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I. Introducción

En la actualidad la actividad turística de nuestro país enfrenta grandes retos y oportunidades por lo que las instituciones públicas que conforman el Sector Turismo han asumido la responsabilidad de conducir y potencializar  los esfuerzos en esta materia, a fin de hacer de México un país líder en la actividad turística, convirtiendo al turismo en un motor del desarrollo económico, revalorando su entorno natural, social y cultural.

Dada la magnitud de este propósito, se hace indispensable conjuntar los esfuerzos, capacidades y recursos de todos los actores, públicos y privados, del Sector, a fin de alcanzar la modernización y competitividad que le permita ofrecer al turista, nacional y extranjero, productos y servicios de alta calidad.

En este esfuerzo por la modernización y competitividad, la Secretaría de Turismo, FONATUR y el Consejo de Promoción Turística han determinado poner en marcha el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo, como estrategia para alcanzar de manera efectiva la Misión y las metas estratégicas comprometidas con la Presidencia de la República.

Dicho Programa se fundamenta en la convicción de que la manera más eficaz  y eficiente para que el Sector Turismo  alcance los objetivos antes planteados  es a través de la instrumentación y consolidación de un nuevo Sistema de Gestión Organizacional que se fundamente en:

· Enfoque a resultados consistentes y procesos contributivos.

· Medición permanente del grado de cumplimiento de los resultados,  su calidad y costo.

· Facultación, competencia y participación de todos los trabajadores para el mejor logro de los resultados.

· Satisfacción total del turista.

· Visualización sistémica y flexibilidad organizacional.

Con base en estas reflexiones y conceptos se ha desarrollado el presente manual,  el cual  pretende:

· Reflejar el compromiso y convicción que tenemos todos los que colaboramos en el Sector Turismo de realizar nuestro máximo esfuerzo por alcanzar la Misión y las metas estratégicas del Sector.

· Definir y clarificar los conceptos, estrategias y alcances del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación  del Sector Turismo.
· Demostrar nuestra capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan y aumenten la satisfacción del turista  a través de la aplicación eficaz del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la calidad y el costo óptimo. 

· Mantener documentado el desarrollo del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo de acuerdo a lineamientos claramente establecidos.

I.1  Propósito y Alcance

Este documento tiene el propósito fundamental de establecer y describir los lineamientos  del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo basado en los principios del Modelo Estratégico para la Innovación Gubernamental definido por la Oficina de la Presidencia para la Innovación Gubernamental del Gobierno de la República, para garantizar el logro de nuestra Misión y de los resultados estratégicos comprometidos con la Presidencia de la República, y así contribuir consistentemente al desarrollo social y humano y al crecimiento con calidad de nuestra nación. 

El Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo  se fundamenta en la aspiración de que toda actividad, proyecto,Programa o función que se realice en las instituciones del Sector Turismo contribuyan, de forma efectiva, a alcanzar la Misión y las metas estratégicas del Sector; y asimismo, asegurar  que cada actividad  es ejecutada en forma correcta, con la calidad necesaria, al costo óptimo y en el tiempo esperado. 

Por lo anterior, el alcance del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo involucra a todas las áreas que conforman  las instituciones del Sector Turismo; a todos sus colaboradores; sus productos y servicios; y a todos sus proyectos, tareas y actividades.  
II.  Antecedentes  

II.1  Diagnóstico de la industria turística en México

En los últimos años la industria turística nacional muestra algunos signos de pérdida de competitividad que es necesario considerar para su futuro desarrollo, por ejemplo:

· El turismo ha perdido peso estratégico en la contribución de ingresos en la cuenta corriente de la balanza de pagos; en 1970 generaba más del 50% de dichos ingresos, en tanto que en 1999, contribuye con solo el 4.5% se afirma pues, que el turismo no ha mantenido la dinámica de  otros sectores exportadores de la economía nacional.

· Si bien se observa un incremento en el número de turistas internacionales, el gasto medio de éstos ha decrecido de 702 dólares en 1993, a 630 en 1998.  Actualmente, el gasto medio por turista en México ocupado el 40° lugar con respecto a otros países turísticos del mundo.

· Lo anterior puede deberse, en parte a que los ejes fundamentales del modelo de desarrollo se han basado principalmente en la promoción, por parte del Estado, de grandes urbanizaciones de playa -incluidos los Centros Integralmente Planeados- inversiones hoteleras y obras de infraestructura pública, que ya no serán viables en el futuro inmediato puesto que las prioridades de la inversión pública serán ahora la educación, la seguridad social, la salud y el combate a la pobreza. 

· El desarrollo turístico de México presenta entre otras características, una alta concentración de la oferta en pocos destinos y una alta dependencia de la demando proveniente de los Estados Unidos, lo cual provoca una alta fragilidad para enfrentar los cambios y transformaciones que se presentan en el mercado turístico en la escala mundial.

· Aunado a ello, el modelo actual no reconoce integralmente las amplias posibilidades que presenta el turismo para generar riqueza cultural y social, distribuir mejor el ingreso, así como el aprovechamiento de prácticamente todos los recursos naturales y culturales del país.

· El bajo perfil estratégico que se ha otorgado al turismo como detonador del desarrollo del país en gran medida ha contribuido a la pérdida de competitividad en el mercado mundial.

· Lo anterior cobra particular relevancia sin consideramos que la globalización conforma un escenario de competencia multiplicada donde todos los países y destinos rivalizan con la oferta de países y destinos del resto del planeta.  Aún cuando medie una distancia significativa entre ellos, los diferenciales de precio no serán tan amplios como en décadas anteriores.

En este orden de ideas, si se entiende que la competitividad integral del turismo implica, entre otros factores, la calidad de los productos y servicios bajo criterios de sustentabilidad y productividad empresarial, que fomente la integración horizontal de actores y produzca sinergias provechosas para el país, el éxito de las políticas turísticas orientadas al mercado internacional ha sido relativo.

México cuenta con una oferta amplia, aunque subaprovechada. Esto debe ser considerado como una oportunidad que debe ser capitalizada mediante estrategias de innovación y valor agregado, haciéndolas más plenas en función de las nuevas actividades que en aquella se puedan realizar, y de crear factores de diferenciación que les otorguen la categoría de experiencias únicas y las conviertan en satisfactores singulares y ambientalmente responsables, acordes con las nuevas motivaciones de viaje y comportamientos del mercado.

Como en otros sectores de la economía, el sector empresarial turístico, requiere profesionalizarse y mejorar su competitividad.  No existe una cultura empresarial acorde con las exigencias de un mercado globalizado y las necesidades del desarrollo del país.

Los procesos de globalización requieren de mayor conocimiento respecto a cada aspecto del turismo.  En la actualidad no se dispone de sistemas de investigación que generen información suficiente para orientar, conducir y evaluar el desempeño competitivo y sustentable de la actividad, tanto desde la esfera pública como desde la privada.  Las decisiones se sustentan, en su mayoría, en información limitada lo que implica graves riesgos en el futuro.

La complejidad de la actividad requiere contar con una base especializada que permita dar seguimiento consistente a los programas y proyectos turísticos, por lo que se hace necesario profesionalizar las estructuras de gobierno en materia turística.

El desarrollo integral del sector turístico de México requiere de la definición de políticas que permitan una auténtica descentralización y coordinación intersectorial e interregional.

En este sentido, la participación de los tres niveles de gobierno adquiere singular relevancia, toda vez que las grandes políticas y estrategias sectoriales se concretan en el ámbito local.

Las tendencias turísticas a escala mundial y la valoración del turismo como sector prioritario de la economía nacional hacen imprescindible fortalecer los instrumentos administrativos y legales del Estado para otorgar a las autoridades locales mayores atribuciones y facultades.

Para que la actividad turística incida realmente en niveles de bienestar más amplios, la federación requiere crear esquemas que fortalezcan  a los estados y municipios con potencialidades turísticas, con apoyos sociales, productivos y promoción de inversiones de la iniciativa privada con una visión de integración y desarrollo regional, estatal y municipal.
II.2 Fortalezas y áreas de oportunidad del Sector Turismo

Una vez realizado el diagnóstico de la industria turística de México se procedió a analizar las fortalezas y áreas de oportunidad de las instituciones que conforman el Sector Turismo, obteniendo los siguientes resultados:

II.2.1.- Fortalezas

Las fortalezas con que cuenta el Sector Turismo son:

· Liderazgo comprometido y con clara visión de lo que debe ser la industria turística para México en el 2006.

· Objetivos y metas claras y exigentes.

· Equipo directivo comprometido con la visión y los resultados esperados.

· Coordinación efectiva y sinergia interinstitucional  entre las organizaciones que conforman el Sector Turismo.

· Reestructuración organizacional alineada a los objetivos estratégicos del Sector.

· Entorno gubernamental favorable para el cambio y la innovación.

II.2.2.- Áreas de Oportunidad

Las áreas de oportunidad a superar son:

· Alta burocratización normativa y consecuentemente operativa

· Orientación organizacional a las actividades y funciones, en lugar de a los resultados y procesos.

· La dinámica operacional dificulta la alineación de la actividad diaria a los objetivos estratégicos.

· Inadecuado perfil profesional del personal.

· Tendencia, en algunos mandos, a ejercer un liderazgo duro y poco participativo

· Dependencia y pasividad del personal operativo.

· Planeación operativa y presupuestal no alineada a resultados estratégicos comprometidos.

· Cultura organizacional poco flexible, con inclinación a la burocratización, conservadurismo y feudocracia.

II.3 Metas estratégicas

Con base en el diagnóstico antes expuesto, se determinaron los resultados estratégicas a alcanzarse para el 2006, los cuales fueron comprometidos con la Presidencia de la República, siendo éstos:

· Incrementar en un 25% los ingresos anuales de divisas por visitantes internacionales, pasando de 8,295 millones de dólares anuales  a 10,342 millones en el 2006.

· Incrementar en un 15% el número de nuevos empleos generados  en la industria turística, al pasar de 59,855 a  68,830 empleos en el 2006.

Para el logro de estos resultados estratégicos se han determinado metas operativas que pueden ser clasificadas en cuatro grandes líneas de acción:

a) Incrementar y consolidar la infraestructura de los servicios turísticos

En relación a esta línea de acción las metas comprometidas son:

· Incrementar en un 20% la inversión privada anual, al pasar de 16,82 millones de dólares adicionales por año a 2,025 millones en el 2006.

· Consolidación de los Centros Integralmente Planeados de Cancún, Ixtapa y los Cabos, al pasar del 83%  al 93% en el 2006, del desarrollo turístico total planeado.

· Relanzamiento de los Centros Integralmente Planeados de Huatulco y Loreto, al pasar del 32% al 42%, en el 2006, del desarrollo turístico total planeado.

· Lanzamiento de los Proyectos Escalera Náutica y Costa Maya, alcanzado para el 2006 un 30% del desarrollo turístico total planeado.

b) Diseñar y desarrollar nuevos productos y nuevos mercados

En esta línea de acción las metas comprometidas son:

· Incrementar la intención de viaje al país de turistas en principal mercado emisor, al pasar de 6 a 8.6, en el 2006, como porcentaje de calificación.

· Diversificar la oferta incrementando el índice de experiencias, el índice de regionalización y la composición de la mezcla.

· Diversificar la demanda a través de incrementar la mezcla de mercados emisores.

· Lograr el turista óptimo por mercado, que provoque el incremento de gasto, incremento de estadía e incremento en el número de visitantes. 

c) Calidad competitiva de los servicios turísticos

En relación a este punto las metas son:

· Incorporar Pequeñas y Medianas Empresas Turísticas (PYMES) a esquemas de modernización, alcanzando en el 2006 el número de 800 empresas por año.

· Incrementar el índice de satisfacción del turista por los servicios que presta la Corporación Ángeles Verdes, al pasar de 8.0 a 9.0, en el 2006, como porcentaje de  calificación.

· Lograr que para el 2006 el índice de satisfacción del turista obtenga una calificación de 8.0

· Lograr que para el 2006 el índice de satisfacción de los prestadores de servicios turísticos alcance una calificación de 8.0.

· Incrementar el índice de satisfacción en el cumplimiento de compromisos contenidos en los convenios de coordinación firmados, al pasar, en el 2006, de 5.0 a 9.0 como porcentaje de calificación.  

d) Sinergia interinstitucional.

Referente a este tema, las metas son:

· Descentralización de funciones en materia de verificación del cumplimento de la Ley Federal de Turismo y su Reglamento, para lo cual en el 2006 se habrán establecido 32 convenios con Entidades Federativas.

· Para el 2006 lograr 19 convenios con entidades federativas y municipios para los Centros Integralmente planeados.

· Para el 2006 incorporar a las 32 entidades federativas en programas de promoción cooperativa.

· Realización de reuniones periódicas con la Comisión de Turismo del Congreso y con la Comisión Ejecutiva del Turismo, al 2006: 30 reuniones por año  con el Congreso y 3 reuniones por año con la Comisión Ejecutiva.

III.- Conceptos y  Principios

Concientes de la magnitud del reto, las instituciones que conforman el Sector Turismo han determinado poner en marcha el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo; el cual, será la estrategia que permitirá alcanzar dichos resultados con la máxima calidad y el costo óptimo. 

Dicho Programa se fundamenta en los siguientes conceptos y principios:

III.1.- Conceptos 

 III.1.1.-Misión del Sector

Las instituciones públicas que conforman el  Sector turismo declaran que su Misión es:

“Conducir el desarrollo turístico nacional, mediante las actividades de planeación, impulso al desarrollo de la oferta, apoyo a la operación de los servicios turísticos y la promoción, articulando las acciones de diferentes instancias y niveles de gobierno”.

III.1.2.- Visión del Sector

La Visión compartida por el Sector es:

“En el año 2025, México será un país líder en la actividad turística, ya que habrá diversificado sus destinos y sus empresas turísticas serán más competitivas en los ámbitos nacional e internacional. El turismo será pieza clave en el desarrollo económico, y su crecimiento se habrá dado con respeto a los entornos naturales, culturales y sociales, conduciendo al fortalecimiento de la identidad nacional”.

III.1.3.- Política de Calidad

“Todos los esfuerzos, actividades y proyectos que se lleven a cabo en el Sector Turismo contribuirán de manera consistente y efectiva a alcanzar la Misión y los Resultados Estratégicos, garantizando la máxima calidad y el costo óptimo”.
III.2.- Principios

Los principios que regirán el quehacer diario en las instituciones que conforman el Sector Turismo son:

· Todos los colaboradores del Sector turismo asumen el compromiso de realizar su máximo esfuerzo por alcanzar, con la más alta calidad y al menor costo posible, la Misión, Visión y los Resultados Estratégicos.

· En el Sector Turismo asumimos el compromiso de satisfacer los requisitos de nuestros clientes y promover la satisfacción plena del turista, esforzándonos constantemente por exceder sus expectativas.

· En el Sector somos concientes que para alcanzar eficientemente los resultados estratégicos comprometidos es necesario administrar las actividades y recursos relacionados como un proceso.

· En el Sector creemos que identificar, entender y administrar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad en el logro de los resultados estratégicos.

· Los directivos del Sector asumen la responsabilidad de crear y mantener un ambiente interno, que promueva el trabajo en equipo, y en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos del Sector.

· Las instituciones que conforman el Sector tienen la plena convicción de que el personal, a todos los niveles, es la esencia de la organización  y su total compromiso posibilita que sus habilidades puedan ser aprovechadas para el logro de los objetivos institucionales, por lo que el desarrollo y promoción de sus competencias es una prioridad institucional.

· En el Sector Turismo somos concientes que las decisiones efectivas se basan en el análisis de datos e información consistente y objetiva, por lo que se desarrollaran sistemas de indicadores que permitan medir el desempeño de manera clara, objetiva y transparente.
· La mejora continua del desempeño integral del Sector Turismo es un objetivo permanente de éste.

· Para el logro de la Misión y los resultados estratégicos  se requiere de una eficaz interacción de todos los actores que participan en la industria turística, por lo que el Sector Turismo se compromete a promover una relación mutuamente beneficiosa con todos ellos.

· Todos los colaboradores del Sector Turismo manifestamos nuestro compromiso irrenunciable de conducirnos  con total integridad,  honradez, imparcialidad, justicia y transparencia, esforzándonos día con día para contribuir al bien común de todos los mexicanos.

· En el Sector Turismo se tiene plena conciencia de que una comunicación organizacional clara, abierta, flexible y oportuna es un prerrequisito indispensable para el correcto desempeño institucional.

IV.- Modelo del Programa de  Efectividad, Transparencia e Innovación  del Sector Turismo

IV.1 Requisitos

El Programa de Innovación y  Calidad del Sector Turismo, está conformado por nuestro personal, la  forma en que nos relacionamos, los procesos, procedimientos así como por los recursos que utilizamos para garantizar la alineación de nuestras acciones a los Resultados Estratégicos y la máxima calidad y el costo óptimo de éstos.

Los  requisitos del  Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación que implantamos implican que:

· Identificamos y determinamos los procesos de alta contribución a los Resultados Estratégicos.

· Determinamos la secuencia e interacción de estos.

· Determinamos los criterios y métodos se requieren para asegurar su efectiva operación y  control.

· Aseguramos la disponibilidad de la información necesaria para soportar su operación y seguimiento, así como su medición.

· Proporcionamos seguimiento y análisis e implantamos, cuando se requiere, las acciones necesarias para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua
IV.2.- Objetivos del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación
IV.2.1.-  Objetivo General

El objetivo general del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo es:

“Instrumentar y consolidar un nuevo sistema de gestión organizacional que garantice el logro de la Misión Institucional y de los resultados estratégicos comprometidos con la Presidencia de la República a través del enfoque a objetivos,  y procesos;  medición permanente de resultados, calidad y costo; facultación, competencia y participación del personal; y  satisfacción total del turista”.

IV.2.2.- Objetivos específicos

Los objetivos específicos del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación son:

· Objetivos, procesos, funciones y proyectos alineados con la Misión y los Resultados Estratégicos Institucionales.

· Estándares e indicadores de desempeño en la totalidad de los procesos de alta contribución estratégica.
· Liderazgo ejemplificativo, participativo y corresponsable.
· Funcionarios públicos competentes y comprometidos con la mejora personal e institucional.

· Medición permanente del grado de efectividad Organizacional.

IV.3.- Modelo del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación
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IV.4.- Líneas estratégicas 

Con base en el Modelo del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo, las líneas estratégicas han sido clasificadas en Estructurales y Operativas.

IV.4.1.- Estructurales
Las líneas estratégicas estructurales son:

· Establecimiento de un sistema de planeación, programación y presupuestación orientado a resultados y procesos que promueva la calidad y el costo óptimo.

· Rediseño normativo en base al principio contributivo, a fin de que facilite el logro de los Resultados Estratégicos y la satisfacción plena del turista.

· Redefinición del sistema de estímulos y recompensas a fin de reconozca eficazmente el desempeño sobresaliente en la consecución de resultados y promueva conductas imitables y el trabajo en equipo.

· Reenfoque del sistema de Control de Gestión hacia el logro de resultados, la promoción de la calidad y la efectividad organizacional.

· Instrumentación de un Servicio Civil de Carrera que promueva el incremento de capital intelectual y la efectividad institucional.

IV.4.2.- Operativas

Las Líneas Estratégicas Operativas son:

· Integración y formación de equipos de funcionarios comprometidos y competentes que faciliten y promuevan las acciones en materia del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.
· Alineación y estandarización de resultados, proyectos y procesos con los Resultados Estratégicos.

· Incremento de la competencia laboral del personal del Sector Turismo, con especial énfasis en los procesos de alta contribución.

· Reorientación de la comunicación organizacional a fin de que sea un instrumento que contribuya al logro de los Resultados Estratégicos y promueva la cultura de la efectividad y calidad, dando especial énfasis a la comunicación horizontal.

· Fortalecimiento del trabajo en equipo y establecimiento de objetivos y metas por equipo.
IV.5  Documentación

Para que el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación  opere consistentemente, se mantenga y pueda  mejorarse,  se  establecerán, desarrollarán  e implantarán documentos, considerando de mayor jerarquía el presente Manual ya que contiene la política de calidad y los objetivos de calidad, así como los lineamientos de nuestro Modelo  del cual se derivan los procedimientos requeridos por  la operación , más los documentos que requiere el Sector,  de tal manera que se pueda  asegurar la operación efectiva,  el control de nuestros procesos y el logro de los Resultados Estratégicos.
IV.5.1  Control de Documentos

Los documentos generados se  administrarán y controlarán  bajo las siguientes políticas:

· Sometiéndolos a aprobación antes de ser editados, para validar su aplicación y adecuada funcionalidad.

· Revisándolos y actualizándolos cuando así resulta necesario, sometiéndose nuevamente a aprobación.

· Los cambios  se identificarán, así como el estado actual de los documentos para asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los lugares de uso.

· Estableciendo una codificación para los documentos que los hace fácilmente identificables.

· Asegurándonos que sean legibles.

· Identificando los documentos de origen externo y controlando la distribución.

· Evitando el uso no intencionado de documentos obsoletos, identificándoles adecuadamente cuando requerimos retenerlos.

V. Responsabilidad del Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico.

Con objeto de planear, coordinar y dar seguimiento al Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo se constituye el Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico.

Así mismo, con objeto de apoyar al Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico se constituye el Equipo de Efectividad Estratégica, el cual tendrá como principal responsabilidad el  diseñar, desarrollar, aplicar y evaluar estrategias y acciones que faciliten la implantación del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.
V.1 Compromiso del Consejo Directivo

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico  expresa su compromiso con el desarrollo, mantenimiento y mejora continua del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo, este compromiso se da a conocer a la totalidad de los trabajadores del Sector  a través de las siguientes actividades:

· Comunicación  continua de la importancia de buscar la superación permanente para el mejor logro de los resultados comprometidos

· Estableciendo y transmitiéndonos la política y los objetivos del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector, de tal manera que son  comprendidos, se implantan y se mantienen.

· Realizando las revisiones de la dirección, con la finalidad de conocer además del apego y cumplimiento con la norma, si se está cumpliendo con los objetivos para la calidad de la organización, de tal forma que se pueden determinar qué ajustes y acciones correctivas se hacen  necesarias para alcanzar los Resultados Estratégicos.
· Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.

· Conservando las evidencias de las actividades anteriores.

V.2  Enfoque al Turista

Los titulares de las instituciones del Sector Turismo, apoyándose en el Comité Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico, se aseguran que las necesidades y expectativas del turista han sido convertidas en requisitos, y son cumplidas con la finalidad de lograr la satisfacción de éstos.

Lo anterior lo medimos a través de la información que nos proporcionan los turistas acerca del desempeño de los productos y servicios turísticos, con respecto a sus requerimientos y expectativas.

V.3  Política de la Calidad

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico  con el apoyo de Equipo de Efectividad Estratégica, se aseguran y vigilan, que la política de calidad establecida en la sección II de éste Manual: 
· Es apropiada al propósito del Sector; 

· Incluya un compromiso para cumplir los requisitos y para la mejora continua; 
· Provea un marco de  referencia para establecer y revisar los objetivos del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector; 
· Sea comunicada y se entienda a través de la organización; 
· Se revise para que sea siempre adecuada 
V.4 Planificación

V.4.1  Objetivos del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación
El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico  con el apoyo del Equipo Efectividad Estratégica, se aseguran que los objetivos de la calidad: 

Son establecidos para todas las funciones y niveles relevantes dentro de la organización; son medidos  y son consistentes con la política de la calidad, incluyendo el compromiso de mejora continua.

V.4.2  Planificación presupuestal

Es función principal del Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico,  con apoyo del Equipo de Efectividad Estratégica,  asegurarse  que los recursos necesarios se identifican y planifican con la finalidad de lograr los Resultados Estratégicos comprometidos.  

Esta planificación incluye:

· La asignación de recursos en base al costeo del Programa y del resultado estratégico comprometido.
· Los recursos necesarios para la implantación,  mantenimiento y mejora continua del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.
La planificación asegura que los cambios son llevados a cabo de manera controlada y que la integridad del sistema se mantiene.

V.5  Responsabilidad, Autoridad y Comunicación

V.5.1  Responsabilidad y autoridad

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico  aseguran la definición y comunicación de las responsabilidades, autoridades y su interrelación dentro del Sector Turismo de las personas y unidades participantes en el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.
V.5.2  Representante del Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico otorga al Equipo de Efectividad Estratégica, quien independientemente de otras responsabilidades,   la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para llevar a cabo las acciones que contempla el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.

b) Informar al Consejo Directivo del funcionamiento del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación, incluyendo las necesidades para la mejora

c) Promover la toma de conciencia de la importancia del compromiso y participación en el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación  en todos los niveles de la organización.

La responsabilidad del Equipo de Efectividad Estratégica incluye las relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación.

V.5.3  Comunicación Interna

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico  con el apoyo del Equipo de Efectividad Estratégica, establecerán  los procesos apropiados de comunicación dentro del Sector Turismo, a fin de que todo el personal conozca los avances del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación y los mecanismos para participar.

V.6  Revisión del Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico

Dos veces al año como mínimo, el Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico realizará una evaluación sobre los avances del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación, para asegurar su continua consistencia, adecuación y eficacia. Esta  revisión incluye la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Programa, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad.  

VI.  Gestión de Recursos

VI.1  Provisión de Recursos

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico, a través de las unidades correspondientes,  determinará y proveerá oportunamente los recursos necesarios para implantar, mantener y mejorar continuamente la efectividad de los procesos que determinan el logro de los Resultados Estratégicos 

VI.2  Recursos Humanos

VI.2.1  Asignación de Personal

El personal que labora en las Instituciones del Sector Turismo, es competente en base a la educación, formación, habilidades, prácticas y experiencia que son necesarias para la ejecución de sus actividades.
VI.2.2  Competencia, Toma de Conciencia y Formación

Para mantener dicha competencia  se realizan las siguientes actividades:

· Identificar las necesidades de competencia del personal que ejecuta actividades que afectan al logro de los Resultados Estratégicos; 

· Proporcionar entrenamiento para cubrir esas necesidades; 

· Evaluar la efectividad del entrenamiento provisto. 

· Asimismo, se asegurara  que los trabajadores estén  conscientes de la pertinencia e importancia de sus actividades y como ellas contribuyen al logro de los Resultados Estratégicos.

VI.2.3  Infraestructura

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico, a través de las unidades correspondientes, Identifica,   provee y mantiene  las instalaciones del Sector que se requieren para lograr la conformidad de nuestros  productos y servicios incluyendo espacio de trabajo e instalaciones asociadas, el equipo, hardware y software, y los servicios de soporte.

VI.2.4  Ambiente de Trabajo

En el Sector Turismo se identifican y administran los factores humanos y físicos del ambiente de trabajo, necesarios para lograr la conformidad de nuestros productos y servicios, y asimismo se promueve y estimula el trabajo en equipo.
VII. Realización del Producto y prestación del Servicio

VII.1 Planeación de los procesos de realización

La planeación de nuestros procesos de realización de los productos y servicios deberá ser consistente con los Resultados Estratégicos del Sector, dicha planeación se realizará basándose en los objetivos de calidad así como a los requisitos del producto o servicio determinados por el cliente. 

VII.2  Procesos relacionados con los Resultados Estratégicos

En el Sector Turismo se dará especial relevancia a los procesos de alta contribución a los Resultados Estratégicos, para lo cual se realizarán las siguientes acciones:

· Determinación de los procesos de alta contribución a Resultados Estratégicos.

· Establecimiento de requisitos de los productos a obtener en los procesos de alta contribución.

· Simplificación y estandarización de procesos de alta contribución.

· Medición permanente del grado de cumplimiento de los estándares establecidos.

VII.3 Procesos de alta contribución relacionados con los clientes/turistas

Los productos y procesos de alta relevancia para el logro de los Resultados Estratégicos del Sector, deberán tomar en cuenta las necesidades y expectativas del cliente/turista, tales como:

· Los requisitos especificados por el cliente/turista.

· Requisitos no especificados pero necesarios para el uso específico.

· Reglamentaciones relativas al producto o servicio.

VII.4  Producción y prestación del servicio

En el Sector Turismo es obligatorio el control de las  actividades para la realización del producto o servicio  y de la prestación de los servicios a través de que el personal  disponga de información que especifique las características del producto, instrucciones de trabajo, uso y mantenimiento de equipo adecuado incluyendo instrumentos para medir, seguimiento  y de la medición, actividades de supervisión.

VIII. Medición, Análisis y Mejora
VIII.1  Seguimiento y medición

VIII.1.1  Satisfacción del Cliente

Una parte fundamental del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo, es el dar   seguimiento de la información sobre la satisfacción o insatisfacción del cliente del Sector y particularmente del Turista con respecto al grado de cumplimiento de sus expectativas. Por ello el Sector Turismo  establecerá  procedimientos  para conseguir y analizar esa información.

VIII.1.2  Auditoria interna de Calidad

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico, a través del Equipo de Efectividad Estratégica,  implantará un procedimiento documentado que contemple las responsabilidades y requisitos para la ejecución de las auditorias internas, de tal manera que podemos evaluar mediante las auditorias internas el grado de cumplimiento de las acciones que establece el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación del Sector Turismo  y, consecuentemente, el nivel de cumplimiento y facilitación en el logro de los Resultados Estratégicos. 

Para tal fin, el Equipo de Efectividad Estratégica  establecerá los lineamientos para la realización de las auditorias internas, desde la planeación de los programas tomando en consideración el estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los criterios de auditoria, el alcance de la misma., su frecuencia y metodología, la transmisión del informe de resultados y la conservación de los registros.

Los auditores internos serán seleccionados de tal manera que se asegure que la ejecución de las  auditorias se llevan a cabo de manera imparcial y objetiva, evitando siempre que la auto auditoria.

Los responsables de cada una de las áreas que  se  auditen serán responsables de tomar acciones  rápidas sin pérdidas de tiempo, para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Es responsabilidad de éstos y de los auditores internos realizar las actividades de seguimiento incluyendo la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificación. 

VIII.1.3  Seguimiento y medición de los procesos

En el Sector Turismo se establecerán   métodos apropiados para el seguimiento y medición  de los  procesos de alta contribución  a los Resultados Estratégicos. Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevarán a cabo las correcciones y acciones necesarias de forma expedita, según sea conveniente, para asegurar el logro del Resultado Estratégico.

VIII.1.4  Seguimiento y medición del producto

Las unidades responsables del desarrollo de  productos o servicios de impacto en el turista, conjuntamente con el Equipo de Efectividad Estratégica,  serán responsables de medir y hacer un seguimiento de las características del producto o servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del Programa de realización del producto de acuerdo con las disposiciones previamente determinadas.

VIII.2  Análisis de datos

El Consejo Directivo de Planeación y Seguimiento Estratégico, a través del  Equipo de Efectividad Estratégica, determinará, recopilará y analizará los datos apropiados para comprobar la idoneidad y la eficacia del Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua. Este análisis deberá  incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes, como las auditorias internas o las revisiones efectuadas por  el Consejo Directivo.

El análisis de datos  proporciona información sobre:

· La satisfacción del turista.

· El grado de cumplimiento de los Resultados Estratégicos

· La conformidad con los requisitos de los productos y servicios generados.

· Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

VIII.3  Mejora

VIII.3.1  Mejora continua

En el Sector Turismo  es obligatorio mejorar continuamente la efectividad del sistema de gestión  organizacional mediante el uso de la herramientas que nos proporciona el Programa de Efectividad, Transparencia e Innovación, la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias internas, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas.
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