian con el
después, en una manera muy aterrizada y relacionandolo directamente con su trabajo.
También la valorizacion del crecimiento personal, destacando la certificacion, que para
muchos es el primer reconocimiento oficial de sus saberes derivados del contexto
laboral. Un aspecto importante y que fue mencionado varias veces, es que el proceso

de aprendizaje no se les hizo dificil ni pesado. En parte gracias a que se cred un

ambiente de comparfierismo en el curso y en parte porque el contenido se les hizo
reconocible.

Trabajadora 4: Soy mesera y la experiencia fue muy agradable el haber compartido con los
comparieros: como tratar a los clientes, las medidas que se deben de tomar para servirles,
de qué lado entran los platillos, los vasos; en fin de toda esa experiencia fue muy grata para
mi.

Trabajador 5: Para mi en lo personal me ha sido muy grato porque me ha ayudado a
desempolvar y a refrescar algunos conocimientos que ya tenia, pero que a veces por la falta
de tiempo o el tipo de servicios en los establecimientos donde he estado trabajando, se han
ido archivando. Esto me dio la oportunidad de recordar una vez mas como llevar a cabo un
mejor servicio. Valoro que alguien como CONOCER avale mi conocimiento y mi experiencia

con la cual yo pueda presentarme en cualquier lugar y demostrar la competencia que en m/

existe. Nosotros nos hemos dedicado trabajar y no tenemos ese documento que avale
nuestra experiencia. Incluso puede abrirnos puertas en el ambito social.
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e Impactos en las empresas

Los impactos registrados en las empresas se pueden clasificar en los relacionados con
el desempefio del personal. Por otro lado, los vinculados a procesos y condiciones
fisicas y ambientales de trabajo. A través de entrevistas se obtuvieron referencias de
impactos cualitativos. Mediante el recorrido de diagnéstico final “ex-post” se pudieron
reunir impactos de tipo factico: productos observables fisicamente, que se dejan
cuantificar con mayor facilidad.

En cuanto a las referencias cualitativas de impacto se seleccionaron algunos fragmentos
relevantes de las entrevistas realizadas.

Empresaria 1: Soy propietaria del restaurante de comida mexicana 100%. Estoy muy
agradecida con la asociacion. Hay muchos detalles que yo queria implantar a mi personal
sobre todo a mi chef. Es muy buen chef pero nos faltaban conocimientos los cuales me han
hecho el favor de venir a acentuarlos para poder yo ofrecer a los comensales sin ningun
problema el servicio completo que yo siempre he querido darles.

Empresario 2: Soy el propietario de un bar. Son los primeros cursos en los que estamos
participando. La verdad es que mis muchachos han participado en manejo higiénico de
alimentos y Atencién a comensales. Ya se esté viendo la diferencia a como estdbamos con
el restaurante, con como ahora estamos. Creo que el cliente va a beneficiarse de todos
estos cambios que se estan haciendo en la cocina.

Empresario 3: Tengo 26 afios con este negocio de reposteria y mi responsabilidad es ser el
director; aparte soy el duefio fundador de esta empresa. Algo que no puedo dejar de valorar
es la calidad de mi personal, el armar equipos de trabajo que puedan dar esa esencia que
nos ha permitido vivir durante 26 afios. Es esa calidez en el servicio y ese sabor en los
pasteles y en todos los productos que desarrollamos. Traer a nuestro personal y poderles
certificar en Manejo higiénico de alimentos ha sido una maravilla. El haber podido evidenciar
el antes y el después, el haber tomado fotos, el haberlos llevado a una capacitacion,
descubriendo sus talentos y que puedan recibir el reconocimiento avalado por la secretaria:
la verdad eso no tiene precio. Ver los resultados y que la gente haya sido evaluada, porque
el rendir cuentas es una maravilla que confronta, ver las fotografias de los vicios que
teniamos en la manera de trabajar y lo que hemos venido perfeccionando en nuestro hacer,
es realmente maravilloso.

Resalta en los testimonios que la capacitacion-certificaciéon vino a realizar lo que ya
tenian previsto hacer pero que por falta de saber cémo, especialmente de cémo
explicar de manera precisa al personal, nunca se habia logrado. Es decir, la
capacitacién no planteé algo totalmente nuevo para las empresas, sino fue el factor que
puso en accién algo que ya habia estado en la agenda pero sin concretar. Relacionado
con esto estad otro punto que los empresarios valoraron que es la motivacion del
personal consecuencia del reconocimiento de sus capacidades por un organismo
oficial. Finalmente, vieron que el proceso condujo a mejoras sustanciales que incidiran
en la satisfaccion del comensal.

Las mejoras en el area de trabajo como resultado de la capacitacién-evaluacion fueron
observadas y registradas a través de un recorrido diagnéstico participativo una vez
concluido el proceso “ex-post”. El propésito de este recorrido era observar si los
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hallazgos encontrados con el diagndstico inicial “ex-ante” siguieron igual o se fueron
resolviendo a la luz de lo aprendido en el proceso, incluyendo el solo hecho de lo que
se les habia comunicado, por medio de fotos, a los trabajadores y gerencia. Dado que
fue un recorrido participativo, se van comentando y explicando por qué son hallazgos
que estan fuera de la normatividad de seguridad de alimentos, dando inicio al proceso
de aprendizaje que se va complementando y haciendo significativo con los conceptos y
técnicas a trabajar en el curso. Sirvié también a que la capacitadora del curso pudiera
hacer relacion a estos hallazgos reconocibles por parte de los participantes, incidiendo
favorablemente en el aprendizaje significativo.

Fotos de los recorridos

Después de ambos recorridos se busco el compromiso del empresario para que apoyara a
los trabajadores en el cumplimiento de las mejoras que redituarian en beneficios para su
propia empresa. En algunos casos el mismo dia que se efectud el recorrido y que los
empresarios observaron el trabajo realizado por su equipo de trabajo, se comprometieron la
mayor parte de las situaciones detectadas.
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En Manejo higiénico de alimentos el nimero de mejoras generadas por los equipos de
trabajo alcanzo 258 de los cuales 207 se habian implementado al cierre del proceso. Fue la
competencia que mas incidié en los procesos y condiciones del lugar de trabajo. En relacion
al nimero de personas capacitadas y evaluadas en este estandar, el nUmero representaba
en promedio 20 mejoras por empresa y 4.6 por participante. Aun cuando todas las mejoras
corresponden a puntos establecidos en el estandar de competencia de Manejo higiénico de
alimentos y el cumplimiento de cada uno de los puntos son importantes, se clasificaron las
mejoras acorde a los puntajes mayores otorgados en el instrumento de evaluacién y al
impacto que esta tiene en la salud del comensal, razon de ser de este estandar.

La clasificacion de la misma se hizo en Alta, Media y Baja. Las mejoras clasificadas con
impacto alta refieren a que representan un elevado riesgo de salud del comensal y del
personal con alta probabilidad que ocurre. Los clasificados como media representan un
riesgo menor pero con posibilidad que ocurre. Las de baja se tienen que ver con orden y
acomodo de los productos, relacionados en algin caso con la actitud u omisiones del
personal, pero con una posibilidad menor de que implican un riesgo a la salud del comensal
o trabajador. En la clasificacion de las mejoras contribuy6 el personal de la empresa. Los
resultados muestran el impacto que este estandar puede tener dentro de la empresa.

Clasificacion de mejoras implementadas por impacto: 207

HATA

B MEDIA

B BAJA

El porcentaje de mejoras de alto y medio impacto suman un 65% del total, es decir, mas de
la mitad de las mejoras implementadas tienen un impacto claro en las practicas de seguridad
alimentaria o bien inciden en evitar la transmisién de enfermedades por contaminacién de
alimentos. Un 35% de mejoras fueron de bajo impacto, de rapida implementacion y bajo
costo, muy relacionadas con descuidos u omisiones que inciden de manera menos directa
en la posibilidad de afectar a la salud.
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Ejemplo de Mejoras de Alto Impacto

ANTES DESPUES

Freidora y plancha sucias y
presenta restos de grasa y
cochambre a pesar de ya no
estar en uso en ese momento.

Freidora limpia y en buenas
condiciones con programa
de limpieza establecido.

No se coloca el producto que llega 1
inmediatamente  en  refrigeracion,

existe pescado fuera del area de Actualmente los alimentos se
congelacion.  Producto  quimico depositan dentro del congelador
(jabon) derramado sobre el pescado. con su respectiva tapadera y

Producto en moldes sin tapadera
dentro del congelador. La parrilla
muestra grasa, residuos de comida y
cochambre.

etiqueta de ingreso, implementando
el sistema de ingreso PEPS.
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En Atencion a comensales el nUmero de mejoras fue menor. Este estandar esta enfocado a
aspectos menos tangibles en comparaciéon al manejo higiénico de alimentos, donde la
deteccion en la mejora es mas evidente. Sin embargo, también refleja que las empresas
PYME trabajan mucho mas en lo que esta en el exterior, como es el caso de la atencién al
cliente y descuidan lo que esta atras, en la elaboracion del alimento que se consume.

La mayor parte de las mejoras estaban enfocadas al acomodo de las mesas, el montaje de
las mismas, situaciones algunas de facil resolucion. Una de las cosas que si se observo es
gue el personal es cuidadoso en el proceso de atencion al cliente, sobre todo cuando el
empresario esta al frente y atento al mismo.

En el caso de este estandar se detectaron 39 mejoras entre las 9 empresas que participaron
en el proceso de capacitacion y certificacion de competencias laborales, representando un
promedio de 4.3 por empresa y 0.71 por participante en el proceso. Al cierre del proceso se
habian implementado 30 mejoras.

En el caso de las mejoras de Atencion a comensales, todos los equipos de trabajo los
clasificaron de bajo impacto. Consideraron que en este estandar la atencion personalizada y
el cubrir los aspectos de servicio que marca el estandar, es algo conocido por muchos de
ellos y se aplica correctamente (uso de charola, utensilios de trabajo) en la mayoria de los
casos.

¢ Resumen mejoras en las empresas

El total de mejoras implementadas por el personal de las 19 empresas participantes, en
Manejo higiénico de alimentos y Atencion a comensales fue de 297 en ambos estandares.
De esas mejoras con el apoyo de los equipos de trabajo se logro la implementacion de 237.

Cada empresa desarrollo sus acciones en un promedio de 30 dias. Las mejoras estuvieron
clasificadas en tres categorias: alta, media y baja, por su impacto dentro de la empresa.

La clasificacion final de las mejoras por el posible impacto a generar en las empresas se
muestra en la tabla, considerando ambos estandares de competencia.

Mejoras generadas vs. implementadas

237

Mejoras

297

0 50 100 150 200 250 300 350

Himplementadas B Generadas
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CONCENTRADO GENERAL DE MEJORAS IMPLEMENTADAS

Alta Media Baja Total
Manejo higiénico de 63 71 73 207
alimentos
Atencién a 0 0 30 30
comensales
Total 63 71 103 237

De las 237 mejoras implementadas, el 14.5% correspondia a atencion a comensales
mientras que el 85.5% al Manejo higiénico de alimentos.

e Lecciones aprendidas

« El enfoque de la capacitacion basada en competencias demuestra su utilidad y fuerza ya
que se enfoca a cubrir las necesidades del sector, puntualizando en aquellos elementos que
verdaderamente necesita la empresa. En este caso la posibilidad de contar con estos dos
estandares del CONOCER donde las competencias han sido identificadas y estandarizadas,
facilitan el trabajo de las personas al momento de elegir qué y como y porqué realizar una
tarea o funcion.

« Ambos estandares, el de Atencidon a comensales y de Manejo higiénico de alimentos son de
peso en el sector turistico. Pero en particular el de Manejo higiénico de alimentos es
poderoso, por los resultados que puede generar a corto plazo. Se vuelve de suma
importancia para la aplicacion en PYME del sector turistico en donde el personal que ocupa
las cocinas muchas veces cuenta con un bajo nivel educativo formal y realizan sus trabajos
de manera improvisada. Mientras que certificados de proceso tipo el distintivo H se enfoca
al establecimiento, el proceso de certificacién por competencias se centra en la persona.

« La capacitacion especifica que culmina en una certificacion genera un alto nivel de
motivacion y compromiso en el personal para demostrar lo aprendido y poner en accién la
competencia. No obstante, puede quedarse “corto” el aprendizaje si la capacitacion se hace
de manera “instrumental”, sin reflexiones colectivas y trabajos grupales. Fue esto lo que los
participantes valoraron mucho dentro del proceso de aprendizaje. A la vez permitié generar
conocimientos mas allda de lo establecido en el estandar, especialmente cuando se
compartieron experiencias.
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« Los estandares de competencias y algunas de los componentes de la metodologia SIMAPRO
se pueden utilizar de manera simultanea para potenciar los resultados de los mismos. En
este caso el uso del recorrido diagndstico, relacionar los conocimientos transmitidos y
trabajados en aula con las evidencias encontradas en el lugar de trabajo, generan un
aprendizaje significativo en las personas.

El estandar de Atencion a comensales, marca en uno de sus desempefios que el mesero
inicie la sesion asistiendo a la reunién del briefing. Se recomienda que en la capacitacion se
ponga énfasis a que participe activamente en la sesion del briefing, para dar mayor alcance
al desempefio esperado. En relacién a considerar el corta puros entre sus utensilios de
atencion habria de dar una orientacion especifica, ya que la mayoria de los restaurantes no
permiten que se fume en su interior. En otras palabras, es en la capacitacion donde se
puede dar el contexto y profundidad a la competencia, lo que al final determina que tan
significativo y profundo resulte el aprendizaje que se genera en el personal.

El deseo y la disposicién de la gente adulta al aprendizaje esta siempre vigente y esto se
comprobd en los trabajos de los equipos. En sus opiniones finales al respecto, los adultos
convierten el aprendizaje en una evolucidn personal de mejora. Se sienten Utiles y
reconocidos al colaborar, participar, opinar y formar parte de la solucidon de la problematica
que enfrenta la empresa. Eso se pudo observar con toda claridad. Por eso es necesario que
las empresas tomen el tiempo para hacer participar a la gente, involucrandolos con
metodologias participativas que permitan a las personas contribuir al avance de la empresa,
tanto en lo econdmico como social.

En zona turistica de playa las temporadas alta y baja juegan un papel importante para la
coordinacién de las actividades de capacitacion y certificacion. Se requiere de flexibilidad por
parte de los prestadores de servicio de la capacitacion y evaluacion. Al mismo tiempo se
debe controlar los procesos y evitar que por motivos de cambio de temporada, el personal
no pueda concluir su proceso de aprendizaje con la evaluacion-certificacion.

« Ayudé mucho que la capacitacidon se hiciera en el propio lugar de trabajo, en la empresa
PYME. Permitid vincular el aprendizaje tedrico de conceptos y procedimientos, con la
practica inmediata. Eso generd un impacto inmediato de la capacitacién en los procesos y
en las condiciones del lugar de trabajo. Muchas veces las empresas cuestionan la
capacitacion con el argumento que no se logre aplicar lo aprendido. Con la capacitacion ‘in-
situ” se generaron impactos inmediatos. Permitié también acercar la capacitacion a la
empresa, rompiendo con el estigma de que es ‘tiempo perdido’ y con el frecuentemente
mencionado argumento de que ‘no hay tiempo'.
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No menos importante es el hecho de que el empresario a realizarse el diagndstico en la
empresa, se sensibiliza mas facilmente para realizar las inversiones, aunque sean minimas,
para mejorar las condiciones de manejo higiénico y estandar de servicio.

« La actividad de recorridos diagndsticos iniciales y las finales de verificacién de las mejoras,
requieren ambos un minimo de una hora y media por empresa PYME. Sin embargo, el
tiempo invertido en esta actividad es garante de que el proceso de aprendizaje se puede
hacerse significativo. No solo en lo individual sino sobre todo en lo colectivo. Es una manera
potente para vincular el aprendizaje individual con el colectivo, abriéndose la posibilidad de
incidir de manera relevante en indicadores de estandares de servicio, calidad en los
procesos, uso eficiente de recursos, condiciones seguras de trabajo.
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CONCLUSIONES

1. Las empresas que aplicaron SIGPROL-SIMAPRO reportaron todas resultados
positivos en productividad. En algunos casos prevalecié la reduccion de costos, en
otros la mejora de calidad en el servicio o el incremento en las ventas. Sin embargo,
en la mayoria de los casos hubo mejoras en mas de una dimension econdémica de la

productividad. Todas las empresas reportaron resultados “blandos”, tanto del orden

organizativo (estandarizacion por medio de procedimientos) como de gestion de
recursos humanos (capacitaciébn, comunicacion, seguridad y salud en el trabajo).
Ambas categorias de resultados representan una contribucién al desarrollo sostenible
de la cadena del turismo de la region.

2. Los resultados del pilotaje demostraron que la combinacién de los componentes del
SIMAPRO con SIGPROL fortalecid la asistencia técnica en productividad que
recibieron las empresas. En todas se abrieron espacios de didlogo para avanzar en
condiciones de trabajo decente.

3. Los componentes del SIMAPRO que podrian sumarse al SIGPROL ’ son: a)
Integracién de un comité bi-partita, que ayudaria a activar las Comisiones Mixtas de
Capacitacion, Adiestramiento y Productividad que se establecen en la Ley Federal del
Trabajo, b)Encuesta de Clima Laboral, c) Micro reuniones de retroalimentacion: “Mini-
SIGPROL”, d) Cépsulas de Capacitacion, e) Talleres de lideres, f) Incorporacion de
temas transversales de la OIT: Trabajo Decente, Seguridad y Salud en el Trabajo,
Empleo Verde, Igualdad de Género (no discriminacion). Esto permitiria acercar las
PYME a los conceptos del trabajo decente y dialogo social.

4. Un factor que tuvo un peso relevante en el logro de los resultados en cada uno de las
empresas fue la capacidad del consultor de complementar la metodologia SIGPROL-
SIMAPRO con contenidos de una consultoria organizativa y de gestién de recursos
humanos, tales como: aspectos administrativos, definiciobn de procesos, capacitacion
en liderazgo, definicion de competencias, normatividad en seguridad y salud en el
trabajo, sistemas de remuneracion, entre otros. Importante a resaltar es que estos
elementos no desplazan los componentes de la metodologia SIGPROL-SIMAPRO
sino que mantengan un rol coadyuvante en la intervencion.

5. El complemento de la intervencién basada en la medicién y mejora integral de la
productividad, fue la capacitacion, evaluacion y certificacion por competencias.
Mientras el SIGPROL-SIMAPRO se circunscribe al desempefio y aprendizaje grupal,
la formacion por competencias se centra en el individual. De la experiencia piloto se
deriva que en la medida que se gestionen ambos tipos de aprendizaje, el grupal e
individual, el impacto es mayor a que se implementa solo uno.

" Esta incorporacion sera paulatina ya que al incluir herramientas nuevas en la metodologia se hace necesario
aumentar el nimero de horas y las mismas estan sujetas a los Lineamientos para la Operacion del Programa de
Apoyo para la Productividad.
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Con la capacitacién-certificacion por competencias se alcanza impactar en cémo
hacer el trabajo: contenido y condiciones. Con el SIGPROL-SIMAPRO se llega al
siguiente nivel de impacto, que son resultados medidos a través de indicadores de
proceso y sociales. Lo recomendable es sumar ambos: la capacitacion-certificacion
por competencias y la medicién de indicadores con retroalimentacion.

Ambas intervenciones, SIGPROL-SIMAPRO y capacitacidon-certificacion por
competencias, condujeron a un proceso de aprendizaje continuo para el trabajador. En
el caso del primero, el aprendizaje es de mas larga duracidon que el segundo. Sin
embargo, el segundo llega a la certificacion, lo que incrementa la empleabilidad del
trabajador en el mercado de trabajo. Con las rotaciones que suelen ocurrir, el
certificado resulta un beneficio relevante para el trabajador. Si a este se suman los

resultados que se hayan tenido a través de las mediciones, se fortalece aun mas su
posicion en el mercado de trabajo.

Finalmente y no menos importante, ambas intervenciones significan valorar a la
persona y al trabajo que realiza. El trabajador es escuchado y reconocido por sus
competencias. Es una manera de mejorar la productividad a partir y con los
trabajadores, donde las condiciones de trabajo y el didlogo en el lugar de trabajo son
parte esencial de cdmo lograr que la PYME se posiciona mejor en el mercado y sea
capaz de generar mas y mejores empleos en el sector turismo.
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ANEXO: Los componentes, procesos administrativos y tiempos de asistencia
técnica de SIGPROL

1.

Los grupos de trabajadores de la empresa se sensibilizan con el curso de
productividad y empleabilidad lo que facilita la implementacion de la metodologia y al
mismo tiempo permite familiarizar a los trabajadores con el Consultor SIGPROL.

Esta sensibilizacién se permea al Directivo quién se sensibiliza cuando en la empresa
hace falta el cumplimiento de algunas disposiciones legales como proporcionar
equipos de seguridad a los trabajadores, por ejemplo.

La parte administrativa y operativa que participaron en la implantacion de la
metodologia requiri6 mucho més del tiempo que esté establecido en el mismo:

I Llenado de Pre-Diagndstico: 3 horas.
ii.  Reunidn con el empresario presentacion de la metodologia SIGPROL.: 1 hora.

iii. Elaboracion de la minuta de la reunion efectuada con el empresario: 30
minutos.

iv. Mapeo de primer nivel: 3 horas divididas de la siguiente manera: identificacion
de problemas (2 horas), valoracion de los problemas mediante la metodologia
SIGPROL (1 hora).

v. Tiempo de elaboracion del informe diagndstico con todos los requisitos
establecidos en las paginas 31 y 32 del Manual SIGPROL: 3 horas.

vi. Presentacion del Informe Diagndstico a la empresa (que problemas enfrenta,
cuales se pueden atender por SIGPROL, qué se requiere, quiénes deben de
participar, qué compromisos y que responsabilidades implica para cada uno
de los participantes, qué resultados se pueden esperar y para cuando es
factible esperar los resultados), todo esto contenido en el Manual SIGPROL y
definicién del &rea donde se trabajara (2 horas).

vii. Mapeo de Segundo Nivel: donde se realiza la presentacion a los trabajadores,
dandoles a conocer en qué consiste la metodologia SIGPROL y el taller de
visualizacion de problemas, considerando un promedio de 8 trabajadores,
lleva de 4 a 5 horas, ya que hay que realizar todas las actividades
establecidas en la metodologia SIGPROL:

a) Realizar actividades establecidas en las paginas 34-35 del Manual (2 horas).

b) Aplicacion de Clima Laboral SIMAPRO al primer y segundo nivel de la
organizacion: 1 hora.
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c) Procesamiento de Clima Laboral: 1 hora.

d) Entrega, presentacién de resultados al empresario y definicibn de las
primeras acciones de mejora: 1 hora.

viii. Talleres de Implementacién: Se llevaron a cabo en distintos dias en todos los
casos, se observo que no se pudo establecer fecha y hora determinada para
los mismos en base a las actividades de operacién de la empresa, en el
100% de los consultores y sus empresas hubo variantes significativos.

Se realizaron 10 sesiones talleres de implementacién con un minimo de 3
horas y un maximo de 6 por evento; el tiempo promedio por taller fue de 4
horas, donde se llevd a cabo la evaluacion de la implantacion de la
metodologia y el taller de orientacion sobre los derechos y obligaciones que
en materia de Productividad prevé la Ley Federal del Trabajo. Todo esto en
virtud de las necesidades de las empresas, lo que nos da un total de 35
horas. En estos talleres de implementacion se llevé a cabo por parte del
Consultor en el &rea de intervencion la revision de:

. Los indicadores que se establecieron.
. El cumplimiento de los compromisos.
. El grado de aceptacion de responsabilidad.

ix. Proceso de elaboracién del Informe Final de Resultados, mismo que debera
de cumplir con los requisitos establecidos en el manual SIGPROL.

La elaboracion del Informe Final de Resultados lleva un promedio de 3 a 4
horas en su elaboracion.

En este caso, la aplicacion del Pre-Diagndstico la realizd el propio consultor. Esto
le permitié conocer de primera mano la probleméatica que el empresario manifesto
y conocer con exactitud que esperaba el cliente de él y de la Metodologia,
alentando a profundizar acerca de su percepcion del problema, qué es necesario
resolver y del trabajo que debia realizar. EI Consultor aqui pudo recabar toda la
informacion que considerod pertinente para lograr su fin, ain cuando la percepcién
personal del empresario y del equipo de primer nivel no sea el problema principal,
el objetivo de esta etapa fue el de definir y planificar el proyecto de intervencion; y
aunque se limita su alcance a una reunién y analisis rapido de informacion
esencial, le permiti6 valorar: el compromiso del empresario con el éxito del
proyecto, la posible participacion del equipo de primer nivel en el mismo y en
general evaluar de manera realista las posibilidades de ayudar al cliente.
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Cuando se aplica un Pre-Diagndstico, éste se convierte automaticamente en un
modelo de referencia. En consultoria los modelos de referencia, se convierten en
modelos ideales contra los cuéles se compara la organizacién, por lo que
entonces al finalizar el mismo deberiamos comparar la organizacibn nuevamente
(Post-Diagnéstico) contra el Pre-Diagndstico inicial para conocer los avances o
retrocesos de la empresa.

La operacion propia de la empresa, lleva a que en ocasiones no se genere las
sesiones en las fechas programadas ya que al tratarse de pequefias y medianas
empresas, los trabajadores se convierten en indispensables para la operacién de
la empresa, incluyendo al empresario que es vital para la toma de decisiones en la
operacion.

Se sefiala esto debido a que se establece en el PAP-01 (Solicitud de Intervencion)
las fechas en las que se llevardn a cabo las sesiones y todo cambio debe ser
sefalado por el Consultor a la STPS.

Los talleres de visualizacion que establece la Metodologia SIGPROL permiten
clarificar de manera rapida el area que requiere de atencién prioritaria para la
empresa.

Es necesario contar con un Manual de Procedimiento para el llenado de los
documentos administrativos. En la practica el desconocimiento del llenado de
estos documentos generé que se cometieran errores y retrabajos en el caso de
este equipo de consultores que se encontraba en la ciudad de Tepic, Nayarit en su
mayoria y que cada vez que se generaba un cambio debia trasladarse a Puerto
Vallarta, Jalisco o Bahia de Banderas, Nayarit y esto puede suceder en otros
estados.

Los consultores recomendaron generar una base de datos de buenas préacticas
SIGPROL que permita la transferencia del conocimiento o una red de consultores
SIGPROL, misma que facilite la colaboracion y el aprendizaje conjunto, lo que
generé que, ante la duda, se trabaje por ensayo y error.

Es necesario dar a conocer los otros componentes del Programa de Apoyo para la

Productividad (PAP) para completar y fortalecer el desarrollo de capacidades de
los trabajadores en las empresas.
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Se sugiere establecer en el Manual SIGPROL la conformacion de un Comité
SIGPROL que permita la coordinacion de las acciones, este comité se cre6 en el
100% de las empresas intervenidas, por la experiencia del Consultor SIMAPRO.
Pero ademas, la integracion del Comité sefialado, éste fortalecera en las
empresas la integracion y funcionamiento de las comisiones mixtas de
capacitacion, adiestramiento y productividad que exige la Ley Federal del Trabajo.

Cabe senalar que el total de horas en promedio que destiné cada Consultor
SIGPROL - SIMAPRO a cada empresa fue de 59 horas y media, considerando
gue no exista ningun error en la elaboracion de los formatos PAP-02 (Registro de
Trabajadores Beneficiarios).

Esto sin duda alguna, casi rebasa en 50% las horas establecidas en los
Lineamientos para la Operacién del Programa de Apoyo para la Productividad,
mismos que establecen que la asistencia técnico-legal en materia de productividad
sera de 40 horas en un periodo de hasta tres meses.
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