Diario de los Debates

CAMARA DE DIPUTADOS
LXIII LEGISLATURA

ORGANO OFICIAL DE LA CAMARA DE DIPUTADOS
DEL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

Comision Permanente

Primer Receso del Segundo Afo de Ejercicio

Presidente

Diputado Edmundo Javier Bolafios Aguilar

Afio ]

Miércoles 11 de enero de 2017 Sesion 4 Anexo “B”




Mesa Directiva

Presidente

Dip. Edmundo Javier Bolafios Aguilar

Vicepresidentes
Sen. Aarén Irizar Lopez

Dip. Cristina Ismene Gaytdn Hernindez

Secretarios
Dip. Gloria Himelda Félix Niebla
Sen. Laura Angélica Rojas Herndndez
Sen. Luis Humberto Ferndndez Fuentes

Sen. Juan Gerardo Flores Ramirez

Junta de Coordinacion Politica

Presidente

Dip. Francisco Martinez Neri
Coordinador del Grupo Parlamentario del
Partido de la Revolucién Democratica

Coordinadores de los
Grupos Parlamentarios

Dip. César Octavio Camacho Quiroz
Coordinador del Grupo Parlamentario del
Partido Revolucionario Institucional

Dip. Marko Antonio Cortés Mendoza
Coordinador del Grupo Parlamentario del
Partido Accién Nacional

Dip. Jesis Sesma Suérez
Coordinador del Grupo Parlamentario del
Partido Verde Ecologista de México

Dip. Norma Rocio Nahle Garcia
Coordinadora del Grupo Parlamentario de
Movimiento de Regeneracion Nacional

Dip. José Clemente Castafieda Hoeflich
Coordinador del Grupo Parlamentario de
Movimiento Ciudadano

Dip. Luis Alfredo Valles Mendoza
Coordinador del Grupo Parlamentario de
Nueva Alianza

Dip. Alejandro Gonzélez Murillo
Coordinador del Grupo Parlamentario del
Partido Encuentro Social




Kemdast 6 10 LOMIDIVIRD De - THIWOUPMDO 10 N LU
Taohea, de Desanollo Soaal, N 08 Towemo dCIa% N
\'\“‘PE’E%C(’)MO(O J4€ D\p()‘\ﬁ dOﬁl\l a \os Compionts ()er i [
' ?\\)E';%Déo((ol\o Soaal,y e Temo o la Comoa

Y OE Senados. Enao |\ de 2017

C,

SEGOB

SECRETARIA DE GOBERNACION

A& E,S7;1 0

'gjfgl ch
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Oficio No. SELAP/300/013/17
Ciudad de México, a 4 de enero de 2017

CC. INTEGRANTES DE LA MESA DIRECTIVA DE LA COMISION
PERMANENTE DEL H. CONGRESO DE LA UNION
Presentes

Por este medio con fundamento en lo dispuesto por la fraccién VIII del articulo 27 de la
Ley Organica de la Administracion PUblica Federal; el articulo 28, fraccidn III, primer
parrafo del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal
2015, vy las fracciones I, IT y IV del articulo 110 de la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria, me permito hacer de su conocimiento que mediante oficio
No. SPPT/DGSE/555/2016 el M.C.A. Salvador Ldépez Toledo, Director General de
Seguimiento y Evaluacion de la Secretaria dé Turismo, remite el Informe Final, asi como
los anexos correspondientes y el documento de posicionamiento institucional de las
siguientes evaluaciones: '

o Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario F002 Fomento
y promocion de la inversion en el sector turfstico; .

« Evaluacidon de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
Regulacidn y certificacion de estandares de calidad turistica y

o Evaluacion de procesos del programa presupuestario E005 Programa de Calidad y
Atencion Integral al Turismo. ' ‘

Por lo anterior les acompafio para los fines procedentes, copia del oficio al que me he
referido y disco compacto, a efecto de que por su amable conducto sean remitidos a las
Camaras de Diputados y de Senadores del H. Congreso de la Unidn.,

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para reiterarles la seguridad de mi
consideracion distinguida. . g

bsecretario

SOLIS ACERO

C.c.p.- Lic. Miguel Angel Osorio Chong, Secretario de Gobernacion.- Para su éuperior conocimiento.
Mtro. Valentin Martinez Garza, Titular de la Unidad de Enlace Legislativo.- Presente.
M.C.A. Salvador Lépez Toledo, Director General de Seguimiento y Evaluacion de la Secretaria de Turismo.-

. Presente.
Minutario
\\ UEL/311
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Subsecretana de Planeacion y Politica Turistica
Direccion General de Seguimiento y Evaluacion

SPPT/DGSE/555/2016

SECTUR

SECRETARIA DE TURISMO

/'){-}3,/ rf&i JG44 r""&
(SGL} \‘5 Ciudad de México, 22 de diciembre de 2016

LIC. VALENTIN MARTINEZ GARZA

JEFE DE LA UNIDAD DE ENLACE LEGISLATIVO
SECRETARIA DE GOBERNACION '
PRESENTE

En referencia al articulo 27, fraccién VIl de la Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal
que establece que las relaciones del Ejecutivo con los deméas Poderes de la Unién corresponde a la
Secretarfa de Gobernacién, y con la finalidad de dar cumplimiento al articulo 28, fraccién lll, primer
pérrafo del Decreto de Presupuesto de Egresos de Ja Federacién para el Ejercicio Fiscal 2015, y con
fundamento en lo dispuesto en las fracciones |, Il y IV del articulo 110 de la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria; en los numerales décimo séptimo y vigésimo noveno
de los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracién
Plblica Federal; y a los numerales 11, 24 y 25 del Programa Anual de Evaluacién de los Programas

Federales de la Administracién Plblica Federal 2016, me permito enviar en CD el informe Final, asf

como los anexos correspondientes y el documento de posicionamiento institucional de las
siguientes evaluaciones:

 Evaluacidn de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 Fomento y
promocion de la inversién en el sector turfstico;

e Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GOO1 Regulacion y
certificacion de estandares de calidad turfstica y

» Evaluacién de procesos del programa presupuestario EO05 Programa de Calidad y
Atencidn Integral al Turismo.

Lo anterior, con la finalidad de solicitar su amable colaboracién para que, de no existir
inconveniente alguno, se haga llegar los informes en comento a las Camaras de Senadores Yy

Diputados del H. Congreso de la Unidn.

Sin otro particular, le envio un cordial saludo.

ATENTAMENTE

M.C.A. SAL OR LOPEZ TOLEDO
DIRECTOR GENERAL

c.Cp. Mtra. Marfa Teresa Solis Trejo, Subsecretaria de Planeacion y Palitica Turistica- Presente
Lic. Salvador S&nchez Estrada- Subsecretario de Cafidad y Regulacidn- Presente
Lic. Miguel Alonso Reyes, Director General del Fondo Nacional deFomento al Turismo- Presente
Lic. Mario A. Pintos Soberanis, Jefe de Unidad de la Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes- Presente
Lic. José Luis Mario Aguilar y Maya Medrano, Oficial Mayor de la SECTUR- Presente
Lic. Franco Gerardo Marcello Fabbri, Titular det Organo Interno de Control en la SECTUR- Presente

CQS{MIH/jc
Av.fresidente Masaryk No: 172, piso 2, Col. Bosques de Chapultepec, Del. Miguel Hidalgo, Ciudad de México C.P. 11580
' Tel. +52 (55)3002 6300 ext. 1484 www.sectur.gob.mx
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EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 "FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO"

RESUMEN EJECUTIVO

Desde su creacidén en 1974, FONATUR ha sido un actor dedicado a impulsar el desarrollo del
turismo en México. FONATUR tiene como objetivo institucional ser el eje estratégico para el
desarrollo de la inversidn turistica sustentable en México, contfribuyendo a la mejora e
igualdad social y a la competitividad del sector turistico. Es por lo anterior que los programas
desarrollados en esta dependencia han ido encaminados a mejorar los destinos turisticos del
pais y con esto aumentar el bienestar social de las comunidades que dependen o que
podrian beneficiarse de los efectos de un mayor ingreso de turistas.

En 2015, México recibié 32.1 millones de turistas internccionales, de acuerdo con datos
obfenidos de la Organizacion Mundial del Turismo {(OMT), convirtiéndose asi, en el segundo
pais mds visitado de América con un registro de cifras récord en el ingreso de divisas.

En este sentido el programa presupuestario FO02 -Fomento y Promocién de la Inversién en el
Sector Turistico, creado en 2008 y antes denominado Desarrollo de Infraestructura para el
Fomento y Promocidén de la Inversidn en el Sector Turistico ha sido una herramienta para
fomentar el desarrollo del sector con una visién integral y de sustentabilidad.

La presente evaluacién de Consistencia y Resultados es parte del Programa Anual de
Evaluacién para el ejercicio fiscal 2016 de los Programas Federales de la Administracién
PUblica Federal y se valora; por un lado, la légica y congruencia del disefio del Pp FO02, con
el Programa Sectorial de Turismo, la atencidon a la problematica identificada vy las posibles
complementariedades con otros programas de la Administracion PUblica Federal. Por otro
lado, se evaluan, los insfrumentos de planeacién la estrategia de cobertura, los principales
procesos que permiten el desarrollo del programa vy los resultados obtenidos por el mismo.

Lo anterior se logra mediante la respuesta a S0 preguntas, las cuales se estructuran en seis
maédulos:

Médulo Preguntas

Diseno 1-12
Planeacién y Orientacién a Resultados 13-21
Cobertura y Focdlizacion 22-24
Operacioén 25-41
Percepcién de la poblacién o Area de Enfoque Atendida 42

Medicién de Resultados 43-50
Total 50

La evaluacién se llevé a cabo mediante un andlisis de gabinete con base en informacién
proporcionada por el FONATUR, asi como informacién adicional que fue solicitada por Valora.
Asimismo, se redlizaron enfrevistas con los principales responsables del progroma quienes
apoyaron con informacidn sobre la operacién del mismo programa.

En términos del médulo de diseio, se identificé la problemdética que se busca resolver “Los
destinos turisticos cuentan con bajos niveles de inversién para el desarrollo del sector turismo”
y los mecanismos mediante los cuales el programa presupuestario busca afenderia: 1)
Asistencia técnica a estados y municipios, 2} Asesoria y calificacién de proyectos del sector
privado, 3) Identificacién de reserva territorial y 4) Fomento a la inversidn turistica. Este Oltimo
componente es operado mediante la comercializacién de bienes inmuebles. Uno de los
aspectos que resalté del andlisis de disefio es que no se cuenta con una definicién adecuada
de la poblacién objetivo a la que va dirigida el programa. Actualmente, la misma se define
como “Es la poblacién econémicamente activa de los municipios donde se materializan los
proyectos.” Esta definicién no permite caracterizar adecuadamente ¢ la poblacién objetivo,
ya que no estd alineada con la problemdtica que da pie al programa, ademds de que es
inconsistente con la definicién de poblacion potencial que se establece como: ""La poblacién
potencial tiene un cardcter geogrdfico o regional y la constituyen los estados y municipios
(como destinos turisticos) donde seria factible promover la inversién turistica”. Por Gltimo, se
observd que el programa se encuenira alineado con el PND, PROSECTUR y PNIL.
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Respecto al mddulo de planeacién y orientacién a resultados, se observd que existen
inconsistencias entre la planeacién establecida en el PROSECTUR y los destinos turisticos
apoyados por el programa. En el primero se sefiala la necesidad de expandir el desarrollo
turistico a otros segmentos -distintos a los de sol y playa- mientras que al revisar los destinos
apoyados por el programa se observé que Unicamente se ha a poyado a este tipo de destino
y no se ha dado apoyos a otros segmentos como: destinos culfurales, ecoturismo, hegocios,
etc. Asimismo, es necesario para fortalecer los procesos de planeacién infegrar una base de
datos de referencia sobre las recomendaciones emitidas por distintas instancias evaluadoras
y fiscalizadoras para llevar un control mdés preciso de los necesidades que presenta el
programa en su operacién anual.

Para el médulo de cobertura y focalizacién, no fue posible llevar a cabo un andlisis detallado
debido a que no se cuenta con documentos que expliciten la estrategia de cobertura y de
ampliacién de la misma. Esta situacién surge de la ambigledad de la definicién de la
poblacién objetivo, la cual no permite llevar a cabo una cuantificaciéon de la misma. En este
contexto, no se tiene identificada a la poblacion que presenta la problemdtica que da pie
al programa, lo que permitifia el disefiar estrategios de atencién focalizadas. Actuaimente,
no es posible enfocar los servicios provistos por el programa para maximizar los impactos de
los mismos, por lo que la redefinicidon de la poblacidén objetivo debe ser atendida.

En términos de la operacién, el programa cuenta, para la mayoria de sus componentes, con
procedimientos robustos, suficientemente documentados y que permiten dar seguimienio c
las acciones desarrolladas en el programa. Sin embargo, estos procedimientos podrian verse
beneficiados al establecer plazos mdaximos que impulsen el desempefo y que permitan tener
mayor claridad sobre la duracién de cada una de las acciones realizadas. Asimismo, no se
visuadlizaron procedimientos especificos que permitan identificar la reserva territorial, uno de
los componentes, lo cual inhibe la oportunidad y pertinencia de esta actividad. Finalmente,
es necesario desarrollar mecanismos que permitan a FONATUR tomar un papel mds activo en
el desarrollo del sector turistico, ya que, actuaimente, las acciones emprendidas son a
peticion de la parte interesada, lo cual, no necesaricmente asegura el cumplimiento de los
objetivos del programa.

Por ofro lado, es necesario forfalecer l1os mecanismos para medir la satisfaccion de los
usuarios. Actualimente, sélo se cuenta con una herramientq, la cual es relativamente limitada
e inUtil para medir la satisfaccion sobre todos los servicios provistos por FONATUR. Se
recomienda, el considerar distintas metodologias como la escala de Likert, para identificar
aspectos adicionales sobre los servicios propuestos y la inclusién de nuevas herramientas
como podrifan ser grupos de enfoque o encuestas en linea.

Por Ulfimo, sobre la medicidn de resultados es necesario definir los indicadores de la MIR de
mejor manera, ya que 16s que actualmente se encuentran disponibles no permiten identificar
adecuadamente los resultfados obtenidos en términos de la demanda de los servicios
provistos. Asimismo, es necesario llevar a cabo una evaluacién de impacto que permita
conocer cudles son los efectos reales de la operacion del programa.

El programa FO02, es un mecanismo gue ha contribuido o fomentar el desarrollo del sector, y
es importante que se tomen las medidas necesarias para asegurar que se cumpla su objetivo.
Sin embargo, los esfuerzos realizados a la fecha por el FONATUR, si bien exitosos requieren y
han logrado que este modelo sea adoptado por ofros gobiernos -locales e internacionales.
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INTRODUCCION

La presente evaluacion es parte del Programa Anual de Evaluacién para el Ejercicio Fiscal
2016 de los Programas Federales de la Administracién PUblica Federal.

El programa FO02 “Fomento y Promocidn de la inversidn en el Sector Turismo™ fue creado en
2008 por el Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR) a partir de la obra publica y
procesos de comercidlizacidn que detonaron la inversién privada. FONATUR tiene como
objetivo ser el eje estratégico para el desarrollo de la inversidn turistica sustentable en México,
contribuyendo a la mejora e iguaidad social y a la competitividad del sector turistico.

Mediante este programa FONATUR, quien funge como unidad responsable, llevdé a cabo
distintas acciones ofientadas a la infraestructura turistica: urbanizacién, productividad de las
inversiones, identificacién de reserva territorial, evaluacidén de proyectos e indicadores
relacionados con la inversion fisica. Sin embargo, los proyectos de inversidn fisica pasaron a
formar parte de los programas de moddalidad “K” a partir del afio 2013, especificamente los
K021, K026 Y K027.

El programa se encuentra alineado al Programa Sectorial de Turismo, el cual, a su vez, se
dlinea a las metas nacionales plasmadas en el Plan Nacional de Desarrollo *México Préspero”.
En este sentido, el objetivo sectorial del programa consiste en facilitar el financiamiento y la
inversién publico y privada en proyectos con potencial turistico.

La evaluacién de consistencia y resultados evalta seis modulos:
Diseho

Planeacién y Orientacion a Resultados

Cobertura y Focalizacién

Operacién

Percepcién de la Poblacién o Area de Enfoque Atendida
Medicién de Resultados

ok WN -

La evaluacién se llevd a cabo mediante un andlisis de gabinete con base en informacion
proporcionada por el FONATUR, asi como informacién adicional que fue solicitada por Valora.
Asimismo, se realizaron entrevistas con los principales responsables del programa quienes
apoyaron con informacién sobre la operacién real del mismo.
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I. DISENO!

1. 3El problema, necesidad o funcién de gobiermo que busca resolver o atender el Pp estd
identificado en un documento que cuente con la siguiente informacion:

a. Elproblema o necesidad o funcién de gobiermno a atenderse se formula como un
hecho negativo o como una situacion que puede ser revertida o atendida

b. Define la poblacién o drea de enfoque que presenta el problema o necesidad, o
gue requiera de atencién del gobierno.

c. Cuantifica y caracteriza a la poblacién o drea de enfoque que presenta el
problema o la necesidad o que requiere de atencidén del gobierno.

d. Define el periodo de revisién y actualizacidn para conocer la evolucién del
problema y/o necesidad? )

Si.
Nivel Criterios
3 El problema, necesidad o funcién de gobierno identificado y que busca resolver el
Pp cumple con tres de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

Tanto el diagnéstico del programa como el drbol de problema especifican el problema a
resolver como un hecho negativo: “Los destinos turisticos cuentan con bajos niveles de
inversion para el desarrollo del sector turismo”. Asimismo, se establece la necesidad a
satisfacer “bajos niveles de inversién” lo cual es a la vez el principal problema a solventar.

El diagndstico del programa establece la poblacién potencial de manera geogrdfica o
regionaly la define como los 32 estados y 2 mil 456 municipios {como destinos turisticos) donde
seria factible promover la inversién turistica. Asimismo, se caracteriza a la poblacién objetivo
como la poblacién econdmicamente activa de los municipios del pais donde se materializan
los proyectos.

Aun cuando la poblacién se encuentra caracterizada en los documentos de planeacion del
programa, existen problemas con la definicién de la misma. El programa cuenta con 4
componentes, los cuales cuentan con poblaciones objetivos distintas. Por un lado, se tienen
las acciones en materia de identificacién y comercializacién de dreas territoricles con
potfencial turistico, las evaluaciones de proyectos del sector turistico y el fomento a la inversién
turistica. Ello va encaminado al fomento de la inversion y podric compartir una misma
poblacién objetivo definida por aguellas unidades econdmicaos dedicadas al desarrolio del
sector turismo. Por otro lado, se fienen las acciones en materia de asistencia técnica a
municipios y estados, cuya poblacidn objetivo serian los municipios y estados de la repUblica
mexicana.

Por Ultimo, el diagndstico sefala gue este documento debe ser actualizado anualmente para
conocer la evolucién del problema y/o necesidad.

1 Para llevar a cabo la presente evaluacién de consistencia y resultados se contrastaron los resultados
obtenidos en 2015 con el disefio del programa correspondiente al mismo afo {MIR 2015). Dado que el
objetivo de la evaluacién es identificar la consistencia en la operacidn y resultados con el diseio del
programa y considerando que ain no se cuenta con los resultados de la operacién anual de 2016, no
es posible utilizar la MIR 2016 para este tipo de evaluacién. Por lo tanto, dado que los resuttados mds
recientes se refieren al afo 2015, la evaluacidn considera la operacidn y los resultados obtenidos en
2015 con respecto a su disefo. Sin embargo, se consideraron los cambios realizados en la MIR 2016 al
momento de emitir recomendaciones con el objetfivo de que no se dupliquen recomendaciones que
hayan sido atendidas previomente y que el documento sea de utilidad para las dreas que operan el
programa.
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2. sEl diagnéstico del problema, necesidad o funcién de gobiemo que atiende el Pp
describe de manera especifica:
a. Las causas, efectos y caracteristicas del problema, necesidad o funcién de
gobierno.
b. La definicion de objetivos y justificacion del modelo de intervencién o de
operacion del Pp
c. La caracterizacién y cuantificacion de la poblacién o drea de enfoque objetivo
d. Elimpacto presupuestal y las fuentes de financiamiento?
Si.

Nivel Criterios

El diagndstico del Pp cumple con dos de las caracteristicas establecidas en la
pregunta.

El diagndstico del programa sefiala el problema como: "Las zonas turisticas cuentan con
bajos niveles de inversidn para el desarrollo del sector turismo”. En el mismo documento se
presenta el darbol de problema el cual seiala como causas y efectos del problema las
siguientes:

2

Causas Efectos
*  Falta de incentivos para el inversionista e Baqjos niveles de derrama econdmica
e Desaprovechamiento de zonas con | s Disminucidn en arribo de furistas
potencial turistico o Zonas turisticas poco desarrolladas
*  Falta de planeacién regional integral o Altoriesgo en la inversidn turistica
¢ Falia de nueva infraestructura turistica o Zonas turisticas poco competitivas

atractiva para el sector
¢  Promocidn ineficiente de la inversién
turistica realizada
*+  Mecanismos insuficientes de evaluacion y
seguimiento de proyectos turisticos
» Llimitados fuentes de financiamiento para
la inversién turistica
. Falta de Portafolios de Inversidon
. Desaprovechamiento de los Estados de
programas federales para el desarrollo
turistico.
En el diagnéstico se define claramente el objetivo del programa, el cual es: "Contribuir o
facilitar el financiamiento y la inversién pUblico-privada en proyectos con potencial turistico
mediante el incentivo a las inversiones para el desarrollo del sector.” Como justificacién del
modelo de la intervencidn se sefala que para fortalecer el desarrollo del sector turismo:
"FONATUR debe fortalecer sus tareas de planeacion turistica regional y local, alinedndola
las directrices del Plan Nacional de Desarrollo, gestionando acuerdos con el sector turistico a
nivel local para fomentar la colaboracién e involucrar a los actores de interés para asegurar
la participacion y detonacidén de cada proyecto estratégico que se decida implementar. Lo
anterior se logrard a través de diferentes acciones de entre las que se destacan las
siguientes™:

Integrar una cartera de proyectos turisticos;

Identificar los requerimientos de infraestructura y equipamiento urbano-turistico;

Definir un programa permanente de difusidon del destino;

Fomentar la inversidn de MIPYMES en los destinos, apoydndolas para facilitarles el
acceso a diversas fuentes de financiamiento;

Incentivar el desarrollo urbano ordenado para generar valor turistico;

e Asesorar la elaboracidn y/o redlineacidén de proyectos turisticos, y

e Asegurar la sustentabilidad social y ambiental de las obras y proyectos turisticos para
garantizar la viabiidad de los destinos.

Finalmente, la caracterizacién y cuantificacidén de la poblacién objetivo presenta el
problema que se sefiala en la pregunta 1y, adicionalmente, no se cuenta en el diagnéstico
con el impacto presupuestario ni las fuentes de financiamiento de la intervencién, pero esta
informacién se encuentra contenida en documentos adicionales, por lo cual se recomienda
agregar esta informacion al diagndstico.
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3. sla justificaciéon tedrica o empirica que sustenta el modelo de intervenciéon o de
operacion del Pp cumple con las siguientes caracteristicas:
a. Es consistente con el diagndstico

b. Contiene evidencia (nacional o internacional) de que el modelo es eficiente o
eficaz respecto de ofras alternativas

c. Considera la factibilidad y riesgos en la implementacién del modelo de
intervencién o de operacién

d. Contiene evidencia (hacional o internacional) ya sea de los efectos positivos
atribuibles a los componentes del Pp, o de la importancia de la ejecucién de la
funcidén de gobierno ejecutada por el Pp?

Si

Nivel Criterios

La justificacion tedrica o empirica que sustenta el modelo de intervencién o de

operacién del Pp cumple con tres de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

La justificacién de la intervencién se deriva del supuesto de que apoyando a estados,
municipios e inversionistas privados en el desarrollo del sector turistico es posible fomentar la
inversidn y el desarrollo de proyectos turisticos sustentables que conviertan a México en un
destino turistico de primer nivel y asi aumentar la derrama econdmica derivada de las
actividades del turismo, por lo cual es consistente con el diognéstico del problema.

El diogndstico cuenta con evidencia nacional de que el modelo es eficiente o eficazrespecto
a ofras alternativas y sefala que:

e 1de cada 6 turistas extranjeros en México visita los Centros Integralmente Planeados (CIP)
de FONATUR.

1 de cada 3 cuartos en destinos de playa se encuentra en los CIP.

8.4% de todos los cuartos disponibles en el pais estd en los CIP.

16% de la oferta de cuartos de los 70 destinos principales del pais estd en los CIP.
FONATUR aporta el 12% del PIB turistico a nivel nacional a través de los CIP.

Asimismo, se presenta un cuadro que muestra el desempefio de los CIP de FONATUR, el cual
sefiala los ingresos percibidos multiplicando el nUmero de visitantes por el gasto medio del
Turismo Receptivo Internacional publicado por el Banco de México, el nUmero de visitantes,
la ocupacidn promedio vy la oferta hotelera.

No se presenta un andlisis de factibiidad técnica, ni se sehalan los riesgos en Ila
implementacién de la intervencién, por lo cual se recomienda incluir estos aspectos en el
diagnéstico del programa.

Por Ultimo, el diagnéstico sefala que "no se cuenta con registro de instituciones que operen
bajo el modelo de FONATUR, por lo que, desde su creacién en 1974, ha realizado acciones
tales como planear, desarrollar, comercidlizar y mantener destinos turisticos competitivos;
operar y administrar productos turisticos detonadores; fransmitir su experiencia en materia de
planificacion integral turistica a estados y municipios; y apoyar y cdlificar proyectos turisticos
gue fomenten la inversidn en el sector.”. No obstante, se cuenta con evidencia (Boletines de
Prensa) que seiala el interés del gobierno de Haiti para implementar el modelo de FONATUR,
para desarrollar su propio sector turistico, lo cual muestra la validacién internacional sobre los
efectos positivos del programa.
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4, sElPropdsito del Pp estd vinculado con algin objetivo de algin programa sectorial o, en
su caso, el objetivo de algin programa especial, derivados del PND, y cumple con las
siguientes caracteristicas:

a. Existen conceptos comunes enfre el Propédsito del Pp y algin objetivo de algin
programa sectorial o, en su caso, objetivo de algin progroma especial, derivados
del PND, por ejemplo: poblacion o drea de enfoque objetivo, problema o funcién
de gobierno aftendida, etc.

b. El logro del Propésito del Pp aporta al cumplimiento de alguna meta de algin
objetivo del programa sectorial o, en su caso, objetivo de algin programa
especial, derivados del PND.

c. Ellogro del Propésito del Pp es suficiente para el cumplimiento de alguna meta de
algun objetivo del programa sectorial o, en su caso, objetivo de clgin programa
especial, derivados del PND?

Si.

Nivel Criterios

El Propédsito del Pp estd vinculado con algin objetivo de algin programa sectorial o,
4 |ensu caso, con dlgin objetivo de algin programa especial, derivados del PND, pero
cumple con tres de Ias caracteristicas establecidas en la pregunta.

El propésito del programa como se define en la Mairiz de Indicadores de Resulfados (MIR) es:
"L os destinos turisticos cuentan con altos niveles de inversién para el desarrollo del Sector
Turismo” el cual se relaciona con los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo 20132018, con
el Programa Sectorial de Turismo 2013-2018, y con el Programa Instifucional 2013-2018, asi
como con el Programa Nacional de Infraestructura 2014-2018. El proposito del programa es
suficiente para cumplir el objetivo 3 del PROSECTUR *Facilitar el financiamiento y la inversién
pUblico privada en los proyectos con potencial turistico".

Asimismo, se presenta en la tabla los objetivos a los que se alinea, aporta o es suficiente para
asegurar el cumplimiento de las metas planteadas.

Planes o Programas
vinculados
Plan Nacional de Objetivo 4.11 Aprovechar el potencial turistico de México para generar una

Desarrollo 2013-2018 | mayor derrama econdmica en el pais.

Programa Sectorial | Objefivo 3. Facilitar el financiamiento y la inversién pUblico-privada en
de Turismo 2013-2018 | proyectos con potencial turistico.
Objetivo 1. Generar nuevos proyectos turisticos en condiciones de
sustentabilidad, competitividad, productividad, integralidad y preservacién
del equilibrio ecolégico.
Objetivo 2. Generar valor mediante la sustentabilidad financiera, opfimizando
costos y ofertando la venta u operacién de inversiones patrimoniales.
Objetivo 3. Lograr crecimiento sostenido, fomentando la inversidn turistica en
el pais y la venta de terrenos a inversionistas, posicionando positivamente al

Objetivos a los que se alinea

Programa
Institucional
FONATUR 2013-2018

Fondo.

Objetivo 4. Promover el desarrollo con la identificaciéon de proyectos que
contribuyan a la inversidn turistica en el pais.

Objetive 5. Elaborar e implementar proyectos de infraestructura y
arquitecténicos para el desarrollo planeado y sustentable en los Centros
Integralmente Pianeados y Proyectos Turisticos Integrales.

Objetivo 6. Ejecutar obras de infraestructura, urbanizacién y conservacion,
maximizando los recursos financieros para  consolidar los Centros
Integralmente Planeados y Proyectos Turisticos Integrales y coadyuvar en
practicas ambientales que fomenten el desarrollo sustentable.

Programa Nacional
de Infraestructura

VALORA
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5. zCudleslacontribucion del Pp alas Metas Nacionales del PND; a sus objetivos, estrategias
y lineas de accidn y a los de sus programas sectoriales o especiales (considerando ios
denominados transversales) e

El programa contribuye al cumplimiento de la Meta Nacional del PND 2013-2018: México
Préspero, en particular mediante su dlineacién con el objetivo de la Meta Nacional: 4.11
“Aprovechar el potencial turistico de México para generar una mayor derrama econdmica
en el pais.” A continuacién, se desagrega esta meta en estrategias y se presenta la relacion
con los objetivos sectoriales e institucionales de FONATUR.

Estrategia Obijetivo Sectorial Obijetivos Institucionales FONATUR
Estrategia  4.11.2 | Objetivo  Sectorial 2:is Generar nuevos proyectos turisticos en
Impulsar la | Fortalecer las ventajos condiciones de sustentabilidad,
innovacién de la i competitivas de la oferta competitividad, productividad, integralidad vy
oferta y elevar la | turistica preservacion del equilibrio ecoldgico.
competitividad del e Generar valor mediante la sustentabilidad
sector furistico financiera optimizando costos y ofertando la

venia u operacion de inversiones patrimoniales
Estrategia  4.11.3 | Objetivo  Sectorial 3: i e Lograr el crecimiento sostenido fomentando la

Fomentar un mayor | Facilitar el inversién turistica en el pais y la venta de
flujo de inversiones | financiamiento vy la terrenos a inversionistas posicionando
y financiamiento : inversidn publico privada positivamente al Fondo.

en el sector turismo : en proyectos con | e« Promover el desarrolio con la identificaciéon de
y la promocién i potencial turistico proyectos que contribuyan a la inversién
eficaz de los turistica en el pdis.

destinos turisticos e FEloborar e implementar proyectos de

infraestructura  y arquitecténicos para el
desarrolio ploneado y sustentable en los
Cenfros Integralmente Planeados y Proyectos
Turisticos Integrales

Estrategia 4.11.4 | Objetivo  Sectorial 5:1e Ejecutar obras de infraestructura, urbanizaciéon

Impulsar la | Fomentar el desarrollo y conservacion, maximizando los recursos
sustentabilidad vy | sustentable de los financieros para consolidar los  Ceniros
que los ingresos | destinos  fturisticos vy Integralmente Planeados y Proyectos Turisticos
generados por el | ampliar los beneficios Integrales  y coadyuvar  en  prdcficas
furismo sean fuente | sociales y econdmicos ambienfales que fomenten el desarrollo
de bienestar social. i de las comunidades sustentable

receptoras

Asimismo, se encuenira alineado explicitamenie con el Programa Institucional 2013-2018, el
cual sefala: “El Fondo no sélo debe detonar la inversién en los destinos en proceso de
consolidacién; también debe volver a impuisar proyectos turisticos detonadores en ofras
regiones del pais, identificar nuevas dreas territoriales con potencial turistico y facilitar la
implementacién de nuevos proyectos turisticos con visién de largo plazo.”

Por dltimo, se alinea, fambién, al Programa Nacional de Infraestructura 2014-2018 por medio
del Objetivo 6: Desarrollar infraestructura competitiva que impulse al furismo como eje
estratégico de la productividad regional y detonador del bienestar social. Especificamente
dando atencién g sus siguientes estrategias:
i Estrategia 6.1 Mejorar la infraestructura y equipamiento existente en los destinos de
mayor afluencia turistica.
ii. Estrategia 6.2 Promover la creacién de nueva infraestructura turistica para la
diversificacién de la oferta del sector.
il Estrategia 6.3 Impulsar la articulacién del desarrollo de la infraestructura nacional con
las politicas orientadas a promover la competitividad del Turismo.
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6. sLa poblacion o drea de enfoque, potencial y objetivo, estd definida en documentos
oficiales y/o en el diagnéstico del problema, necesidad o funcién de gobiemo y cuenta
con la siguiente informacidn y caracteristicas:

a. Unidad de medida y la poblacién o drea de enfoque estd cuantificada,
caracterizaday (en su caso) desagregada geogrdficamente

b. Incluye metodologia para su cuantificacién, caracterizacién y, en su caso,
desagregacién, asi como fuentes de informacién

c. Se define un plazo parda su revision y actualizaciéon

d. Existe evidencia del uso de las definiciones de poblacién o drea de enfoque en la
planeacién y ejecucién de los servicios y/o acciones gue el Pp lleva a cabo?

Si.

Nivel Criterios

La definicién de la poblacién o drea de enfoque (potencial y objetivo} cumple con
vna de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

Actualmente, el diagnéstico sefala que la poblacién potencial “tendria un carécter
geogrdfico o regional y la constituye, en principio, todos los estados y municipios (como
destinos turisticos) donde seria factible promover la inversién turistica”. Esta definicion no
determina una unidad de medida homogénea en un contexto donde estdn integrados tanto
municipios como estados. Por otro lado, el mismo diagnéstico define a la poblacién objetivo
como “la poblacién econdmicamente activa de los municipios donde se materializan los
proyectos”. Esta definicidn no es consistente con la identificacién de la poblacién potencial.

Derivado de la amplitud de las poblaciones objetivo y potencial no se definen metodologias
de cdlculo y caracterizacién; asi como, no se sefialan las fuentes de informacion a considerar.

Durante las entrevistas se discutié el problema de la definicién actual de las poblaciones
objetivo y potencial y se comentd que la poblacién estd determinada por la naturaleza del
programa mds gue por una metodologia de sustento estadistico. Si bien es cierfo, que la
naturaleza del programa, al ser de fomento, dificulta el establecimiento de una poblacién
potencial y objetivo clara. Es necesario definir claramente a las poblaciones del programa de
tal manera que se puedan enfocar de manera adecuada a las acciones del mismo. Se
presenta una propuesta de definicién en el Anexo 2 de la presente evaluacién. En el cual se
presenta una definicién actualizada la cual incluye de manera explicita la problemdtica que
se busca atender con el programa como parte de la definicién de la poblacion objefive. Una
propuesta sobre la definicién de poblaciones se presentard en el anexo de recomendaciones
del presente documento.

El diagnéstico sefiala que se realizard una actudlizacién del mismo de manera anual.

Como se hace mencién en la pregunta 1, las distintas ccciones realizadas por el programa
estdn enfocadas hacia distintas poblaciones y, considerando que ia definicién actual amplia
el concepto, es natural que se haga uso de esta definicién para encaminar las distintas
acciones del programa. Si bien, dicha definicién no permite enfocar los apoyos y, de esta
manera, asegurar el mayor impacto en el sector turistico.
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7. sExiste informacion en bases de datos acerca de los destinotarios de los apoyos ©
componentes del Pp que:
a. Incluya sus caracteristicas de acuerdo con sus documentos normativos
b. Incluya el tipo de apoyo 0 componente oforgado o generado
c. Esté sistematizada e incluya una clave Unica de identificacién por destinatario que
no cambie en el fiempo
d. Cuente con mecanismos documentados para su depuracidn y actualizacion?

Si.

Nivel Criterios

La informacidn de los destinatarios de los apoyos 0 componentes del Pp cuentan con

3 " .
tres de los caracteristicas establecidas.

Como se ha mencionado de manera previa, el programa cuenta con los siguienfes
componentes:

Asistencia técnica

Asesoria y calificacion de proyectos
Identificacién de reserva territorial
Fomento a la inversién turistica

De esta manera se esperaria que cada uno de los componentes contara con una base de
datos especffica que permitiera llevar un registro de todas las acciones realizadas y, asi, poder
dar seguimiento al desarrollo del programa.

A partir de los documentos recibidos se identificé que se cuenta con una base de datos de
los municipios y estados que han recibido asistencia técnica; la cual incluye informacién
como: No. de referencia Unico, nombre del estudio, firma consultora que lo realizd, monto de
la licitacién y vigencia del contrato.

Asimismo, se cuenta con bases de datos que muestra las dreas identificadas y
comercidlizadas por el programa, la cual incluye, para las dreas identificadas, informacion
sobre: tipo de venta, seccidon, manzana, lote, uso de suelo y superficie. Para la
comercializacién, la base de datos incluye: CIP, seccién, manzana, lote, uso de suelo,
superficie, valor total, importe neto, importe 5%, flujo de caja, ingreso para formalizar, fecha
5%, estatus, fecha de pago y esquema de pago.

Por Ulfimo, se identificé una relacién de las actividades de fomento a la inversién turistica y
de la asesoria y calificacidn de proyectos, la cual incluye: proyecto, estado,
asesoria/calificaciéon, crédito solicitado, inversién fotal del proyecto, grupos socicles en
estado de vulnerabilidad, mes de elaboracién y dias de elaboracién.

De las bases de datos disponibles se encontrd que cumplen con algunas de las caracteristicas
solicitadas; exceptuando, algunas, referencia Unica para los beneficiarios. A partir de esto, se
definié el nivel 3 para estas bases de datos. Por lo anterior, se recomienda la consolidacién
de las distintas bases de datos en un solo archivo y ia asignacién de nimeros de referencia
Unicos para los beneficiarios de todos los tipos de servicios que ofrece el programa.
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8. sEn el documento normativo del Pp es posible identificar el resumen narrativo de la MIR
(Fin, Propdsito, Componentes y Actividades)?

No.

El programa evaluado al ser de modalidad presupuestaria F -Promocién y fomento-, no
cuenta con documentos normativos como reglas de operacidén dado que éstas se refieren
particularmente a programas de modalidad S. Aunque el programa no cuenta con un
documento normativo rector como podrian ser las reglas de operacién, el programa en su
diagnéstico -documento de planeacién-, presenta y describe a detalle la MIR; su Fin,
Propdsito, Componentes y Actividades.

No se considera que la ausencia de un documento normativo sea una debilidad del
programa y no se recomienda la elaboracion de éste para el correcto desarrollo del mismo.
Ya que la informacién a la gue hace referencia la pregunta se encuentra ubicada en
documentos de planeacion como diagndstico y MIR.
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9. sla dlineacién o vinculacion del Fin de la MIR del Pp al objetivo sectorial o, en su caso, al
objetivo transversal, es clara y sdlida?

La MIR sefala como Fin “Contribuir a facilitar el financiamiento y la inversién piblico privada
en proyectos con potenciol turistico mediante el incentivo a las inversiones para el desarrollo
del Sector.” Por lo cual éste se vincula de manera clara y sélida con los objetivos sectoriales
e institucionales que se presentan en la siguiente tabla.

Objetivo Sectorial

Objetivos Institucionales FONATUR

Objetivo Sectorial 2:
Fortalecer las  ventfagjas
competitivas de la oferta
turistica

Generar nuevos proyectos turisticos en condiciones de
sustentabilidad, competitividad, productividad,
integralidad y preservacién del equilibrio ecolégico.
Generar valor mediante la sustentabilidad financiera
opfimizando costos y ofertando la venta u operacién de
inversiones patrimoniales.

Objetivo Sectorial 3: Facilitar
el financiamiento y Ia
inversién publico privada en
proyectos con potencial
turistico

Lograr el crecimiento sostenido fomentando la inversion
turistica en el pais y la venta de terrenos a inversionistas
posicionando positivamente al Fondo.

Promover el desarrollo con la identificacién de proyectos
que confribuyan a la inversion turistica en el pais.
Elaborar e implementar proyectos de infraestructura y
arquitecténicos para el desarrollo planeado vy
sustentable en los Centros Integralmente Planeados vy
Proyectos Turisticos Integrales.

Objetivo Sectorial 5:
Fomentar el desarrollo
sustentable de los destinos
turisticos vy ampliar  los
beneficios sociales y
econdmicos de las
comunidades receptoras

VALORA
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10. sLas Fichas Técnicas de los indicadores del Pp cuentan con la siguiente informacién:
Nombre

Definicién

Método de cdicuio

Unidad de medida

Frecuencia de medicién

Linea base

Metas

Comportamiento del indicador (ascendente, descendente, regular o nominal) ¢

S@=0Q0U0

Si.

Nivel Criterios

Las Fichas Técnicas de los indicadores del Pp tienen en promedio un valor entre 6y 8

4 caracteristicas establecidas en la pregunta.

Todos los indicadores cumplen a cabalidad con las caracteristicas necesarias. En este
sentido, se sefala que los indicadores presentados cumplen con 8 de las 8 caracteristicas
solicitadas en la pregunta, haciendo la aclaraciéon de que los indicadores de actividad
“Eficacia de los recursos ejercidos en acciones de promocion y difusién” y “Porcentaje de
superficie desplazada”, en los cuales la linea base es cero, se explica al ser estos indicadores
nuevos para el ejercicio 2015.

VALORA 15




EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO"

11. sLas metas de los indicadores de la MIR del Pp tienen las siguientes caracteristicas:

a. Estén orientadas a impulsar mejoras en el desempefio, es decir, las metas de los
indicadores planteadas para el ejercicio fiscal en curso son congruentes vy
retadoras respecto de la tendencia de cumplimiento histérico de metas y la
evolucién de la asignacién presupuestaria.

b. Son factibles de alcanzar considerando los plazos y los recursos humanos y
financieros con los que cuenta el Pp?

Si.
Nivel Criterios
3 Las metas de los indicadores del Pp fienen en promedio un valor entre 1y menos de
1.5 caracteristicas establecida en la pregunta.

Las metas del programa son establecidas de acuerdo con el presupuesto del programa, con
los proyectos de trabdjo anuales, y con los resultados de los indicadores cotrespondientes o
los proyectos apoyados en ejercicios danteriores y utilizando las mefas definidas en los
programas sectoriales e institucionales. Para la construccion de los indicadores, se basan
fanto en informacién y estadisticas del sector como en los resuliados del frabgjo del
programa.

El cumplimiento de las metas es factible considerando los recursos presupuestarios y humanos
con los que cuenta el programa. Sin embargo -considerando estos recursos- las metas,
aunque enfocadas en resultados no presentan un nivel de dificultad que sea retador para las
dreas encargadas de alcanzarlo.
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12. 5Con cudles programas presupuestarios y en qué aspecios el Pp evaluado podria
tener complementariedad y/o coincidencias?

A partir de la revision de la informacién proporcionada por la instancia ejecutora del
programa FO02 y de la investigacion realizada, se identificaron los siguientes programas
complementarios y coincidentes operados por SECTUR, FONATUR y otras entidades del

gobierno federal.

Nombre del programa ngz?c;/l%é d Entidad Propdsito
gzrr‘;zrnvi?n?e?\qgclos Los Ceniros Integralmente Ploneodgs_ {CIP's)
CIP's @ cargo de ECO7 FONATUR de FONAT}JR cuem‘cp _con  servicios de
FONATUR conservacién y mantenimiento de calidad
Proyectos de Los nuevos proyectos de infraestructura
infraestructura de K021 FONATUR turistica del FONATUR son desarroliados de
turismo forma planeada

Los ofros proyectos de infraestructura turistica
Otros proyectos K026 FONATUR del FONATUR son desarrollados de forma

planeada
Mon’renimien’ro de K027 FONATUR Las .insfcllocic.)nes dfe' los geqfros turisticos
infraestructura funcionan bajo condiciones opiimas
Planeacién y Los programas y estrategias de la Politica
conduccién de la POO1 SECTUR Nacional Turistica se rigen con planeacién
politica de turismo integral

Contribuir o  fortalecer las  ventqgjas
Programa para el competitivas de la oferta turistica nacional, a
Desarrollo Regional 5248 SECTUR fravés de proyectos que apoyen el desarrollo
Turistico Sustentable y aprovechamiento de las vocaciones

turisticas de las enfidades federativas

Los destinos turisticos se desarrollan bajo un
Puet?los Mgﬁg?co'sy U002 SECTUR Moc{elo Integral de Destino§ ‘Tun’sﬁcos
Destinos Prioritarios Inteligentes  basado en criterios  de

sustentabilidad y competitividad

Constituise como  un  vehiculo de

coordinacién de la Administracién Pdblica

Federal para la inversidn en infraesfructura,

principalmente en las dreqas de

comunicaciones, fransportes,  hidréulica,
Fondo Nacional de ND BANOBRAS medio ambiente y furistica, que auxiliard en la

Infraestructura

planeacién, fomento, apoyos, construccién,
conservacion, operacion y transferencia de
proyectos de infraestructura con impacto
socidl o rentabilidad econdémica o financiera,
de acuerdo con los programas y los recursos
presupuestarios correspondientes.

Para una descripcion detallcda de esta respuesta se remite al lector al Anexo 7 -
Complementariedades y coincidencias con otros programas presupuestarios federales.
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Il. PLANEACION Y ORIENTACION A RESULTADOS

13. sExiste un plan estratégico de la(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp que cumpla con
las siguientes caracteristicas:

a) Es producto de ejercicios de planeacién institucionalizados, es decir, sigue un
procedimiento establecido en un documento oficial

b} Abarca un horizonte de mediano y/o largo plazos

¢} Establece los resultados que se pretenden alcanzar con la ejecucion del Pp, es decir,
el Fin y el Proposito del Pp, consistentes con lo establecido en la MIR

d) sCuenta con indicadores para medir los avances en el logro de sus resuifados,
consistentes con o establecido en la MIR?

Si

Nivel Criterios
2 La(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp cuenta(n) con un plan estratégico, y este
cumple con 2 de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El documento de planeacidén que cumple con las caracteristicas que se solicitan en la
pregunta es el Programa Sectorial de Turismo (PROSECTUR) 2013-2018. En este documento se
establecen las acciones de mediano plazo que llevard a cabo FONATUR para impulsar el
desarrollo del sector turismo en México. Este documento es producto de un ejercicio de
planeacién institucional.

Aungue el documento sefalado no hace explicita la operacién del programa, los objetivos
del mismo se ven reflejados en los siguientes objetivos: Objetivo Sectorial 2: Forfalecer las
ventajas competitivas de la oferta turistica; Objetivo 3. Facilitar el financiamiento y la inversién
publico-privada en proyectos con potencial furistico y; Objetivo Sectorial 5: Fomentar el
desarrollo sustentable de los destinos turisticos y ampliar los beneficios sociales y econdmicos
de las comunidades receptoras. Por Ultimo, este documento presenta una visibn de mediano
plazo para atender los problemas del sector y establece una serie de metas e indicadores.

Asimismo, se cuenta con el programai institucional 2013-2018 del Fondo Nacional de Fomento
al Turismo, el cual se vincula con la operacién del Pp evaluado por medio de los siguientes
objetivos: 1) Generar nuevos proyectos turisficos en condiciones de sustentabilidad,
competitividad, productividad, integralidaod y preservacién del equilibrio ecoldgico:
2)Generar valor mediante la sustentabilidad financiera optimizando costos y ofertando la
venta u operacién de inversiones patrimonicles; 3} Lograr el crecimiento sostenido
fomentando la inversién furistica en el pais y la venta de terrenos a inversionistas posicionando
positivamente al Fondo; 4} Promover el desarrollo con la idenfificacién de proyectos que
confribuyan a la inversién turistica en el pais; 5) Elaborar e implementar proyectos de
infraestructura y arquitecténicos para el desarrollo planeado y sustentable en los Centros
Integralmente Planeados y Proyectos Turisticos Integrales; 6) Ejecutar obras de infraestructura,
urbanizacién y conservacion, maximizando los recursos financieros para consolidar los Centros
Integralmente Planeados y Proyectos Turisticos Integrales y coadyuvar en prdcticas
ambientales que fomenten el desarrollo sustentable.

Dicho documento presenta un horizonte de accién de mediano plazo y presenta indicadores
y metas que guian las acciones del programa y miden los resulfados obtenidos. Aun cuando
no explicitan la participacion del Pp, en la consecucidn de los objetivos, se puede observar
que los mismos -al igual que las estrategia- presentan informacién sobre el propésito, fin y
componentes del programa.

Aungue estos documentos de planeacion permiten observa la contribucién del programa al
cumplimiento de los objetivos se recomienda contar con un documento de planeacion
especifico para el programa presupuestario, que permita identificar de manera clara los
resultados esperados, asi como los indicadores para medir su cumplimiento.
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14, sEl plan de trabajo anual de la(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp cumple con las
siguientes caracteristicas:

a) Es producto de ejercicios de planeacién institucionalizados, es decir, siguen un
procedimiento establecido en un documento oficial

b) Es conocido por los responsables de los principales procesos del Pp

c) Establece metas que contribuyan al logro de los objetivos del Pp

d) Se revisa y actualiza periédicamente?

Si
Nivel Criterios
4 La(s) Unidad{es) Responsable(s) del Pp cuenta(n) con un plan anual de trabagjo, y cumple
con todas de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

Como documento de pianeacién anual del Pp, se cuenta con el Programa Trabajo 2015 de
FONATUR. Este documento es producto de un ejercicio de planeacién institucionalizado gue
da claridad sobre las actividades a realizar durante el afo para foda la enfidad. En este
sentido los objetivos mencionados en el documento y gue se vinculan con el Pp evaluado
son los siguientes: 1) Generar nuevos proyectos turisticos en condiciones de sustentabilidad,
competitividad, productividad, integralidad y preservacion del equilibrio ecolégico; 3) Lograr
un crecimiento sostenido, fomentando la inversién turistica en el pais y la venta de terrenos a
inversionistas, posicionando positivamente al Fondo; 4) Promover el desamollo con la
identificacién de proyectos que contribuyan a la inversion turistica en el pais. Dichos objetivos
se encuentran alineados con el objetivo del programa “Contribuir a facilitar el financiamiento
y la inversién publico-privada en proyectos con potencial turistico mediante el incentivo a las
inversiones para el desarrollo del sector”.

Aunque, no se explicitan los mecanismos de difusion, al ser un documenfo de planeacion
institucionadlizada su realizacién involucra a los responsables del Pp.

En el documento se explicitan indicadores y metas que se deben de mediry alcanzar durante
el afo fiscal vigente. Dichos indicadores, en muchas de las ocasiones reflejan los indicadores
senalados en la MIR para sus componentes.

Al ser un documento de planeacién institucionalizado se tiene evidencia para asegurar que
se trata de un documento que se revisa y actudliza trimestralmente, en consonancia con los
reportes frimestrales que elabora la institucién, y que anualmente se vuelve a elaborar para
responder a las necesidades de la instifucién en el siguiente afio fiscal.

Se recomienda organizar el programa anual de trabajo, de tal manera que se pueda
identificar claramente las acciones vinculadas a cada programa presupuestario operado por
FONATUR, dado gue la estructura actual no lo permite.
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15. sEl Pp utiliza informacién derivada de andilisis externos (evaluaciones, auditorias al
desempefio, informes de organizaciones independientes, u ofros relevantes)

a) De manera regular, es decir, se consideran como uno de los elementos para la toma
de decisiones sobre el Pp

b} De manera institucionalizada, es decir, sigue un procedimiento establecido en un
documento oficial

c) Para definir acciones y actividades que contribuyan a mejorar su gestion y/o sus
resultados

d) De manera consensuada: participan operadores, gerentes y personal de la unidad
de planeacién y/o evaluacion de la dependencia o enfidad que opera el Pp?

Si
Nivel Criterios
3 El Pp utiliza informes de evaluaciones externas y cumple con tres de las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Se cuenta con documentos de andlisis externos, como evaluaciones externas en el marco
del Programa Anual de Evaluacién y reportes de la Auditoria Superior de la Federacién (ASF).
Dichos documentos establecen una serie de aspectos susceptibles de mejora (ASM) para el
Pp. los cuales se deben atender oportunamente. Asimismo, dichos documentos son regulares,
y al menos se emiten una vez al afio, en tiempo para ser integrados en la operacién del Pp.

Tanto la atencidn a las auditorias como la realizacion e integracién de evaluaciones externas
siguen un procedimiento institucionalizado para ser integradas oportunamente en la
operacién del programa.

Por medio de los documentos entregados por las dreas ejecutoras del programa, se identificd
que, de los ASM detectados por la ASF, se han atendido la mayoria de las observaciones
emitidas en afos fiscales previos, por lo cual se observa que dichos reportes son considerados
durante el proceso de planeacion y de evaluacion del Pp. Asimismo, se identificd que los ASM
detectados en evaluaciones previas, han sido -en su mayoria- atendidos e infegrados en los
nuevos documentos rectores del programa, sin embargo, el documento no permite identificar
los ASM de evaluaciones previas y si son o no atendibles. Sin embargo, este documenio no
incluye informacién para identificar claramente si fueron atendidos y qué implicaciones
tienen para el programa. Esta informacion seria valiosa para los procesos de planeacion y
deberia estar integrada en los documentos en donde se presentan los ASM. Aungue se puede
observar en los documentos normativos del programa gue algunos de los ASM -explicitados
en las evaluaciones externas- han sido atendidos, no es posible identificar aquellos que adn
estdn pendientes, el avance o la fecha limite para ser resueltos.

Por ofro lado, se contd con evidencia en el cual se explicita la manera en la cual algunos de
los ASM son atendidos -de manera colegiada-, por los responsables del programa durante las
sesiones del Comité Técnico de la entidad. Sin embargo, no se identificé que durante estas
sesiones se infegre la perspectiva de los gerentes o personal operativo para incluir su visién en
las adecuaciones al programa. Asimismo, este comité no es institucionalmente responsable
de evaluar e integrar de manera formal los ASM detectados, por lo cual son un mecanismo
informal en el que, en ocasiones, se atienden estos aspectos, pero no exclusivamente,

Por Ultimo, no se cuenta con un documento gque establezca de manera clara y completa
todos los ASM detectados en evaluaciones o auditorias previas, su estatus de implementacion
y consideraciones adicionales que permitan evaluar de manera integral las modificaciones a
realizar en el Pp. Se recomienda el establecimiento de meccanismos mds puntuales para dar
seguimienfo, como podria ser la base de datos recomendada. Asimismo, no se conté con
evidencia de gque se haga uso de diagndsticos externos o informes de organizaciones
independientes para fortalecer las acciones del programa.

VALORA 20




EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO"

16. Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como especificos
y/o institucionales de los Ultimos tres ahos, squé porcentaje han sido solventados acorde con
lo establecido en los documentos de frabajo y/o institucionales?

Si
Nivel Criterios
De 84.01% a 100% del total de los ASM se han solventado y/o las acciones de mejora

4 estén siendo implementadas de acuerdo con lo establecido en los documentos de
frabgijo e institucionales.

Como se sefald en la pregunta anterior, no se cuenta con un documento en el cual se
explicite el avance de los ASM, identificados en todas las evaluaciones externas que ha
tenido el programa. Por un lado, se cuenta con los avances en la atencién de los ASM o
deficiencias que identifica la ASM.Sin embargo, este documento no permite identificar la
manera en la que se atendié. Con base en este documento, el programa ha fenido un
avance de 100%.

Por otro lado, sobre los ASM identificados en evaluaciones externas, Unicamente se cuenta
con los referentes a la Evaluacion de Disefio 2015. Dicho documento, sefala las
recomendaciones emitidas por el evaluador y establece si su atencidn es factible o no,
considerando aspectos normativos, metodoldgicos y operativos del Pp. Asimismo, se indica si
corresponde ¢ no a un ASM, Sin embargo, no se explicita si se han atendido o no o cual es el
status de los mismos. A partir de una revisién de los documentos normativos se identificé que,
de los 16 ASM senalados como atendibles se tiene un avance de 93.75% de avance.

Como se sefiald en la respuesta 15, es necesario integrar en una sola base de datos los ASM
identificados durante las evaluaciones externas que se realizan. Una propuesta para elaborar
dicha base de datos se presenta en el Anexo 8 del presente documento.
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17. sCon los acciones o compromisos de mejora definidos a pariir de evaluaciones,
auditorias al desempefio, informes de organizaciones independientes, u ofros relevantes de
los Ultimos tres anos, se han logrado los resultados esperados?

El impacto mds notorio que han tenido las recomendaciones emitidas han sido en dos
vertientes de mejora: 1) sobre la gestion y 2) sobre los instrumentos normativos del programa.
En términos de la primera, se han atendido las recomendaciones que la ASF ha emifido a lo
largo de la existencia del programa para mejorar la gestidon del programa. Respecto a la
segunda, se pueden mencionar los cambios y actualizaciones que han experimentado tanto
la MIR como los demds documentos normativos, asi como el diagndstico, drbol de problema
y de objefivos.

Respecto a los cambios que han experimentado los documentos normativos, se puede
observar que los efectos conseguidos han sido el establecimiento mds claro de la 1égica
vertical y horizontal de la MIR, Asimismo, se observa un fortalecimiento en la metodologia para
la elaboracién del diagndstico v el establecimiento de un periodo claro para su actualizacién.
Por ofro lado, aunque los drboles de objetivos y problema han sido actualizados y se han
integrado algunos de los comentarios, éstos no han sido actualizados para enfocar de
manera mads precisa el problema que se atiende. En este sentido se puede mencionar que
en la Evaluacién de Disefio realizada en 2015 se refiere que el problema “Los destinos turisticos
cuentan con baijos niveles de inversion para el desarrollo del sector turismo.”, infiere que la
poblacién que requiere los servicios que presta el programa serian los destinos turisticos con
bajos niveles de inversién en el sector. Sin embargo, no se cuenta con una metodologia que
permita objetivamente para identificar dichos destinos.

De la misma manera, se observa que, a partir de las evaluaciones realizadas, FONATUR se ha
dedicado a explicitor las politicas operativas para llevar a cabo cada uno de los
componentes del programa, lo cual da mds claridad y permite una mejor rendicién de
cuentas sobre las acciones del programa.

En términos de los efectos que ha tenido la atencién de las observaciones de la ASF, no se
cuenta con la informacién necesaria para identificarlos. Sin embargo, por la naturaleza de
las observaciones se puede inferir gue los cambios realizados han fortalecido la capacidad
de gestidon de FONATUR en la operacién del programa.
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18. sQué recomendaciones de andlisis externos (evaluaciones, auditorias al desempefio,
informes de organizaciones independientes, u otros relevantes) de los 0ltimos fres anos no han
sido atendidas y por qué?

De las recomendaciones identificadas en evaluaciones previas y que no han sido atendidas
se puede mencionar, Ghicamente, el ajuste de la poblacién potencial y objetivo, para definir
de manera precisa, consistente y coherente a estos conceptos.

Como ya se ha mencionado a lo largo de la presente evaluacion, la poblacién potencial
estd definida -en el diagnéstico- como “un cardcter geogrdfico o regional y la constituye, en
principio, todos los estados y municipios (como destinos turisticos) donde seria factible
promover la inversién turistica”. Por otro lado, el mismo diagnéstico define la poblacion
objetivo como "la poblacidén econdémicamente activa de los municipios donde se
materializan los proyectos”. Estas definiciones no presentan una coherencia entre ellas
mismas, ya gue la poblacién objetivo no, actualmente, un subconjunio de la poblacion
pofencial.

La razén por la cual esta recomendacion no ha podido ser atendida se deriva de la misma
naturaleza del programa, ya que este considera acciones que atfienden a diversas
poblaciones, como se puede observar en los componentes de la MIR.

Componente Poblacién atendida
Bienes inmuebles comercializados Unidades econdmicas del sector turistico
satisfactoriamente
Estudios de planeaciodn turistica elaborados. Estados v municipios

Servicios de identificacidn de dreas territoriales i Unidades econdmicas del sector turistico
con potencial turistico realizados

Evaluacidn de proyectos del sector privado Unidades econdémicas del sector turistico
elaborados

En este contexto, la recomendacién sefidlada en las evaluaciones previas es de acotar la
poblacién potencial considerando Unicamente a “los estados y municipios con destinos
turisticos y bajos niveles de inversién con potencial de detonacién de inversion turistica™ Sin
embargo, esta definicidn, aungue mds precisa no resueive el problema dado que: 1) no
considera las actividades que tienen como poblacién objetivo a las unidades econdmicas
del estado y 2) la naturaleza del programa no es Unicamente apoyar a los estados y
municipios con los niveles mds bajos de inversidn, sino dotar a todo el sector con niveles
adecuados de inversién, respetando la sustentabilidad de los destinos turisticos.

Para atender esta situacién, se presenta, como anexo, las recomendaciones para atender
esta inconsistencia entre las definiciones de las distintas poblaciones.
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19. A partir de andlisis externos (evaluaciones, auditotias al desempefio, informes de
organizaciones independientes, u otfros relevanies) realizados al Pp y de su experiencia en la
tematica squé temas del Pp considera importante analizar mediante evaluaciones u ofros
ejercicios conducidos por instancias externas?

El principal problema que queda ain pendiente por resolver es la definicién y cuantificacion
de los poblaciones del programa, lo cual, derivado de lo que ya se ha mencionado en
preguntas anteriores resulta conceptuaimente complicado considerando que las acciones
del programa cuentan con distintas poblaciones, por un lado, estados y municipios vy, por
otro, unidades econdmicas.

Asimismo, se puede mencionar que es necesario llevar a cabo estudios econdémicos que
permitan entender de manera integral el problema que busca resolver el programa
definiendo conceptos como bajos niveles de inversidn y potencialidad turistica, ya que
actualmente no se tiene identificado a detalle cuales son los aspectos que inciden en los
bajos niveles de inversion en las distintas regiones del pais, asi como los estados y municipios
de manera particular. Para de esta manera establecer una planeacién que considere
acciones mds focalizadas, dependiendo de los resultados observado y que permitan mejorar
los niveles de inversidon en las zonas que presenten bagjos niveles.
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20. 3El Pp cuenta con informacién acerca de:

a) Su contribucién a los objetivos del programa sectorial o especial derivado del PND al
gue se adlinea

b} Los tipos y, en su caso, el monto o cantidad de apoyos otorgados en el fiempo a la
poblacién o drea de enfoque beneficiaria

c) Las caracteristicas de la poblacién o drea de enfoque beneficiaria

d) Las caracteristicas de la poblacion o drea de enfoque que no son beneficiarias, con
fines de comparacion con la poblacién o drea de enfoque beneficiarias?

Si

Nivel Criterios

2 |EIPp cuenta con informacién de dos de los aspectos establecidos en la pregunta.

El Pp cuenta con informacién sobre su contribucién a los objetivos del PND, programa
sectorial, institucional y del PNI. Esta informacién se encuentra confenida en varios de los
documentos, en particular se puede mencionar el diagndstico del programa.

Asimismo, el tipo de servicios provistos por el programa cuentan con una serie de documentos
que sefiala cudles son los requisitos para poder recibitlos. También, se integran en bases de
datos los montos, beneficiarios y periodo en el que se ofrecen los servicios del programa. Sin
embargo, como se menciond en preguntas anteriores, estas bases de datfos estdn
incompletas derivado de gue no incluyen la informacién de todas las acciones redlizadas en
el programa.

Como se ha mencionado en preguntas anteriores, no se fienen definidas ni caracterizadas
de manera adecuada a la poblacién potencial y objetivo a la que se dirigen los servicios del
programa, este es un aspecto de mejora que tiene que ser atendido por los operadores del
programa para fortalecer su desarrollo. De la misma manera, no se fienen definidas las
caracteristicas de la poblacién no atendida por el programa. Sin embargo, es posible llevar
a cabo la comparacidn entre la poblacion atendida y la poblacién no atendida -para ciertos
componentes-, derivado de la informacidén contenida en las bases de datos del programa,
en las cuales se observa cudl fue la poblacién atendida y el servicio provisto.
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21. sLainformacién que el programa obtiene para monitorear su desempefio cumple con
las siguientes caracteristicas:

a) Es oportuna

b) Es confiable, es decir, estd validada por quienes las infegran

c) Estd sistematizada

d) Es pertinente respecto de su gestién, es decir, permite medir los indicadores de
Actividades y Componentes

e) Estd actudlizada y disponible para monitorear de manera permanente?

Si

Nivel Criterios
4 La informacién con la que cuenta el Pp cumple con todas los caracteristicas
establecidas en la pregunta.

A confinuacién, se presenta una tabla resumen con la informacién que sehala las
caracteristicas de la informacién que el programa utiliza para monitorear Ia operacién
(actividades y componentes) del programa:

Objetivo Nivel Unidad de : Tipo y Frecuencia
medida de medicion
Evaluacion de proyectos del sector privado | Componente Porcentaje Gestidn-Eficacia-
elaborados. Semesiral
Bienes inmuebles comercializados | Componente Porcentaje Gestidn-Calidad-
satisfactoriamente. Semestral
Estudios de Planeacion Turistica, elaborados. Componente Porcentaje Gestidn-Eficacia-
Semestral
Servicios de Identificacion de Areas Territoriales con | Componente Porcentaje Gestién-Eficacia-
Potencial Turistico realizados. Semestral
Generacién oportuna de los elementos que | Actividad Promedio Gestidn-Eficacia-
infegran la evaluacién de proyecios de inversion. Trimestral
Concrecién del desplazamiento de superficie del | Actividad Porcentaje Gestidn-Eficacia-
inventario de terrenos disponibles. Trimestral
Promocién y difusidn de oferta de terrenos i Actividad Razdén Gestién-Eficacio-
ubicados en los desarrolios de FONATUR disponibles Semestral
para venta.
Redlizacién de ventas de bienes inmuebles. Actividad Porcentaje Gestidn-
Economio-
Trimestrat
Formalizacién de Convenios de Estudios de | Actividad Porcentaje Gestion-Eficiencia-
Planeacidn Turistica a estados y municipios. Trimestral
Elaboracidn de estudios para la identificacién de | Acfividad Porcentaje Gestidn-Eficacia-
dreas terriforiales susceptibles de ser aprovechadas Trimestral
en proyectos turisticos.

Adicional alos indicadores que sefiala la MIR, se cuenta con los informes trimestrales los cuales
ofrecen una visién del avance en los indicadores y presentan informacién adicional para
mostrar con mds claridad el desarrollo anual del programa.

A partir de lo anterior se puede sefialar que la informacion se obtiene de manera oportuna
para cumplir con las obligaciones de rendicién de cuentas de FONATUR {reportes trimestrales)
y para observar el avance en los indicadores de la MIR al menos 2 veces al afio. Es pertinente,
ya que permite medir los indicadores de actividad y componentes. Se encuentra
sistematizada, ya gue se cuenta con bases de datos sobre las acciones del programa vy se
actualiza periddicamente, para que pueda ser revisada permanentemente por los
operadores del progroma.

Por Ultimo, no se pudo identificar, a partir de los documentos disponibles, el proceso de
validacién de la informacién; sin embargo, no existen indicios de gue la informacién
contenida tanto en lo MIR como en los reportes trimesirales no sea confiable, dado que
ombos instrumentos son validados por instancias externas como la SHCP y la ASF.
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l1l. COBERTURA Y FOCALIZACION

22. sEl Pp cuenta con una estrategia de coberfura documentada para atender a su
poblacién, usuarios, beneficiarios o drea de enfoque objetivo con las siguientes
caracteristicas:

a) Definicién de la poblacidn, usuarios o drea de enfoque objetivo
b) Metas de cobertura anual

c) Horizonte de mediano y/o largo plazo

d) Congruente con el disefio del Pp?

No

Aun cuando, las acciones del programa se alinean con las estrategias delimitadas en
programas mds amplios como el PND, PROSECTUR y PNL. Los cuales establecen una serie de
segmentos turisticos a atender: 1) cultural, 2) negocios, 3) ecoturismo y aventura 4) salud, 5)
deportivo y 6) de lujo. Estos segmentos no cuentan con estrategias claras de atencién en la
seleccién de beneficiarios del programa.

No obstante que se cuenta con metas vinculadas a cada uno de los niveles de la MIR las
cudles se establecen en abstracto; por ejemplo, para el componente de servicios de
idenfificacion de dreas territoriales con potencial turistico, se define como meta el nimero de
hectdreas de reserva territorial con relacién a los programas a identificar. Sin embargo, estas
reservas territoriales no se focalizan a partir de criterios o de una estrategia de focalizacién
regional, sino gue se establecen para todo el territorio nacional.

De la misma manera, se cuenta Unicamente con un horizonte de planeacién a mediano
plazo, el cual se alinea con el PND, PROSECTUR y PNL.

Por Ultimo, como ya se ha comentado en respuestas anteriores, la definicion actual de la
poblacién potencial y objetivo presenta problemas conceptuales que no permite enfocar
adecuadamente las acciones del programa para atender el problema identificado en la
definicién del programa. Actualmente el problema estd definido como *Las zonas turisticas
cuentan con bajos niveles de inversion para el desarrollo del sector turismo” lo cual implica
que las poblaciones a atender serfan, en efecto, los destinos turisticos que cuentan con bajos
niveles de inversién. Sin embargo, al definir las poblaciones potencial, objetivo y atendida, no
se consideran las caracteristicas o criterios para identificar las zonas con bajos niveles de
inversion. En este contexto es claro que no existe congruencia enfre las poblaciones
atendidas y el problema que da origen al programa.

Si bien se cuenta con algunos elementos de una estrategia de focalizacién para la operacién
del programa, actualmente, la operacidén no define adecuadamente su estrategia para dar
atencién a las regiones o destinos turisticos que presentan menores niveles de inversién en
materia de furismo.

Se recomienda, por un lado, identificar las zonas prioritarias en relacién con su potencial
turistico y establecer una medicidn sobre los bajos niveles de inversidn. De esta manera,
establecer una estrategia de focalizacion que atienda prioritariamente a los destinos turisticos
gue cumplan con las caracteristicas identificadas -potencial furistico y bajos niveles de
inversion.
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23. sEl Pp cuenta con mecanismos para identificar a su poblacién, usuarios o darea de
enfoque objetivo2 En caso de contar con estos, se deberd especificar cudles y qué
informacién se utiliza para hacerlo.

Actualmente, el programa no cuenta con mecanismos para identificar claramente a la
poblacién a la que deberian ir encaminados los servicios provistos por el programa para dar
atencién al problema definido en los documentos normativos del mismo.

No obstante, se cuenta con mecanismos para identificar a la poblacién atendida, ya que se
da seguimienio de los mismos por medio de bases de datos, en las cuales se incluyen las
principales caracteristicas que permiten identificar cada accién realizada. No obstante,
como se menciond en respuestas anteriores, estos mecanismos son insuficientes dado que no
abarcan todas las actividades realizadas por el programa.

Es necesario a partir de la redefinicién de la poblacién potencial y objetivo establecer
mecanismos puntuales de seleccién para, de esta manera, asegurar la éptima operacién del
programa y fortalecer las acciones de FONATUR para la resolucidn del problema identificado
gue da origen al programa.
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24, A partir de las definiciones de la poblacién, usuarios o drea de enfoque potencial, la
poblacién, usuarios o drea de enfoque objetivo v la poblacién, usuarios o drea de enfoque
atendida, gcudl ha sido la cobertura del Ppe

Al no contar con una focalizacién adecuada de las acciones del programa y no tener
caracterizada adecuadamente a la poblacién potencial y objetivo, no se puede llevar a
cabo una evaluacién en términos de la cobertura del programa. Esto se debe a que no se
cuenta con una referencia que permita identificar si las acciones han sido las adecuadas
para dar atencién al problema identificado en los documentos hormativos.

No obstante, se observa que el programa ha tenido una atencidén heterogénea a fravés de
fos afios. Por ejemplo, se observé que en 2014, en términos del componente de estudios de
asistencia técnica, se realizaron un total de 21, mientras que en 2015 Unicamente se realizaron
11. De los mismos, no es posible identificar cuales, en redlidad se refieren a zonas con bajos
niveles de inversion turistica o a zonas con otro tipo de consideraciones, o si Unicamente se
planean estos estudios en términos de fortalecer el sector turistico en México.

Al no contar con una definicién clara y congruente con el problema identificado, no es
posible establecer si el nivel de cobertura alcanzado por el programa es adecuado o no.

Se recomienda establecer una poblacién objetivo mds clara, como se propone en el anexo
2- y establecer una estrategia de focalizacién que permita evaluar la cobertura del
programa. La estrategia de cobertura tiene que surgir a partir de la definicién de bajos niveles
de inversién y potencial turistico.
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IV. OPERACION

25. Describa mediante Diagramas de Fujo el proceso general del Pp para cumplir,
generar o enfregar los bienes y los servicios (Componentes), asi como los procesos clave en
la operacién del Pp.

El programa FO02 no cuenta con un proceso secuencial gue vincule todos los componentes
de manera integral. Derivado de esto, y notando gue los procesos establecidos en los
manuales de operacion son demasiado extensos para ser presentados de manera completa
en esta seccidn. Se presenta a continuacién una versidn esquemdtica de los procesos de
cada uno de los componentes para asi identificar las actividades sustantivas para el
desarrollo de 1os mismos.
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26. sEl Pp cuenta con informacion sistematizada que permita conocer la demanda total
de apoyos, servicios, acciones o proyectos, asi como las caracteristicas especificas de la
poblacién, usuarios o drea de enfoque solicitantes?

No

A partir de la revision documental, en particular del POA 2015, se observé que el Pp evaluado
cuenta Unicamente con informacién acerca de la oferta de reservas territoricles disponibles
para su comercializacién durante el aiio. No se contd con informacién sobre la demanda de
la misma, ni con la demanda de los demds servicios que ofrece el programa, es decir sobre
los componentes que se refieren a: 1) identificacion de reserva territorial con potencial
turistico, 2) estudios de planeacidn turfstica, 3) evaluaciones de proyectos del sector privado
elaborados.

Se noté que la naturaleza del programa es en términos mds reactivos que de planeacién. Es
decir, no se tienen identificados los estados o municipios que necesitan de asistencia técnica,
sino se atiende a aguellos que solicitan el servicio. Asimismo, no se cuenta con la informacion
acerca de los proyectos del sector privado gue podrian ser evaluados para fortalecer su
impacto y asegurar la sustentabilidad de los desarrollos, sino se atiende a agquellos gue lo
solicitan.  Por Ultimo, no se identificaron estudios de mercado que permitan identificar o
demanda de lotes de las reservas territoriales con potencial turistico identificadas.

Como ya se ha mencionado previamente, tampoco se cuenta con informacién sobre las
caracteristicas particulares de los estados, municipios, y unidades econdmicas atendidas y
que justifique la seleccidén como beneficiarios del programa. Esto se deriva a los problemas
conceptuales de la definicidn de la poblacién; asi como la falta de criterios claros para o
seleccion de los beneficiarios.

Se recomienda construir bases de datos que permitan identificar la demanda de los servicios
ofrecidos por el programa afo con afo y de esta manera poder evaluar la capacidad del
programa de dar atencidn a la misma. Asimismo, se recomienda llevar a cabo un estudio a
nivel regional o nacional gue permita identificar el universo fotal de reservas territoriales
susceptibles a ser desarrolladas y, de esta manera, conocer la oferta real de reservas.

Se recomienda establecer una planeacién mas especifica sobre el desarrollo del programa
que permita identificar el porqué de la priorizacién de regiones o estados para la prestacion
de servicios de asistencia. Es necesario que el programa fome una participacién mds activa
para el desarrollo del sector y establezca regiones, estados o municipios prioritarios.
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27. sLos procedimientos del Pp para recibir, registrar y dar trémite a las solicitudes de
apoyo, servicios, acciones o proyectos cumplen con los siguientes aspectos:

a) Corresponden a las caracteristicas de la poblacién o drea de enfogue objetivo
b) Existen formatos definidos

c) Estdn disponibles para la poblacion o drea de enfoque objetivo

d) Estdn apegados al documenio normativo del Pp?

Si

Nivel Criterios

Los procedimientos para recibir, registrar y dar tradmite a las solicitudes de apoyo,
4 |servicios, acciones o proyectos del Pp cumplen con todos los aspectos descritos en la
pregunta.

Se cuenta con procedimientos especificos para dor atencidén a cada uno de los
componentes del programa gue da servicios a la poblacién objetivo y potencial. Los cuales
corresponden a las caracteristicas de cada poblacién atendida. Asimismo, se cuenta con
polfticas especificas de atencidn y formatos que facilitan la presentacién de la informacién
solicitada a los posibles beneficiarios. Dichos documentos se encuentran disponibles en la
pdagina web del programa, en dénde en con un clic, pueden ser encontrados por los usuarios.

Asimismo, se cuenta con los documentos normativos del programa en dénde se pueden
identificar los requisitos y procesos para cada componente del progroma. Los cuales son
consistentes con la demds informacién del programa disponible.

Es de mencionar que en la pdgina web incluso se cuenta con ilustraciones que muestran el
proceso de manera sencilla y clara para que la poblacién objetivo, no sdlo sepa los pasos
que se deben seguir, sino también pueda identificar los beneficios de cada servicio y evaluar
si es lo que necesita.

Como se comentaba en respuestas anteriores, no se cuenta con un proceso especifico para
la generacién del componente de “Identificacion de Reservas Teritoriales”, pero al ser éste
un servicio interno del programa y no especificamente dirigido a la poblacién objetivo, no se
considera para la respuesta de esta pregunta.

Ya que la respuesta se refiere a las solicifudes de apoyo de los posibles beneficiarios,
condicién que este componente no confemplard, no obstanfe, se cuenta con el
procedimiento de generacion de proyectos que se deriva de la identificacion de reservas
ferritoriales. Aungue no se menciona especificamente cual es el procedimiento que detona
la identificacion de reservas territoriales, se identificd en el Estudio de Gran Visién 2013-2040
que esta actividad se deriva de la informacién generada en el componente de Asistencia
Técnica a Estados y Municipios, y de la vision presentada en el mismo Estudio de Gran Vision.

Aungue el programa no cuenta con un documento normativo formal, esto no se considera
una debilidad ya que existen documentos de planeacidn que cumplen con el objetivo del
mismo {véase pregunta 8.
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28. 3El Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar los procedimientos de
recepcion, regisiro y frdmite de las solicitudes de apoyo, servicios, acciones o proyectos que
cumplan con los siguientes aspectos:

a) Son consistentes con las caracteristicas de la poblacién o drea de enfoque objetivo

b) Estdn estandarizados, es decir, son ufilizados por todas las instancias ejecutoras
involucradas

c) Estan sistematizados

d) Estan difundidos piblicamente?

Si

Nivel Criterios

Los mecanismos para verificar los procedimientos de recepcién, registro y frdmite a
4 |las solicitudes de apoyo, acciones o proyectos, cumplen con todos los aspectos
establecidos en la pegunta.

Como se mencionaba en respuestas anteriores, el programa cuenta con 3 componentes de
servicios directos a la poblacién potencial y objetivo: 1) Comerciadlizacién de reservas
territoriales identificadas, 2) Asesoria y calificacion de proyectos del sector privado y 3)
Asistencia Técnica a Estados y Municipios.

Cada uno de ios componentes cuenta con procedimientos especificos para dar atencién a
los posibles beneficiarios del programa. En este sentido, se puede observar que los mismos son
consistentes para dar atencién a cada una de las poblaciones a las gue se dirigen y no existe
posibilidad de que atiendan a otfra poblacién que la especificada en los documentos
normativos del programa.

Los procedimientos se encuentran estandarizados y se presentan tanto en el sitic web para el
conocimiento de los posibles beneficiarios, como en los manuales operativos de FONATUR. La
descripcidén de los procedimientos del componente de comercializacién se encuentra
disponible en el Manual Unico Sustantivo de FONATUR en el numeral VIl referente a la
Direccién de Comercializacién. Por ofro lado, la descripcidn puntual de los procedimientos
de los componentes de Asesoria técnica a estados y municipios y de Asesoria y calificacion
de proyectos del sector privado se presentan en el mismo Manual Unico, en el apartado
referente a la Direccién de Servicios de apoyo al Sector Turistico.

Toda solicitud ingresada es en un principio registrada por la unidad responsable, como se
sefala en los procedimientos contenidos en el Manual Unico Sustantivo de FONATUR; sin
embargo, no se contd con los registros para validar las caracteristicas de la sistematizacion
de las solicitudes.

Es de sefalar que cada uno de los procedimientos establecidos por FONATUR para dar
atencién a las acciones de este programa cuenta con amplios periodos de revision interna
que permiten asegurar la calidad de los servicios ofrecidos a los sclicitantes.

Asimismo, se cuenta con fichas técnicas de proyectos y formatos de solicitud de servicios que
son mecanismos documentados para verificar la recepcion, registro y trédmite de los
beneficiarios que solicitan los servicios de FONATUR. Los cuales se encuentran estandarizados,
no estdn sistematizados, pero si se difunden pdblicamente por medio de la pdgina web de la
dependencia.

Se recomienda la construccidn de bases de datos que permitan observar las caracteristicas
de las solicitudes ingresadas por cada componente del programa.
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29. sLos procedimientos del Pp para la seleccidn de sus beneficiarios, usuarios, drea de
enfoque y/o proyectos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Incluyen criterios de elegibilidad claromente especificados., es decir, no existe
ambigUedad en su redaccién

b} Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras

c) Estdn sistematizados

d) Estdn difundidos pUblicamente?

Si
Nivel Criterios
4 Los procedimientos para la seleccién de beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o
proyectos cumplen con todas las caracteristicas establecidas en la pregunta.

Como se ha mencionado, cada componente del programa cuenta con una definicién muy
clara de los posibles beneficiarios de [os mismos. Por esta razdn no existe ambigledad sobre
los posibles beneficiarios, ni riesgo de gue incumplan con las caracteristicas de la poblacion
objetivo o potencial, tal como estd definida en los documentos normativos.

Los procedimientos se encuentran estandarizados y responden a lo sefialado en el Manual
Unico Sustantivo de FONATUR. Asimismo, se encuentran disponibles en el sitio web, ya sea de
manera completa en los documentos normativos del programa o de manera resumida en los
apartados especificos para cada componente.

Como se menciond, en los procedimientos sefalados en el Manual Unico, se menciona la
actividad de registro de informacién sobre las solicitudes recibidas; sin embargo, no se contd
con informacién adicional para identificar el fratamiento que se les da a estos registros.
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30. sEl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
seleccién de sus beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o proyectos y cumplen con las
siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si la seleccién se realiza con estricto apego a los criterios de
elegibilidad y requisitos establecidos en los documentos normativos del Pp

b) Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras del Pp

c) Estén sistematizados

d) Son conocidos por operadores del Pp responsables del proceso de seleccion de
beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o proyectos?

Si
Nivel Criterios
3 Los mecanismos pard verificar la seleccion de beneficiarios, usuarios, érea de enfoque
y/o proyectos cumplen con 3 de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El programa sefala claramente las caracteristicas de los posibles beneficiarios del mismo.
Asimismo, al ser un programa que funciona sobre demanda se lleva registro formal de fodos
los posibles beneficiarios que solicitan los servicios del mismo.

Por otro lado, se cuenta con formatos para llevar a cabo la solicitud de beneficiarios de fodos
sus componentes los cuales se encuentran disponibles en la pdgina web de FONATUR, estos
documentos permiten identificar las caracteristicas de los posibles beneficiarios, estdn
estandarizados para su uso por las dreas de FONATUR, no estdn sistematizados, es decir no se
cuenta con bases de datos sobre la recepcion de todas las solicitudes ingresadas y son
conocidos por todos los operadores y posibles beneficiarios.
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31. sLos procedimientos para otorgar los apoyos, servicios y/o aprobar proyectos
destinados a la poblacién objetivo, usuarios o érea de enfoque, cumplen con las siguientes
caracteristicas:

a) Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras del Pp
b) Estdn sistematizados

c) Estdn difundidos pUblicamente

d) Estan apegados al documento normativo del Pp?

Si

Nivel Criterios

Los procedimientos para otorgar los apoyos, servicios y/o aprobar proyectos a la
4 |poblacién objetivo, usuarios o drea de enfoque cumplen con todas las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Todos los procedimientos para otorgar los apoyos se encuentran especificados en el Manual
Unico Sustantivo de FONATUR, por o cual los mismos se encuentran estandarizados para todas
las instancias ejecutoras del Pp. Asimismo, se cuenta con politicas especificas para cada
componente: Politica de Asistencia Técnica, Politica de Generacién de Proyectos, Politica
para el programa de Asesoria y Calificacién de Proyectos, Politica de Comercializacion.
Dichos documentos explicitan y sistematizan los procedimientos y caracteristicas de cada
servicio provisto, y se encuentran disponibles en la pdgina web de FONATUR por lo cual se
consideran documentos publicos y con altc nivel de difusion. Por Ultimo, todos los
procedimientos para la entrega de apoyos se encueniran apegados a los documentos
normativos del programa.

Aungue no se cuenta con un documenio normafivo formal, esto no se percibe como una
debilidad del programa, ya gue existen documentos de planeacién que cumplen con los
objetivos del mismo (véase pregunta 8).
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32. sEl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
entrega de apoyos, servicios o seleccién de proyectos destinados a la poblacién objetivo,
usuarios o drea de enfoque y cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si los apoyos, setvicios y/o proyectos a enfregar u otorgar son
acordes a lo establecido en los documentos normativos del Pp

b) Estén estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras

c) Estdn sistematizados.

d) Son conocidos por los operadores del Pp?

Si

Nivel Criterios

Los mecanismos para vetificar el procedimiento de enfrega de apoyos, servicios y/o
4 |seleccién de proyecios destinados a la poblacién objetivo, usuarios o drea de
enfoque, cumplen con todas las caracteristicas establecidas en la pregunia.

Los procedimientos sehalados -tanto en el Manual Unico Sustantivo de FONATUR, como en el
Manual de Comercializaciéon y en el resto de Politicas de atencién- para la entrega de los
servicios que ofrece el programa se encuentran sistematizados y estandarizados para todas
las instancias ejecutoras del programa. En estos documentos, se presenta un amplio proceso
de revisidn para asegurar la calidad de todos los servicios provistos, los cuales fambién sirven
como verificacién sobre el procedimiento de entrega de los mismos.

Todos los documentos en donde se plasman los procedimientos del programa se encuentran
disponibles en la pdgina web de FONATUR y en el Manual Unico Sustantivo, por lo cual se
infiere que todos los operadores del programa tienen conocimiento de los mismos.
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33. sLos procedimientos de ejecucién de acciones cumplen con las siguientes
caracteristicas:

a) Estdn estandarizados, es decir, son aplicados de manera homogénea por todas las
instancias ejecutoras

b) Estdn sistematizados

c) Estdn difundidos pUblicamente

d) Estdn apegados al documento normativo del Ppg

Si

Nivel Criterios

4 ¢ Los procedimientos de ejecucidén de acciones cumplen con todas las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Todos los procedimientos de ejecucion de acciones se encuentran estandarizados para
todas los instancias ejecutoras y estdn sistematizados en documentos de consulta, como
Manuales y Politicas de operacion. Estos se encuentran difundidos en la pdgina web de
FONATUR por lo cual su difusidn es pUblica y se encuentran apegados al documento de
planeacién del Pp (véase pregunta 8).

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, esto no se ve como debilidad del
programa, ya que existen documentos de planeacién que cumplen con los objetivos del
mismo (véase pregunta 8).
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El Pp cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecucién

de acciones y estos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Pemmiten identificar si los acciones se realizan acorde a lo establecido en los
documentos normativos del Pp
b) Estdn estandarizados, es decir, son aplicados de manera homogénea por todas las
instancias ejecutoras
c) Estdn sistematizados
d} Son conocidos por los operadores del Ppe
Si
Nivel Criterios
4 Los mecanismos para dar seguimiento a la ejecucidn de acciones cumplen con todas
las caracteristicas establecidas en la pregunta.
Todos los procedimientos del programa sehalan acfividades de seguimienfo en el

otorgamiento de los servicios del mismo. Estos se encuentran documentados tanto en las
Politicas de operacién especificas de cada componente; asi como en el Manudl Unico
Sustantivo de FONATUR. Estos procedimientos permiten identificar las caracteristicas de las
acciones realizadas y asi contrastar con lo sefialado en los documentos normativos del
programa.

Asimismo, estas actividodes se encuentran estandarizadas para fodas las instancias
ejecutoras que proveen el servicio especifico para cada componente y se encuenfran
sistematizadas en los documentos previamente sefialados. LA difusidn de estos documentos
se lleva a cabo por medio de la pdgina web de FONATUR, lo cual se considera suficiente para
que los mismos sean conocidos por fodos los operadores del Pp.
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35. 5Cudles cambios sustantivos en el documento normativo del Pp se han hecho en los
Oltimos tres afios que han permitido agilizar los procesos en beneficio de la poblacidn, usuarios
o drea de enfoque objetfivo?

El programa no cuenta con un documento normativo central como podria ser reglas de
operaciones. Sin embargo, se cuenta con politicas de atencién y de provision de servicios
que regula la operacién del programa. En este sentido, el principal cambio detectado en los
Ultimos afos sobre los procedimientos del programa, ha sido, justamente, el desarrollo,
publicacién y difusién de las Politicas de Operacién para cada uno de los componentes del
mismo. Este cambio ha permitido que se tenga mds claridad sobre los critetios, actividades y
responsables que permiten la operacién del programa.
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36. sCudles son los problemas que enfrenta(n) la{s) unidad(es) responsable(s) del Pp para
la transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y/o para la entrega de apoyos,
generacién de proyectos, obras o componentes dirigidos a la poblacion objetivo, usuarios o
drea de enfoque v, en su caso, qué estrategias se han implementado para superar estos
problemas?

A partir de la informacién disponible no se identificaron los problemas que enfrentan las dreas
para el otorgamiento de los recursos, ya gue al ser un programa de fomento no se considera
la enfrega directa de apoyos entre sus componentes.

Sin embargo, se notd que, en su mayoria el gasto que realizan las unidades responsables del
Pp FOO2 para desarroliar sus componentes se refieren a gasto corriente y a partidos sujetas a
los Lineamientos de Austeridad. Estos rubros, por lo general han sido modificados afo con
afo, y en este sentido se puede observar que han sufrido una disminucién en la asignacién
de recursos presupuestarios con fuente de financiomiento “fiscales”. La falia de recursos en
general, afecta el cumplimiento a las metas y objetivos de la institucion, Ley General de
Turismo, Plan Nacional de Desarrollo, Programa Sectorial y Programa Institucional.

Ejemplo de algunas afectaciones por componente:
Fomento a la inversion:

De no recibirse el recurso necesario para llevar a cabo estas actividades se verian afectados
los objetivos institucionales que se refieren a la consecucidn de recursos propios -a fravés de
la comercializacién de los productos inmobiliarios del Fondo- ,y que son consecuencia de las
acfividades de promocién y difusién que lleva a cabo la unidad ejecutora. Asimismo, se
reduciria la capacidad para alcanzar ias metas de desplazamiento de superficie en la cual,
se ve refiejada la inversidn gue se realiza en las dreas de enfogue.

Asistencia Técnica a Estados y Municipios:

La falta de recursos minimos para dar atencién a este componente, afectaria las actividades
para idenfificar y disefiar en un futuro proyectos turisticos de alta impacto en los Estados y
Municipios, lo cualimplicaria un desaprovechamiento de las zonas con alto potencial turistico
y de los destinos turisticos que se encuentra poco desarrollados o no identificados
adecuadamente. '
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37. sCudl es el presupuesto asignado al Pp para generar los bienes y los servicios

(Componentes) que ofrece?

De acuerdo con la informacién del Pp, se identificaron los siguientes datos sobre el

presupuesio del programa evaluado.

2015
Gastos en operacién Original Modificado
Directos (Capitulos 1000, 4000 y 9000} 658,221,137.00 750,222,745.01
Capitulos 2000, 3000 755,167,964.00 822,877,959.76
Capftulos 5000 y 6000 - 150,000.00
Gasto Total 1,413,389,101.00 | 1,573,250,704.77

Asimismo, se identificd para cada componente la siguiente informacion.

Presupuesto por componente de la MIR Original
Blepes |nmuebles comercializados 44,304,829.00
satisfactoriamente

Evaluaciones de proyectos del sector privado 18.960.750.00
elaborados

Estudios de planeacién turistica elaborados 53,616,546.00
Servnao_s de |fd§nhf|coqon de dreas territoriales con 2703,355.00
potencial turistico realizados

Total 119,585,480.00

No es posible hacer un cdlculo del gasto unitario del programa debido a que éste no entrega
apoyos directos a la poblacién objetivo, sino mds bien provee servicios de apoyo y fomento.

El presupuesto del Componentes de comercializacion de bienes inmuebles comresponde a la
Direccién de Comercializacion y el presupuesto del resto de los componentes corresponde a
la Direccion de Servicios de Apoyo al Sector Turistico.
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38. 5Cudiles son las fuentes de financiamiento para la operacién del Pp y qué proporcion
de su presupuesto total representa cada una de las fuentese
Presupuesto aprobado (modificado) Presupuesto pagado
Descripcién Fiscales Propios Total Fiscales Propios Total

Gasto Corriente: 1,053,790,472 1,026,500,937
Servicios 230,757,145 230,757,145 © 230,757,145 230,757,145,
personales
Materiales y 21,496,808 | 21,496,808 17,994,990 17,994,990
suministros
Servicios

500,008,983 | 228,204,885 | 729,113,868 | 500,908,983 | 205,369,444 | 706,278,427
generales
Otros de corriente | 68:542,730 3,879,921 72,422,651 68,542,730 2,927,645 71,470,375
Gasto de Capital: 770,979,898 531,621,053
Inversién fisica 703,740 703,740 136,455 136,455
Amortizacién 305,630,919 | 71,008,160 | 376,639,079 | 312965885 | 63,673,194 376,639,079
Intereses,
comisiones y 139,075,960 | 254,561,119 | 393,637,079 | 139,075960 | 15,769,559 154,845,519
gasto de la deuda
Total 1,244,915,737 i 579,854,633 | 1,824,770,370 | 1,252,250,703 ; 305,871,287 | 1,558,121,990
Total % 68% 32% 80% 20%

Como se puede observar en la tabla, 68% del presupuesto aprobado modificado se deriva
de ingresos fiscales, mientras que 3% de ingresos propios. Al compararto con el presupuesto
pagado se observan fuertes diferencias no sélo entre esta relacién sino fambién en el monto
total ejercido que resulta ser 14.6% menor al programado modificado.

En términos del presupuesto pagado, se observa que la principal diferencia se refleja en
términos del ejercicio de los recursos propios aye sib 47.3% menores a lo programado.
Especificamente, se lega a apreciar que los gastos de capital no han sido cubiertos de
acuerdo con la programacién presupuestaria, en lo particular resalta el rubro de pago de
“Intereses, comisiones y gasto de la deuda”, que presenta una disminucién de 60.7% al
comparar el presupuesto pagado con el programado ($238, 791,560 pesos).

Por Ultimo, con base en la informacion proporcionada no se logrd identificar la rozén que
explica subejercicio en el pago de “Intereses, comisiones y gasto de la deuda”, ni de los rubros
que presentan una diferencia entre el presupuesto aprobado y ejercido. Lo que si se pudo
observar, es que la captacién esperada de ingresos propios fue menor a la programada, de
acuverdo con la informacién presente en el documento "Anexc 15. Indicadores
Presupuestales”, se programé un ingreso de 656 millones de pesos, del que Unicamente se
obtuvieron 429 millones de pesos. Esta informacién no es coherente con la informacién de la
tabla, y no es clara la razdén de esta discrepancia.
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39. sLas aplicaciones informdticas o sistemas institucionales con que opera el Pp cumplen
con las siguientes caracteristicas:

a) Cuentan con fuentes de informacién confiables y permiten verificar o validar la
informacién registrada

b) Tienen establecida la periodicidad y las fechas limites para la actualizacién de los
valores de ias variables

c) Proporcionan informacién al personal involucrado en el proceso correspondiente

d) Estén infegradas, es decir, no existe discrepancia entre la informacién de las
aplicaciones o sistemas?

No

El programa cuenta con un sistema informdtico en el que se condensa la informacion que
se genera. A partir de la informacién remitida por la unidad ejecutora, sin embargo, no se
pudo validar la informacién referente a las caracteristicas solicitadas en la pregunta.

Como referencia, la unidad ejecutora envid Unicamente la cardtula del sistema (SISTER-
Sistema de Terrenos) en uso, la cual muestra algunas de las caracteristicas que se integran en
el mismo, como: Reportes, Ventas, Seguimiento Contractual, Inventario General, Catdlogos,
Avaldos, Mantenimiento, Procesos Cambio de Acceso y Salida. Asimismo, se sefiala la Oltima
fecha de actualizacién redlizada el 2 de octubre de 2014 a las 9:38 horas. Por ofro lado, ho
se identificaron los mecanismos de validacién de la informacién, la periodicidad de su
actualizacién, ni el detalle de la informacién contenida en el mismo.

Por Ultimo. no se contd con la informacién de sistemas informdticos adicionales que registren
y apoyen en el seguimiento de los ofros componentes del programa.
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40. sEl Pp reporta avance de los indicadores de servicios y de gestién (Actividades y
Componentes), asi como de los indicadores de resultados (Fin y Propésito) de su MIR del Pp
respecto de sus metase

Si

Nivel Criterios

Entre 85% v 100% de los indicadores del Pp, que debieron haber reportado avances

4 en el periodo, se reportd un avance de entre 85% y 115% (Alto y Medio Alto).

Para el reporte de las metas, se lleva a cabo trimestralmente una actualizacion de la MIR y
dichos resultados se presentan, asimismo, en ios reportes frimestrales de la entidad. Por un
lado, se tienen los indicadores de actividad los cuales cuentan con una periodicidad
trimestral, mientras que, por ofro lado, los indicadores de componentes son semestrales. Por
gltimo, la frecuencia de medicidn establecida para Propdsito y Fin es anual. En este sentido,
se presenta a continuacion el andlisis de los reportes de las metas alcanzadas que se senala
en los avances trimestrales de la MIR y los reportes frimestrales de la entidad.

Fin: En los documentos de avance de la MIR del cuarto frimestre de 2015 no se encuentra
reflejado el avance en este indicador.

Propésito: Se reporta de manera anudl, y la informacién referente al avance se plasma tanto
en los documentos de avance de la MIR como en el cuarto reporte trimestral.

Componentes: Se reporta de manera semestral y se incluyen tanto en los documentos de
avance de la MIR como en el cuarto reporte frimestral. En el primer periodo de actualizacién
(segundo frimestre) se incluye el valor de avance de los indicadores, aunque para 2 de éstos
se establece un avance de 0. Por ofro lado, para el segundo reporte (cuarto frimestre), se
incluye el valor del avance de los indicadores, los cuales presentan en todos los casos valores
distintos a 0.

Actividades: Las actividades tienen una periodicidad de reporte trimestral. Para el primer
trimestre, se reportaron avances Unicamente en tres de las actividades, el resto: 1) Promocion
y difusién de oferia de terrenos ubicados en los desarrollos de FONATUR disponibles para
venta, 2) Formalizacién de Convenios de Estudios de Planeacion Turistica a estados y
municipios; y 3) Elaboracién de estudios para la identificacion de dreas terriforiales
susceptibles de ser aprovechadas en proyectos turisticos. Se reporta como N.A. para el
primero y 0 para el segundo vy tercero. Durante el segundo frimestre, Unicamente las
actividades de “"Promocidn y difusién de oferta de ferrenos ubicados en los desarrolios de
FONATUR disponibles para venta” y “Elaboracion de estudios para la identificacién de dreas
territoriales susceptibles de ser aprovechadas en proyectos furisticos” reportan valor en 0,
mientras los demds muesiran avances. Finalmente, para el cuarto frimesire, se reporfan
avances en todos los indicadores, excepto en el referente a “Promocién y difusion de oferta
de terrenos ubicados en los desarrollos de FONATUR disponibles para venta”, el cual se reporta
en0.

Considerando que se tiene un total de 34 actualizaciones de los indicadores -considerando
la temporalidad de cada indicador-, y que 8 de estos reportes no se presentan o se presentan
en 0, se considera que la calificacién obtenida es de 87.5%.
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41. sLos mecanismos de fransparencia y rendicién de cuentas del Pp cumplen con las
siguientes caracteristicas:

a) Los documentos normativos estén disponibles en la pdgina electrénica de manera
accesible, a menos de tres clics a partir de la pdgina inicial de lo dependencia o
entidad ejecutora

b) Los resultados principales del Pp son difundidos en la pdgina electronica de manera
accesible, a menos de tres clics a partir de la pdgina inicial de la dependencia o
entidad ejecutora

c) Cuenta con un teléfono o correo electrénico para informar y orienfar tanto a la
poblacién beneficiaria y/o usuarios, como al ciudadano en general, disponible en la
pdgina electrénica, accesibie a menos de fres clics a partir de la pdgina inicial de la
dependencia o entidad ejecutora

d) Ladependencia o entidad que opera el Pp no cuenta con modificacion de respuesta
a partir de recursos de revision presentados ante el Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la informacién y Proteccidn de Datos Personales (INAI)2

Si

Nivel Criterios

Los mecanismos de transparencia y rendiciéon de cuentas cumplen con tres de las

3 o e
caracteristicas indicadas en la pregunta.

El programa cuenta con los mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas necesarios
para informar a los posibles beneficiarios o, en general, a cualquiera gue guiera obtener
informacién sobre el programa, asi como conocer sus documentos normativos y resultados.

En este sentido, los documentos normativos se encuentran o no mds de 1 clic de distancia de
lo pdgina inicial de la dependencia. Mientras que, para conocer los resultados, la pagina
remite al sitio web de fransparencia presupuestaria de la Secretaria de Hacienda y Crédito
PUblico, en dénde se puede obtener toda la informacién necesaria sobre el programa
presupuestario. Sin embargo, los resultados especificos de la MIR del programa se encuentran
a 4 clics de la pdgina inicial. Esto no es un problema ya que como se mencionaba el vinculo
con el sitio web de transparencia presupuestaria, ofrece a los interesados mds informacién
sobre el programa.

No se pudieron identificar las principales solicitudes de informacién que se reciben a través
del sistema de fransparencia del programa, por lo cual no se pudo llevar un andlisis para
identificar solicitudes recurrentes o estrategias de atencidn a las mismas.

Por Ultimo, el sitio web incluye el teléfono y correo electrénico de la dependencia en los
cuales pueden ser atendidos los usuarios del sitio que tengan dudas sobre la operacion del
programa.
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V. PERCEPCION DE LA POBLACION ATENDIDA

42, El Pp cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccién de su poblacion,
usuarios o drea de enfoque atendida con las siguientes caracteristicas:

a) Su aplicacién se realiza de manera que no se induzcan las respuestas

b) Corresponden a las caracteristicas de la poblacién, usuarios o drea de enfoque
atendida

c) Los resultados que arrojan son representativose

Si

Nivel Criterios

Los instrumentos para medir el grado de satisfaccién de la poblacién, usuarios o Grea
3 |de enfoque atendida cumplen con el inciso a) y ofra de las caracteristicas
establecidas en la pregunta.

El programa cuenta con instrumentos sisteméticos para medir el grado de satisfaccién de
algunos segmentos de su poblacién. Como se ha mencionado a lo largo del documento, la
poblacién atendida por el programa es diversa y no compatible; ya que, por un lado, se
atiende a municipios y estados y, por otro, a inversionistas, -ya sea o través de asesorias y
calificaciéon de proyectos, o por medio de la comercializacién de terrenos.

El instrumento disponible para la medicién del grado de satfisfaccién se encuentra
encaminado al segmento de los inversionistas. Este mecanismo, resulta adecuado, en
general, para evaluar el grado de satisfaccién, aunque, se recomendaria ampliar el rango
de respuesta para algunas preguntas y asi capturar un mayor grado de informacién sobre los
servicios ofrecidos. Asimismo, se identificé que el cuestionario puede ser utilizado tanto para
medir el grado de satisfaccidén en materia de comercializacién como en materia de asesoria
y calificacién de proyectos. Esta situacion, ain cuando es eficiente, presenta complicaciones
derivadas de que al ser dos servicios distintos no se obtiene foda la informacién especifica
que podria ser necesaria para evaluar adecuadamente la satisfaccién sobre los servicios
otorgados e identificar dreas de mejora particulares. El cuestionario no induce la respuesta
de los usuarios, pero como se mencionaba antes podria ampliarse el rango de las respuestas
para identificar de manera mds precisa la percepcién de los usuarios.

Por otro lado, la sistematizacién de las respuestas no sefala la metodologia utilizada por lo
cual no es posible identificar adecuadamente el grado de safisfaccién de los usuarios de
manera agregada.

Por Ultimo, es de sefialar que los resulfados que amrojan son representativos en términos de la
comercializacidon de terreno, al ser esta encuesta parte de los requisitos para finalizar el
proceso de comercializacién. Sin embargo, no se tiene identificado en el reporte si esfos
resultados también miden el proceso de asesoria y calificacién de proyectos.
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VI. RESULTADOS

43, 5Cémo documenta el Pp sus resuliados a nivel de Fin y de Propésifo?

a) Conindicadores de la MIR

b) Con hallazgos de estudios o evaluaciones que no son de impacto

c) Con informacién de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o internacionales
gue muestran el impacto de programas similares

d} Con hallazgos de evaluaciones de impacto

Considerando que el Fin es “Confribuir a facilitar el financiamiento y la inversibn publica y
privada en proyectos con potencial turistico mediante el incentivo a las inversiones para el
desarrollo del Sector”, el programa hace uso del “indice de Inversién directa en sectores
econdémicos con actividad turistica publica privada® (IDT) que se calcula en la Secretaria de
Turismo utilizando la Formacién Bruta de Capital Fijo (FBKF) que reporta el INEGI, mediante la
Cuenta Satélite del Turismo de México base 2008.

La metodologia es aprobada por la Organizacién Mundial de Turismo y la mayoria de los
organismos internacionales. El indicador se compone de la sumatoria de los fondos invertidos
por los gobiemos federal, estatal y municipal, asi como de las inversiones privadas, nacionales
y extranjeras. El indicador compara el crecimiento de la inversion anual en turismo para el
sector del aio que se mide con respecto al afo base y se expresa en porcentaje. El valor
deseable es positivo, es decir que la inversion aumenta a fravés del tiempo. Este indicador
cuenta con la robustez necesaria para medir el Fin del programa y presenta resulfados a los
que conftribuye la operacién del mismo.

Por otro lado, el Propdsito definido como *'Los destinos furisticos cuentan con altos niveles de
inversidn para el desarrollo del Sector Turismo” se mide por medio del indicador “Tasa de
variacién porcentual de la inversién para el desarrollo de los destinos furisticos de FONATUR”,
el cual se calcula como la razdn entre el total de inversion ejercida para el desarrollo de los
destinos turisticos de FONATUR entre afos consecutivos. La informacién utilizada para el
cdlculo de este indicador es generada por FONATUR y no hace uso de los demds indicadores
de FONATUR, ni se vincula con otros instrumentos como podrian ser: 1) estudios distintos a los
de impacto, 2} estudios o evaluaciones nacionales o infernacionales y 3} evaluaciones de
impacto. Asimismo, no se identifica la relacién entre el aumento de la inversién de los destinos
turisticos de FONATUR con lograr el mismos ya que el propédsito no se acota a sélo considerar
los destinos turisticos de FONATUR, sino de todos aquellos destinos turisticos del pais. Por esto,
se recomienda ajustar este indicador, para asi medir los niveles de inversion en el sector
turistico por estado o regién, lo cual seria consistente con el hecho de que el Propésito no
debe ser controlado por los responsables del progroma.
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44, En caso de que el Pp cuente con indicadores para medir su Fin y Propésito, inciso a)
de la pregunta anterior, zcudles han sido sus resulfados?
Si

Nivel Criterios

2 |Hay resultados satisfactorios del Pp a nivel de Fin o de Propdsito.

De acuerdo con los documentos de avance de la MIR proporcionados, se observa que
aungue se fiene planteada una meta anual de 112.60 como valor del IDT, ef valor de este
indicador no se ha actualizado e integrado, incluso considerando que la temporalidad del
indicador sefiala que es anual. Esta situacién no permite evaluar los resultados del programa
en términos de su Fin.

Por ofro lado, para el indicador de Propésito, se sefala una meta anual de 5% y una
frecuencia de medicién anual. En la MIR se sefala que al finalizar 2015, el valor del indicador
se ubicd en 19.27%, lo que implica un aumento considerable de la inversién en 2015 para
desarrollor los destinos turisticos de FONATUR. Asimismo, se sehala que este resultado
representa un avance porcentual anual de 385% respecto a la meta modificada. Este
resultado resulia satisfactorio y se recomienda el establecer metas mds ambiciosas, aunque
se considera que esto puede llegar a ser complicado debido a la disponibilidad presupuestal
con la que cuenta FONATUR, la cual puede ser susceptible a una varianza alta entre afos
fiscales.
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45, En caso de que el Pp cuente con evaluaciones externas, auditorias al desempeno,
informes de organizaciones independientes, u ofros relevantes que permitan identificar
hallazgos relacionados con el Fin y el Propdsito del Pp -inciso b) de la pregunta 43- sdichos
documentos cumplen con las siguientes caracteristicas:

No

a) Se compara la situacion de la poblacién o drea de enfoque beneficiarias en al menos
dos puntos en el tiempo, antes y después de otorgado el apoyo y/o ejecutar
acciones, obras o proyecfos

b) La metodologia utilizada permite identificar algin tipo de relacién entre la situacion
actual de la poblacién o érea de enfogue beneficiarias y la intervencion del Pp

c) Dados los objetivos del Pp, la eleccidon de indicadores utilizados para medir los
resultados se refiere al Fin y Propésito y/o caracteristicas directamente relacionadas
con ellos

d) La seleccidn de la muestra utllizada garantiza la representatividad de los resultados
entre los beneficiarios del Pp

Aunque actualmente, el Pp, cuenta con una evaluaciéon de disefio y con auditorias de
desempefio de ia ASF, estas no son utilizadas para documentar los resultados del fin o del
propdsito, y no cumplen con ninguna de las caracteristicas sefialadas en la pregunta ya que
no buscan hacer un andlisis sobre los impactos aifribuibles al programa.

Es recomendable, iniciar un proceso de evaluacién de impacto que permita medir las
diferencias que existen entre las poblaciones atendidas y las no atendidas y con ello, poder
identificar claramente el impacto que el programa ha tenido a lo largo del tiempo. Se
recomienda gue dichas evaluaciones cumplan a cabalidad con los elementos seficlados en
la pregunta. :
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46. En caso de que el Pp cuente con evaluaciones, auditorias al desempefio, informes de
organizaciones independientes, u otfros relevantes, que permitan idenfificar uno o varios
hallozgos relacionados con el Fin y/o el Propdsito del Pp, scudles son los resultados reportados
en esas evaluaciones? :

En la evaluacion de disefio elaborada para el afio 2015, se seficla que si bien el Propésito se
encuentra bien definido, Unicamente fres de los componentes suman d su consecucion. El
componente que no suma a su logro es el de ‘“safisfaccién en el proceso de
comercializacién”. Esta sifuacion ya fue cormregida al establecer a este proceso como
actividad. Se sefala, asimismo, que no es controlado por los responsables del programa, gue
es Unice y que su redaccion es adecuada. Sin embargo, no se ha incluido en la referencia a
la poblacién objetivo del programa, aspecto que deberia integrarse para  definir
adecuadamente el alcance del mismo.

No obstante, el indicador que se asocia con el Propédsito del programa no refleja
adecuadamente el logro del indicador. Este considera Unicamente los destinos furisticos
operados por FONATUR. Para que el indicador refleje una visién precisa de la mejora en los
niveles de inversidén, se recomienda la creacién de un indicador que capfure la inversién no
sélo en los destinos turisticos de FONATUR, sino también aguellos que presenten bajos niveles
de inversion. En este sentido, se presenta una propuesta de indicadores en los Anexos de esta
evaluacién.
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47. En caso de que el Pp cuente con informacién de estudios o evaluaciones nacionales
e infernaciondles, incluyendo auditorios al desempefo, informes de organizaciones
independientes, u otros relevantes que muestren impacto de programas similares, inciso ¢) de
la pregunta 43, sdichas evaluaciones cumplen con las siguienfes caracteristicase:

No Aplica

No se identificaron evaluaciones que midan el impacto del programa en los Ultimos aRos.
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48, En caso de que el Pp cuente con informacién de estudios o evaluaciones nacionales
e internacionales, incluyendo auditorias al desempefo, informes de organizaciones
independientes, u ofros relevantes que muestran impacto de programas similares zqué
resultados se han demostrado?

No se identificaron evaluaciones a programas similares nacionales o infernacionales que
muestren el impacto de este tipo de programas para alcanzar las metas propuestcs.
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49, En caso de que el Pp cuenfe con evaluaciones de impacto, gcon cudies
caracteristicas cumplen dichas evaluaciones?:

No Aplica

No se cuenta con evaluaciones de impacto para medir los resultados del programa en
comparacion con poblaciones que no han recibido apoyos.
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50. En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan con ai
menos las caracteristicas sefaladas en los incisos a) y b) de la pregunta anterior, zcudles son
los resultados reportados en esas evaluaciones?

No

No se cuenta con evaluaciones de impacto para medir los resultados del programa en
comparacién con poblaciones que no han recibido apoyos.
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS
Y RECOMENDACIONES

A continuacién, se presenta el andlisis de forfalezas, debilidades, amenazas vy
recomendaciones que de manera general se es el resulfado de la presente evaluacién. Para
una version mads especifica, la cudl hace énfasis en cada uno de los modulos evaluados
véase el Anexo 16.

Fortalezas y Oportunidades

El programa presupuestario cuenta con un modelo de intervencién que al implemeniarse
adecuadamente tiene el potencial de generar un desarrolio ordenado del sector turistico
en México, vigilando la sustentabilidad de los destinos turisticos.

El modelo propuesto presenta la oportunidad de generar sinergias entre los distinfos
niveles de gobierno para asegurar un correcto desarrollo de las zonas turisticas del pdis.
Las acciones de asesoria y calificacién de proyectos de desarrollo turistico son un buen
mecanismo para fomentar alianzas con el sector privado y asegurar el correcto desarrollo
de las zonas furisticas. Ademds, permiten dar certidumbre a los inversionistas, lo cual
impacta positivamente en el nivel de inversién del sector.

Existen dreas de oportunidad en el desarrollo de destinos turisticos de segmenfos distinfos
a los de sol y playa que deberian ser apoyados por este tipo de programas.

El programa cuenta con instrumentos operativos sélidos (manuales de operacién,
formatos de atencién, sistemas web) que fomentan su adecuada operacion.

El sitio web, disponible para los posibles beneficiarios, se encuentra estructurado de
manera adecuada y cuenta con la informacion necesaria para fomentar la participacion
de los mismos en el programai.

Si bien se cuenta con mecanismos de registro de las acciones que se desarrollan en el
programa, los mismos presentan oportunidades de mejora que inciden en el control sobre
las acciones redlizadas y en el andlisis de los resultados obtenidos.

Una de los oportunidades detectadas, es generar alianzas con asociaciones
empresariales U otras dependencias gubernamentales para identificar las necesidades
de desarrolio del sector turismo en las distintas regiones del pais, por medio de compartir
estudios o informes especializados.

Debilidades y Amenazas

La poblacién objetivo no se encuentra correctamente caracterizada. Ello inhibe la
capacidad de enfoque del programa y la eficacia de sus acciones, de las que se espera
un mayor impacto en el sector y contribuyen a atender el problema objeto del Pp.

El drbol de problema presenta dreas de mejora en la definicion de las causas v los efectos
derivados del problema identificado.

No se cuenta con plazos definidos en la hormatividad, lo cual no permite identificar el
tiempo minimo de desarrollo de las acciones del programa.

Bl sistema informdtico no cuenta con las caracteristicas necesarias para llevar un registro
adecuado de todas las acciones que se llevan a cabo en el programa.

No existen criterios o metodologics claras que promuevan el desarrollo de segmentos
turisticos distintos a los de sol y playa.

E programa no cuenta con mecanismos para fomentar el desarrolio de los sectores
turisticos de manera activa, sino que responde a la demanda recibida por parte del sector
privado y de los estados y municipios, lo cual inhibe la capacidad de atender la
problemdtica detectada.

Existen varios aspectos referentes a los indicadores, tanto de las actividades como de los
componentes que deben ser atendidos para mejorar el seguimiento de las acciones del
programa en términos de resultados obtenidos.

Derivado de los problemas de definicion de la poblacién objetivo no se cuenta con un
drea de enfoque definida que permita enfocar las acciones del programa para dar
atencion a la problemdtica identificada
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COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE
CONSISTENCIA Y RESULTADOS

No aplica, debido a que no se cuenta con evaluaciones previas de consistencia y resuliados
para el programa presupuestario FO02.

VALORA 57




CONCLUSIONES

EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO™

A partir de la evaluacién realizada se observa que el programa, gue cuenta con claras
deficiencias operativas, ha sido un mecanismo efectivo en propiciar el desarrollo del sector
al oforgar herramientas y servicios que promueven el fomento de la inversion en los destinos

turisticos.

Sin embargo, el programa cuenta con éreas de oportunidad que deben de ser atendidas de
manera oporfuna para dasegurar la correcta operacién del mismo para atender la
problemdtica detectada.

Los principales aspectos que deben ser atendidos son -por médulo- los siguientes:

Maodulo Hallazgo Recomendacién

La poblocidén objetivo no  se Se presenta una recomendacion
encuentra correctamente especifica para definir la poblacién
caracterizada lo cual inhibe la objetivo en el Anexo 2. Es necesario
capacidad de cuantificaria hacer explicitas las caracteristicas
adecuadamente y enfocar las de la poblacién que presenta la
acciones del programa. probiemdtica “bdjos niveles de
B d&rbol de problema presenta inversidon” y asegurarse que sea un
problemas conceptuales que subconjunto  de la  poblacién
Disefio det.)e:n.s’errevisodos para la correcta po’f_er_iciol idfe.nﬁﬁcodo. Asimismo,
definicion del problema a atender, definir especificamente a que se
sUs causas y sus efectos. refiere el programa al sefialar “bajos

niveles de inversidon®.
En particular se observé que uno de
jos efectos de "“alto riesgo de la
inversion turistica™ debe ser ubicado
como causa y re-frasear a “alta
incertidumbre sobre la inversidn

turistica”

Heterogeneidad entre Establecer critefios de intervencién
componentes sobre la manera de con base en estudios internos o
reportar los resultados o actividades externos sobre las zonas turisticas
del programa. con menores niveles de inversidn.
Ausencia de mecanismos que Establecer mecanismos de
Operacién permitan a FONATUR dirigir los cooperacién para poder impuisar

esfuerzos de desarrollo del sector.
Ausencia de un sistema informdtico
integral que integre la informacién
de todos los componentes del
programa.
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proyectos en estas zonas prioritarias.
Desarrollar mddulos especificos en el
sistema  informdiico  para  dar
atencién a fodos los componentes
del programa.
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Recomendacién

Planeacién y
orientacién a
resultados

Falta de consistencia entre los
segmentos de destfinos turisticos
sefalados en el PROSECTUR vy en los
destfinos apoyados por el programa.
Ausencia de meconismos para
identificar integralmente el status de
las recomendaciones emifidas en
evaluaciones externes o durante
procesos de fiscalizacién.

Definir criterios claros y especificos
para coracterizar  los  destinos
turisticos que deben de sr apoyados
por el programa.

Crear una base de datos de
referencia en la cual se especifiquen
las principales caracteristicas de las
recomendaciones emifidas,
sefalando: origen de la
recomendacién, estatus,
responsable de su implementacion.

Medicién de
Resultados

Los indicadores y metas para
componentes y actividades no
permiten identificar
adecuvadamente las necesidades
atendidas en materia de desarrollo.
El indicador de propésito no
responde a medir adecuadamente
el mismo.

No se sefala adecuadamente las
fechas de actualizacidn de los
indicadores, particularmente el de
FIN.

Se presentan recomendaciones
puntuadles para su modificacién en el
Anexo 6.

Se propone modificar el indicador
de tal manera que permita observar
el desempeno del sector y no
Unicamente los destinos apoyados
por FONATUR.

Se recomienda incluir el mes en el
que se reportan los indicadores
onuales para poder identificar la
periodicidad del mismo.

Coberturay
focalizacién

No se cuenta con una esirategia de
cobertura que permita enfocar las
acciones del programai.

Este aspecto debe de ser
solventado al  caracterizar  y
cuantificar a la poblacién objetivo
definida, a partir  de las
observaciones de Ila presente
evaluacion.

Percepciéon
de la
pobilacién o
drea de
enfoque

Los mecanismos para identificar la
percepcidn de la  poblacién
atendida no son exhaustivos y no
permiten medir la satisfaccién de
todos los beneficiarios atendidos.

Se recomienda el disefio de
mecanismos individuales para cada
uno de los componentes del
programa y el uso de metodologias
mds robustas de idenftificacién de
percepcidén como podria ser la
escala Llickert, y el uso de
herramientas alternas como podrian
ser grupos de enfoque.

Medicién de
Resultados

No se han llevado a cabo
evaluaciones que permitan
identificar los efectos reales que
fiene el programa en la atencién del
problema detectado.

Llevar o cabo al menos un estudio o
evaluacidén que permita conocer el
verdadero impacto del programa.

No obstante lo anterior, el programa cuenta con la madurez operativa suficiente para lograr
alcanzar las metas planteadas y es un buen ejemplo de coémo desde una vision central de
desarrollo integral se pueden llevar a cabo acciones que sumen a desarroliar los sectores
econdmicos de México, en este caso el de Turismo.

Es necesario que se tomen las medidas recomendadas u ofras similares que permitan
fortalecer lo operacién del programa y asi se logre un desarrollo infegral del sector y se
fomente la inversién inteligente de los recursos publicos y privados.
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ANEXOS

ANEXO 1 “DESCRIPCION GENERAL DEL PROGRAMA F002”

El programa presupuestario F002 "Fomento y promocién de la Inversion en el Sector Turistica”
es un programa de la Secretaria de Turismo y es operado por el Fondo Nacional de Fomento
al Turismo (FONATUR). A continuacion, se presentan las principales caracteristicas del
progroma

1. Identificacién del Pp

Nombre Fomento y promocién de la inversion en el Sector Turismo
Modalidad F-Promocion y fomento

Clave 002

Unidad Responsable Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR] .
Ramo 21-Turismo

Ao de inicio de operacién 2008

2. Problema, necesidad o funcién de gobierno que el Pp pretende atender, atenuar o resolver

De acuerdo con el diagndstico del programa, asi como del érbol de problemas se define la
problematica que atiende el programa como “Las zonas turisticas cuentan con bajos niveles
de inversion para el desarrollo del sector turismo.

3. Descripcién de la contribucién del Pp al objetivo del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y a
los objetivos sectoriales, transversales o especiales a los que se vincula

Programa Objetivo
Plan Nacional de Desarrolio 2013-2018 Objetivo 4.11 Aprovechar el potencial Turisﬁ;o de Méxicp
para generar una mayor derrama econémica en el pais.
Objetivo 3. Facilitar el financiamiento y la inversién
publico-privada en proyectos con potencial furistico
Objetivo 1. Generar nuevos proyectos turisticos en
condiciones de  sustentabilidad, competitividad,
productividad, integralidad y preservacion del equilibrio
ecoloégico.
Objetivor 2. Generar valor mediante la sustentabilidad
financiera, optimizando costos y ofertando la venta u
operacion de inversiones patrimoniales.
Objetivo 3. Lograr crecimiento sostenido, fomentando lo
inversion turistica en el pals y la venta de terrenos a
inversionistas, posicionando positivamente al Fondo.
Objetivo 4. Promover el desarrollo con laidentificaciéon de
Programa Institucional 2013-2018 proyectos que contribuyan a la inversién turistica en el
pais.
Objetivo 5. Elaborar e implementar proyectos de
infraestructura y arquitectdénicos para el desarrollo
planeado y sustentable en los Centros Integralmente
Planeados y Proyectos Turisticos Integrales.
Objetivo 6. EHecutar obras de infraestructura,
urbanizacién y conservacién, maximizando los recursos
financieros para consolidar los Centros Integralmente
Planeados y Proyectos Turisticos Infegrales y coadyuvar
en prdcticas ambientales que fomenten el desarrollo
sustentable.
Desarrollar infraestructura competitiva que impulse al
Programa Nacional de Infraestructura turismo como eje estratégico de la productividad
regional y detonador del bienestar social.

Programa Sectorial de Turismo 2013-2018
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4. Descripcién de los objetivos del Pp, asi como de los bienes y/ o servicios que ofrece

Objetivo: Conribuir a facilitar el financiamiento y la inversidn publico-privada en proyectos
con potencial furistico mediante el incentivo a las inversiones para el desarroilo.

Servicios que oforga: 1) Asistencia técnica, 2} Asesoria y calificacién de proyectos, 3)
|dentificacién de reserva territorial y 4) Fomento a la inversion turistica.

5. Identificacién y cuantificacién de las poblaciones o dreas de enfoque potencia, objetivo y
atendida

Poblacién potencial: La poblacién potencial tiene un cardcter geogrdfico o regional y la
constituyen los estados y municipios {como destinos turisticos) donde seria factible promover
la inversidn turistica.

Poblacién objetivo: Es la poblacién econdmicamente activa de los municipios donde se
materializan los proyectos.

Poblacién atendida: Durante 2016 se han atendido o los siguientes estados: México, Baja
California Sur, Tamaulipas, Edo. De México y Sonora.

6. Cobertura y mecanismos de focalizacién

La cobertura del programa es nacional y va encaminada a apoyar a los estados y municipios
del pais a desarrollar destinos turisticos autosustentables y de la més alta cdlidad. En este
sentido, la estrategia de focalizacién responde a generar desarrollo econdmico en las
regiones que se identifican como estratégicas para el sector turismo.

7. Presupuesto aprobado para el ejercicio fiscal en curso

Presupuesto Monto
Aprobado $578,559,196.0
Ejercido $533,664,373.5
8. Metas de los indicadores de los niveles de Fin, Proposito y Componentes
Indicador de la MIR Mela
Confribuir a facilitar el financiamiento y la inversién publico-privada en
Fin proyectos con potencial furistico mediante el incentivo a las inversiones para

el desarrollo del sector.
Los destinos turisticos cuentan con altos niveles de inversidn para el desarrollo

Proposito del Sector Turismo.

1. Bienes inmuebles comercializados satisfactoriamente.
2. Estudios de planeacién turistica elaborados.

Componentes 3. Servicios de identificacidon de dreas territoriales con potencial turistico
realizados.
4. Evaluacién de proyectos del sector privado elaborados
1. Promocidn vy difusién de oferta de terrenos ubicados en los desarrollos de
FONATUR disponibles para venta.

Actividades 2. Concrecién del desplazamiento de superficie del inventario de terrenos

disponibles.
3. Redlizacidén de ventas de bienes inmuebles.

9. Valoracion de la pertinencia del diserio del Pp

Aun cuando no existen intervenciones similares a nivel internacional -exceptuando aquellos
casos que se inspiraron en este modelo- el disefio del programa es adecuado para generar
el desarrollo en el sector al fomentar la inversidon publica y privada en destinos turisticos que
cuentan con bajos niveles de inversion, sin embargo, se necesita afinar el enfoque del mismo.

Considerando que la problemdtica o atender es: “Los destinos turisticos cuentan con bajos
niveles de inversién para el desarrollo del sector turismo”, se puede sefalar que el disefio del
programa permite generar condiciones adecuadas para fomentar la inversién. En este
sentido los componentes referentes a la asesoria y calificacién de proyectos, asi como la
asistencia técnica a los municipios y estados estdn enfocados en generar condiciones para
disminuir la incertidumbre sobre la inversion en zonas turisticas al contar, los inversionistas, con
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asesoria técnica sobre los proyectos de inversion potenciales. Asimismo, la identificacién y
comercializacion de reservas territoriales suma a dar opciones de inversidn renfable a los
inversionistas. Por lo anterior se considera que el disefio del programa es adecuado para
atender la problemdtica de bajos niveles de inversién en las zonas con potencial turistico.

Un aspecto que incide en la capacidad del programa para lograr su objetivo es la actual
definicidn de su poblacién objetivo. Al no caracterizar adecuadamente la poblacidn que
presenta el problema es complicado que el programa logré aicanzar los resulfados
planteados y enfocar sus cctividades de manera adecuada.

10. Breve descripcién de la evolucién del Pp a lo largo de su operacion

El programa presupuestario FOO2 “Desarrollo y mantenimiento de infraestructura para el
fomento y promocién de la inversién en el sector turistico” fue creado en 2008 para
instrumentar indicadores de desempefic como infraestructura turistica, urbanizacién,
evaluacion de proyectos turisticos, productividad de las inversiones, ingresos de operacion,
identificacién de reserva territorial y elaboraciéon de estudios. En 2013, estos indicadores de
inversién fisica se asociaron con programas de la modalidad K como Proyecios de
infraestructura de Turismo y Mantenimiento de Infraestructura. A través de este tipo de
programas se ejecutan las obras de construccién y mantenimiento considerados en el
Programa Nacional de Infraestructura 2013-2018. Actuaimente, el programa es esencial para
definir acciones estratégicas de inversién, realizar andlisis prospectivo, fomentar el desarrollo
de las regiones y garantizar la rentabilidad de los proyectos de infraestructura. Como parfe
de este se han desarrollade Centros Infegralmente Planeados (CIP), se han puesto en marcha
Proyectos Turistico Integrales (PTH) y se crearon unidades de negocio que amplian la oferta
turistica. La obra publica y la comercializacién que atfrajeron inversion privada se
fundamentaron en el programa en cuestion.
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ANEXO 2 “METODOLOGfA PARA LA CUANTIFICACION DE LAS POBLACIONES
POTENCIAL Y OBJETIVO".

Como se ha mencionado a lo largo de la evaluacion, la poblacion petencial y objetivo
presentan inconsistencias conceptuales que deben atenderse para asegurar la correcta
definicién del programa. Se entiende que la definicidn de las poblaciones es problemdtica
derivado de la naturaleza del programa y de las diferencias entre las poblaciones atendidas
por los diversos componentes del programa.

En términos concepiuales, las poblaciones deberian de contemplar las siguientes
definiciones:

Poblacién o drea de i Es el universo global de la poblacién o drea referida [que presenta el

enfoque potencial problema gue se busca atender).
Poblacion o drea de | Serefiere ala poblacién o drea que el programa pretende atender en un
enfoque objetivo periodo dado de tiempo, pudiendo corresponder a la fotalidad de la

poblacién potencial o a una parte de ella.
Actuaimente las definiciones del programa para ambas poblaciones son las siguientes:

Poblocién o drea de | La poblacién potencial tiene un cardcter geogrdfico o regional y la
enfoque potencial constituyen los estados y municipios (como destinos turisticos) donde seria
factible promover la inversidn turistica.

Poblacién o drea de i Es la poblacidén econdémicamente activa de los municipios donde se
enfoque objetivo materializan los proyectos.

Estas definiciones presentan los siguientes problemas:

s No idenfifican correctamente la poblacién que presenta el problema a atender "bajos
niveles de inversién”.

e No existe consistencia enire la poblacién potencial y objetivo derivado de que la
poblacién objetivo no es un subconjunto de la poblacion potencial definida.

Para subsanar los problemas identificados se presenta, a continuacién, definiciones que
permiten acotar el drea de enfoque y explicitan las caracteristicas de las poblaciones a las
gue se dirigen las acciones de este programa:

» Poblacién potencial: La poblacién potencial son los estados y municipios, asi como las
personas fisicas y morales que buscan impulsar proyectos de inversién en el sector turistico.

o Poblacién objetivo: Gobiermnos municipales y estatales, asi como personas fisicas y morales
con actividad en el sector turistico, con proyectos de inversién en estados y municipios
con potencial turistico y bajos niveles de inversién.

La metodologia de cuantificacién de la poblacién objetivo puede calcularse a partir de
estudios que identifiquen regiones estratégicas para el sector turistico y que presenten bajos
niveles de inversién. Por ejemplo, en 2014 la SECTUR identificd 44 destinos turisticos prioritarios?
en México que poseen un amplio potencial turistico para detonar el desarrollo econdmico y
social e impactar directamente a sus comunidades. Ademds de ello el programa
PRODERMAGICO identifica mds de 100 destinos turisticos, muchos de ellos con bajos niveles
de inversién y con un alto pofencial turistico. Se recomienda, a partir de estos, identificar los
destinos con mdés bajos niveles de inversién e identificar adecuadamente a la poblacién
objetivo.

Asimismo, para identificar a las personas fisicas y morales que estén registradas como
desarrolladores del sector turistico, pueden usarse distintas bases de datos publicas del INEGI,
como la DENUE o de algunas de las asociaciones que se dedican al desarrollo turistico en
México, como la Asociacién Mexicana de Desarrolladores Turisticos. De esta manera, estimar
una poblacién potencial de desarrolladores turisticos del sector.

2 Informacidén obfenida en htip://www.gob.mx/sectur/acciones-y-programas/44-destinos-turisticos-
prioritarios el dia 28 de noviembre de 2016.
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ANEXO 3 “PROCEDIMIENTO PARA LA ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE
BENEFICIARIOS".

- Nombre del programa: Desarrollo de Infraestructura para el Fomento y Promocién de la
Inversién en el Sector Turismo

- Modalidad: FO02- Promocidn y fomento

- Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

- Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

- Tipo de evaluacién: Disefo

Actualmente el programa cuenta con diferentes listados para cada uno de los componentes
del mismo. Esta situacion no permite conocer de manera completa las caracteristicas de
todas las acciones realizadas.

Se recomienda la elaboraciéon de bases de datos integrales que condensen en un formato
de base de datos la informaciéon mds relevante de cada una de las acciones realizadaos.

Se propone la construccién de un formato en Excel que sea llenado por las dreas
responsables de la operacién de cada uno de los componentes, estableciendo los mismos
en pestanias separadas pero que permita facitmente la consulta de informacién de todo el
programa de manera integral.

Asimismo, se recomiendad, agregar la columna de tipo de desarrolio turistico en el listado de
asesoria y calificacién de proyecto para, asi identificar el segmento a los cuales van dirigidos
los proyectos evaluados.

Por Ultimo, para el listado de estados y municipios que han recibido asistencia técnica el
listado presentado es muy pobre y no cumple con las caracteristicas minimas de una base
de datos, para resolver esta situacién se propone la siguiente estructura:

No. de identificacién Unico

Estado o municipio atendido

Fecha de inicio de la asistencia técnica

Ultima fecha de actualizacién de la informacion
Fecha de cierre de la asistencia técnica
Segmento turistico a desarrollar

Reservas territoriales identificadas

Costo de la intervencién

Asimismo, se recomienda integrar en todas las bases de datos la informacién referente a los
procesos de actudiizacién de la informacidn.
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ANEXO 4 “RESUMEN NARRATIVO DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA

RESULTADOS".

A confinuacién, se presenta el resumen narmrativo de la matriz de indicadores para resultados,
seficlando la descripcion de cada uno de los componentes de la misma.

Nivel

Objetivo

Fin

Contribuir a facilitar el financiamiento y la inversidén piblico-privada en
proyectos con potencial turistico mediante el incentivo a las inversiones
para el desarrollo del Sector,

Propésito

Los destinos turisticos cuentan con altos niveles de inversion para el
desarrollo del Sector Turismo

Componente

A Evaluacidn de proyectos del sector privado elaborados.

B Bienes inmuebles comercializados satisfactoriamente.

C Estudios de Planeacidn Turistica, elaborados.

D Servicios de Identificacion de Areas Territoriales con Potencial Turistico
redlizados.

Actividad

A 1 Generacién oportuna de los elementos que integran la evaluacidn
de proyectos de inversion.

B 2 Concrecién del desplazamiento de superficie del inventario de
terrenos disponibles.

B 3 Promocién y difusidon de oferta de terrenos ubicados en los desarrollos
de FONATUR disponibles para venta.

B 4 Redalizacién de ventas de bienes inmuebles.

C 5 Formalizacidén de Convenios de Estudios de Planeaciéon Turistica o
estados y municipios.

D 6 Elaboracién de estudios para la identificacidn de dreas territoriales
susceptibles de ser aprovechadas en proyectos turisticos.
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ANEXO 5 “INDICADORES".

Nombre del programa: “Fomento y Promocién de la Inversion en el Sector Turistico”
Modalidad: F002- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ver archivo adjunto de Excel Anexos de Evaluacién de Consistencia y Resultados F002 2015

VALORA

67




EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO”

ANEXO 6 “METAS DEL PROGRAMA F002”.

Nombre del programa: “Fomento y Promocién de la Inversién en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ver archivo adjunto de Excel Anexos de Evaluacion de Consistencia y Resultados F002 2015
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ANEXO 7 “COMPLEMENTARIEDAD Y COINCIDENCIAS ENTRE PPS FEDERALES”.

Nombre del programa: “Fomento y Promocidn de la Inversion en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ver archivo adjunto de Excel Anexos de Evaluacién de Consistencia y Resultados F002 2015
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ANEXO 8 “AVANCE DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES
DE MEJORA”.

Nombre del programa: “Fomento y Promocion de la Inversién en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

A continuacién, se presenta una tabla con la informacién referente a la afencién de los
ASM identificados en evaluaciones previas.

Tema Descripcién Avance (%)
Resultado; Actudlizar de manera periédica las bases de datos 100
Ejecucién de los tipos de intervencién del programa FO02
Disefo; Contar con un diagnéstico del programa 100
Planeacién presupuestario F002 actualizado.

Diseﬁo; Revisar y actualizar Iq, MIR de' manera anudl
Indicadores conforme a Iq a operacién sustantiva del programa 100
presupuestario F002 de FONATUR.
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ANEXO 9 “RESULTADO DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES
DE MEJORA”

Nombre del programa: “Fomento y Promocién de la Inversidon en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocidn y fomenio

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

A continuacién, se enlistan los principales resultados observados en la atencién de los ASM:

No obstante, las dreas de oportunidad identificadas en la construccién de las bases de
datos del programa identificadas en la presente evaluaciéon, la recomendacién de
mantenerlas actudlizadas se ha llevado acabo y las mismas reflejan las acciones
redlizadas para cada componente del programa.

B diagnéstico del programa indica que se actuadliza aho con aho, lo cual fue
comprobado por la instancia evaluadora al contar con el diagndstico relativo al afo
2016.

Se modificé la MIR al convertir la actividad de "Desplazamiento de superficie del
inventario de terrenos disponibles concretado” en un componente y, en ese mismo
sentido ubicar el componente “Comercializacidn de Bienes inmuebles satisfactoria”
como actividad, Lo cual ha fortalecido la 16gica vertical de la MIR.
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ANEXO 10 “ANALISIS DE RECOMENDACIONES NO ATENDIDAS DERIVADAS DE
EVALUACIONES EXTERNAS".

Nombre del programa: “Fomento y Promocién de la Inversién en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

A continuacién, se presenta un listado de las principales recomendaciones que no han sido
atendidas en el programa:

e No se ha conceptudlizado adecuadamente la poblacién objetivo de tal manera que sea
consistente con la poblacién potencial y que muestre de manera clara la relacién con el
problema que el programa busca atender.

VALORA »




EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO”

ANEXO 11 “EVOLUCION DE LA COBERTURA".

Nombre del programa: “Fomento y Promocion de la Inversién en el Sector Turistico”
Moddalidad: F002- Promocidén y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

No se conté con informacién suficiente para llevar a cabo el andlisis de ia evolucién de la
cobertura del programa. Unicamente se cuenta con la informacién referente a la evaluacion
del componente de asistencia técnica a estados y municipios.

Poblacion o .
area de Unidad de 2013 2014 2015
medida
enfoque
Poiencial Estados 32 32 32
Obijetivo Estados 32 32 32
Atendida Estados 1 21 11
(A/O) x100 N.A, 3.12% 65.65% 34%

Es de notar que para la construccién de la tabla anterior Unicamente se fomd en cuenta a
los estados de la repUblica y el entonces Distrito Federal. Sin embargo, no se hace uso de las
definiciones de poblacidn potencial, al no incluir a los municipios. Tampoco se hace uso de
las definiciones de la poblacién potencial presentadas en el programa, ya que esta se refiere
a las unidades econdmicas de las regiones o esfados atendidos.
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ANEXO 12 “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES”

No se cuenta con informacién que expliciten la manera en la que se lleva a cabo la
identificacién de reserva territorial, por lo cual no fueron incluidos en este anexo. Asimismo, los
diagramas referentes al proceso de Comercializacién de Bienes Inmuebles son muy extensos
y se optd por mejor referir al Manual Unico Sustantivo de FONATUR", capitulo VIl en el cual se
presentan a cabalidad todas las actividades realizadas para dar cumplimiento a este
componente.

A continuacién se presentan los procesos para los componentes de Asistencia Técnica a
Gobiermnos de Estados y Municipios y los referentes al proceso de asesoria y calificacion de
proyectos del sector privado.

1. Diagrama de Flujo del procedimiento para la prestacién de asistencia técnica a gobiernos
de estados y municipios.
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EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
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2. biagrama de flujo de los procedimientos para la integracién de la documentacién de las
solicitudes de asesoria y calificacién de proyectos
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3. Diagrama de flujo del procedimiento para la evaluacién de solicitudes de asesoria de
proyectos
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4. Diagrama de flujo del procedimiento para la evaluacién de solicitudes de calificacion de

proyectos
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EVALUACION DE CONSISTENCIA Y RESULTADOS DEL PROGRAMA PRESUPUESTARIO
FOO2 “FOMENTO Y PROMOCION DE LA INVERSION EN EL SECTOR TURISTICO"

ANEXO 13 “GASTOS DESGLOSADOS DEL PROGRAMA GOO1”".

Nombre del programa: "Fomento y Promocién de la Inversidén en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Presupuesto por clasificacion de gasto

Original 2015
Gaslos en operacion
i. Directos [Capitulos 1000, 4000 y 2000} 658,221,137.00
Gastos en mantenimiento
Capitulos 2000, 3000 | 755,167,964.00
Gastos de capital
Capitulos 5000 y 6000 -
Gasto Total 1,413,389,101.00

Presupuesto desglosado por componente:

Presupuesto por componente de la MIR Original 2015
Bienes inmuebles comercializados satisfactoriamente 44,304,829.00
Evaluaciones de proyectos del sector privado 18,960,750.00
elaborados
Estudios de planeacion turistica elaborados 53,616,546.00
Servicios de identificacién de dreas territoriales con 2,703,355.00
potencial turistico realizados
Total 119,585,480.00

En términos del presupuesto ejercido no se contd con la informacién para llevar a cabo el
andlisis requerido, sin embargo se presenta la siguiente tabla:

Rubro de gasto Presupuesto ejercido

Gasto Corriente 1,181,346,456
Servicios Personales 230,757,145
Gastos de Operacion 724,273,417
Otros de Corriente 226,315,894
Gasto de inversiéon 376,775,534
Inversion Fisica 136,455

Ofros de Inversién 376,639,079
Total 1,5658,121,990

VALORA

89




06 YYIO1VA
*sooysuny soyoakoud
us sppoydaA0IdD J8s ap $9IqIdedsns saIPUOLS] SaID
00001 00°001 00'00L [pysawl) | sp uQIODDYIUBPI B| PIDd SOIPNISS BP URIDKIOgPE 9 d
soIdIDUNWL A SOPDISS B DDISUN] UQIODBUD|d
0000l 00°00L 00°001 [oJsaudll [ 9P sOlpNis] 8P SOIUBAUOD 8P UgDZIoWIod ¢ D
SC'98 5298 00001 o sl '$8|gaNUUL S8UBIq 8P SPJUBA 8P UQIDRZIO8Y ¥ g SOPOPIALDY
*UOIDOWLIOU ‘BlusA IO SSIQIUOTSID JNLIVNOL 8P SO||OLDS8P SO| U o
D] UOD OQJUOD &8s ON 0070 00°0 09/ |PySBWL] | SOPDIIGN SOUSLS) Op DUSJO 8P UQISNYIP A UQIDOWOId € ¢
*S9|QIUOTSIP SOUSLIB) 8P OUDJUBAUI
92785 £9°TSS 00'6é pysewil | jep eyledns ep ojusiWzOldsSEP (9P UQDIDUCD T 4
"UOISISAUl 8p s0joaAold 8p UQIDDN|AS D]
0001 00001 007001 jolisawy | upIBaul anb sojuswald sO| 8p PUNEIOAO UGIDDIBUSSD | V
SOPDZIOdI OJUSUN] [PIDUSIOd
£e 101 £ L01L 00°00L [0JfsSWSS | UOD $S|DUOLUIS] SDBLY 80 UQIDODJUSP| Sp soldiales d
00'001 00'001L 00'00L olsswds 'SOPIOQBIS ‘DIYSUN] UGIDDBUR|4 8P SOIPNIST D
1686 c0vé 0064 [OUSSWaS | 8IusUIDNOIODISHDS SOPPZIDIDISWoD sa|jganuul sauald g | sejusuodwoDd
ppoWBIBoId
o]} anb SOIPN}SS *SOpLIoID|S
sp ppudwep  10AbW 10T 19102 00°00L joisswes | oppand ioposs op  soposAoid 8P UQIDONIOAT Y
ANLYNO4 ©p SOJSHN} SOUlSSP SO Sp Ojjlounsap osodoly
' G8E 1761 006 Uy | 1@ piod ugisieAul B 8p [PNIUSICd UQIDDUDA 8P DSD] 7 B
‘OPIUSIgo DialW {1a1) ppoAud A olgnd DIYSENE POPIALID UOD ul
D] ep apodal sual 85 ON V/N V/N 0911 oAUy SODIULIOUODS $810}285 US DIDAIID UQISISAUI 8P 821pu| *| 4
{oppnioAs {oponoas | uoRIpaW 8p IR
UoILIYISNI 2OUDAY | OuY) 0l507 | oup) DIOW plousnoaly JopooJpU |8p SIqQUION | op JOAIN

SOPDYINSSY A DIDUBISISUOD (UQIODNDAS 8p odi]

OwIslN| |0 OlUSUIOS 8p [PUOIDBN OpUo4 :ajgosuodsal poplun

OWSUN] 8P DUDISIDSS (poPIUT/DIDUSPUsda]
OJUBWIO) A UQIDOWOId -Z00 :PPRIDPOW

L ODUSLN] JO1D8S [© US UQISISAU| D| 9P UQIDOWIOId A Ojuswo,, :ownlBoid |ep 8IqWOoN

* . SVIIW SNS 3@ O1D34$3¥ SIYOAVIIAN] SO13d IONVAY,, L OXANY

LODILSIANL ¥O1D3S 13 NI NQISHIANI V1 3A NQIDOWOAd A OINIWOL,, 2004

ORIVISINANSIAd YWVYIDOU 13 SOAVLIINGIY A VIONALISISNOD 30 NOIOVYNTVAT



ANEXO 15 “INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LA POBLACION
ATENDIDA”

Cuestionario Ayldenos a Ser Mejores

La Gnica finalidad es conocer su opinion, recuerde que trabajamos para Usted. Por ello agradecemos su tiempo y sus
comentarios que nos permitirdn mejorar el servicio que le ofrecemos.

Nombre o Razén Social:

En su caso, nombre del representante legal:

Direccién completa:

Teléfono ( ) Fax ( )

Correo electronico:

Desarrollo Turistico

Lote Manzana Seccién o Supermanzana

Nombre del funcionario que le atendié

1. ;Cbmo fue el trato que le dieron en el proceso de su tramite?

NO
AMABLE [ | ayagLe
2. ¢Le explicaron cudles eran “todos” los requisitos necesarios al iniciar su tramite?

s [ w [

3. ¢iLe solicitaron documentos o requisitos adicionales a los establecidos en el “Paquete de

Informacioén”?
s [ w [

¢Cuadles?

4. ;Le proporcionaron informacién impresa de todos los requisitos necesarios o le indicaron de
dénde podria obtenerla, ademas de lo explicado por el servidor phblico?

s [ v [

5. ¢Le indicaron en qué tiempo se le podria dar respuesta?

s [ v [

6. En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢le dieron respuesta en el tiempo indicado?

s [ v [

7. ¢Por qué medio se enterd de nuestros servicios?

Medios Impresos |:| Television [____| Amigos |:]
VALORA




Evaluacidén de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocion
de la inversidn en el sector turistico”

Radio |:| Otro |:| Especifique
Profesional
Internet |:] Inmobiliario |::| Nombre

8. Sifue atendido por un Profesional Inmobiliario NcLaplinL
Su tramite fue satisfactorio Si |:| No I::‘
El seguimiento a su tramite fue agil y oportuno Si |____| No [:l
Volveria a comprar a través de un Profesional .
Inmobiliario Si I:l No [:l

9. ¢Coémo califica la difusién de los requisitos y documentos para realizar su tramite?

ADECUADA :| INADECUADA |:|

10.¢ Le solicitaron dinero o alguna gratificacién, para agilizarle o darle preferencia al brindarle el

servicio?
s [ wo [

De ser afirmativo, sefiale el nombre de quien lo hizo:

11.¢Cémo califica la transparencia en el Proceso de Comercializacién de bienes inmuebles?

NO
TRANSPARENTE [ |  [RANSPARENTE

12, ;Considera usted que existe trato preferencial para algunos usuarios?

s [ v [

13. ¢ Considera que el servicio que recibi6é por parte de FONATUR le brinda confianza a su inversién?

s [ w [

14. ¢ Le explicaron cuéles son las caracteristicas con las que debera realizar su proyecto?

s [ w []
15.Las condiciones que se enlistan, ¢le parecieron adecuadas para el tipo y calidad de producto que
adquirié?

Precio si |:| NO |:| Financiamiento si :| NO |:|
Descuentos si |:| NO I:I Tasa de Interés ] |:| NO |:|

16.¢ Considera que el servicio que recibié durante su tramite conté con los siguientes atributos?

Seguridad si |'_':| NO |:| Confidencialidad si |:___| NO |:|
Rapidez si |____j NO |_'—_| Honestidad si |:| NO |:|
Efectividad si |:| No [ ]

17. ¢ Alguna sugerencia para mejorar el servicio recibido?

VALORA 22




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocion
de la inversién en el sector turistico”

18. Si recibi6 un excelente servicio por parte del servidor publico que le atendi6, por favor

indiquenos su(s) nhombre(s)

Si tiene alguna queja en relacion al tramite que realizé, no dude en ponerse en contacto al teléfono 01 800 040 1234 6 por
medio de la direccién electrénica http://www.fonatur.gob.mx/es/qgeifindex_qgei.asp

Lugary Fecha Nombre y Firma

VALORA -




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocién
de la inversidn en el sector turistico™

ANEXO 16 “PRINCIPALES FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS Y
RECOMENDACIONES”,

Tema de evaluacion: Fortaleza y
Consistencia y Oportunidad Referencia Recomendacidn
Resultados /Debilidad o Amenaza
Fortaleza y Oportunidad
Se hace wuso de Fomentar el desarrollo de
estudios y se cuenta estudios y la cooperacién
Disefio con un diagnéstico Pregunta 1 con ofras dependencios
que guia la planeacién para fortalecer la
del programa preparacion del programa
Mejorar la definicién Integrar el concepto “bajos
de poblacién objetivo niveles de inversién” en la
Disefio caracterizando la Pregunta 6 definicién de la poblacién.
problemdtica de
manera explicita
Mejorar la  definicién Evaiuar la inclusidén del efecto
dei arbol de problema “alfo riesgo en la inversidn
Disefio para  asegurar  su - Pregunta 2 turistica” como causa.
relacidbn  causa vy
efecto
Establecer Caracterizar la  poblocién
mecanismos para objetivo
Planeaciény vincular las acciones
Orientacion a con los programas Pregunta 20
Resultados sectoriales,
institucionales y
nacionales
Establecer estrategias Definir adecuadamente a la

Coberiuray
Focalizacién

de focdlizacién pora
fortalecer el impacto

del programa y
vincular con los
objetivos  sectoriales,
institucionales y
nacionales

Pregunta 22-24

poblacién objetivo y
establecer criterios  para
fomentar el desarrollo de
zonas furisticas con bagjos

niveles de inversion.

Operacién

Construir una base de
datos de referencia
que permita identificar
los recomendaciones

Pregunia 16, 17

Integrar una base de datos
que integre fodas los
recomendaciones y ASM
identificados en procesos de

emitidas por los evaluacion.
distintos organismos
evaluadores
Fortalecer los Establecer metodologias mds
Percepcién de la mecanismos de robustas  para  idenfificar
Poblacién o Areade | medicién de Pregunta 42 adecuadamente la
Enfoque Afendida percepcién de los percepcién de ios

beneficiarios

beneficiarios.

Medicidn de
Resultados

VALORA

Meijorar los indicadores
con los que se miden el
propdsito, los
componentes y las
actividades para
mejorar la supervision
del programa

Pregunta 44, 14,
11

Se dan propuestas en el
anexo 6 de la presente
evaluacion




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocion

de la inversidn en el sector furistico”

Debilidades o Amenazas

Pobre definicién de la
poblacién objetive

Mejorar la caracterizacién de
la poblacién objetivo

Diseno Pregunta 6 incluyendo el concepto de
“bajos niveles de inversién”
No se cuenta con un Definir un concepio medible
Disefio Songep’ro para definir Pregunta 1 para bajos nivelesl _de
bajos niveles de inversion en el sector turistico.
inversion"
No se cuenta con Definir criterios claros que
criterios de atencién permitan priorizar destinos
Planeacién y que vinculen las con bajos niveles de inversién
Crientacién ¢ acciones del Pregunta 20 en todos los segmentos
Resultados programa con  los turisticos prioritarios.
objetivos del
PROSECTUR
No se cuenta con una Establecer una definicidén de
estrafegia . de bajos niveles de inversién,
Cobe_r’rurg’y focolizqe:ién y de Pregunta 22-24 ca'rac':ferizgr IC:i. poblacién
Focalizaciéon expansion de la objetivo e identificar [a zonas
cobertura del prioritarias.
programa
No se cuenta con Definir  mecanismos para
mecanismos que fomnentar el desarrolio del
permitan o FONATUR sector desde una visibn

Coberturay
Focalizacién

definir zonas prioritarias
de atencién y
promover el desarrollo
del sector en las
mismas

Pregunta 22-24

nacional de desarrollo.

Operacién

Se cuenta con mucha
heterogeneidad en la
capiuray registro de la
informacién derivada
de la operacion de los

Pregunta 16, 17

Definir caracteristicas claras
para el reporte de Ila
informacién para cada uno
de los componentes del
programa e integrarlos en na

Percepcidn de la

componentes del base de datos de referencia.
programa

Los mecanismos para Disefiar mecanismos mds
idenfificar la robustos para identificar la
satisfaccion  de  la satisfaccion de la poblacidn

poblacién beneficiada

beneficiaria de todos los

Poblacién o Area de - Pregunta 42
- son limitados y no componentes del programa.
Enfoque Atendida
abarcan  todas las
acciones del
programa.
Los indicadores no Se presentan
miden recomendaciones en el
adecuadamente el Anexo 6 de la presente
desarrolio de las evaluacién.
acciones del
Medicién de programa y no se i Pregunta 44, 14,
Resultados vinculan con la 11
demanda de los
servicios sino
Unicamente con la

VALORA
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Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocion
de la inversidn en el sector turistico”

ANEXO 17 “COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA
Y RESULTADOS ANTERIOR”

Nombre del programa: “Fomento y Promocidn de la Inversién en el Sector Turistico™

Modalidad: FO02- Promocidén y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsabie: Fondo Nacional de Fomento al Turismo
Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

No aplica

El programa FO02 no cuenta con evaluaciones previas de consistencia y resultados.

VALORA %6




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario FO02 “Fomento y promocién

de la inversidn en el sector turistico”

ANEXO 18 “VALORACION FINAL DEL PROGRAMA F002".

Nombre del programa: “Fomento y Promocién de la Inversion en el Sector Turistico”

Modalidad: F002- Promocién y fomento
Dependencio/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Moédulo 1: Disefio
Pregunta Resultado Pregunta Resultado
1 3 7 3
2 2 8 0
3 3 9 N.A.
4 4 10 4
5 N.A, 11 3
6 1 12 N.A.
Médulo 2: Planeacién y Orientacion a Resultados
Pregunta Resultado Pregunta Resultado
13 2 18 N.A.
14 4 19 N.A.
15 3 20 2
16 4 21 4
17 N.A.
Médulo 3: Cobertura y Focalizacion
Pregunta Resuliado
22 0
23 N.A.
24 N.A.
Mébdulo 4: Operacion
Pregunta Resultado Pregunta Resultado
25 ] N.A, 34 4
26 0 35 N.A.
27 4 36 N.A.
28 4 37 N.A.
29 4 38 N.A.
30 3 39 0
31 4 40 4
32 4 4] 3
33 4
Médulo 5: Percepcién de la poblacién o Area de Enfoque Atendida
Pregunta E Resultado
42 3
Médulo 6 Medicion de resultados
Pregunta Resultado Pregunta Resuliado
43 N.A, 47 N.A.
44 2 48 N.A.
45 0 49 N.A.
46 N.A. 50 N.A.
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Valoracioén final del programa

Nivel
... promedio

Justificacion

La calificacién se detiva de que no se cuenta con una definicién adecuada

Disefio 2.6 de la poblacién objetivo lo cualimpacta en el disefio del programa.
La calificacién obtenida en este rubro se vio afectada debido a que no se
Planeacién y cugnjrc con una coroc’rerizqcién adecuada Qe las poblaciones po‘renc‘ial y
Orientacidn q 39 Obj'e‘fI.VO. Asimismo, es de sehalar que se requiere un mayor uso de esTughos y
andlisis externos para lao toma de decisiones. Por Ultimo se recomienda
Resultados . . - - .
establecer mecanismos mds robustos de mejora continua y la definicién de
estrategias para optimizar las acciones del programai.
Se obfiene esta calificacién, como consecuencia de la definicién de
Cobertura y poblacién potencial la cual no cuenta con los elementos necesarios para

0 poder ser caracterizada y cuaniificada de manera adecuada. Lo cualimplica
gue ho se cuenta con una estrategia de focalizacién adecuada para dara
atencidn y aumentar la cobertura del programa.

La calificacion obtenida se deriva a que no se cuenta con procedimientos
documentados para todas los componentes del programa. En particular,

Focalizacidén

Operacion 3.5 resalta la falta de un procedimiento para la identificacién de reservas
territoriales.

Percepcién de la Como se menciond en las preguntas correspondientes, los instrumentos de
Poblacién o Area 3 medicién de la percepcidn de los usuarios no abarcan fodos los servicios
de Enfoque provistos por el programa. Adicionalmente los disponibles requieren de ser
Atendida fortalecidos para mejorar su utilidad.

Medicién de 1 El resultado de este apartado se deriva a que el programa no ha recibido
Resultados evaluaciones externas que muestren el impacto obtenido por el programa.

Especificas del Pp

N.D.

Promedio obtenido por médulo
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Valoracién Final del Programa

Disefic
3.5 o,

Medicion de resultados .-

Percepcién de la poblacidn : :
atendida ’

Operacion

5,

.. Planeacién y Orientacion a

Resultados

Cobertura y Focalizacién
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ANEXO 19 “FICHA TECNICA CON LOS DATOS GENERALES DE LA INSTANCIA EVALUADORA Y
EL COSTO DE LA EVALUACION”.

Nombre del programa: “Fomento y Promocidn de la Inversidn en el Sector Turistico”
Modalidad: FO02- Promocién y fomento

Dependencia/Entidad: Secretaria de Turismo

Unidad responsable: Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Nombre o denominacién de la evaluacién _Evaluacidon de Consistencia y Resulfados

FOO2- Fomento y Promocién de la Inversidn en el
Nombre del programa evaluado o

Sector Turistico
Ramo 21
Unidad(es)  responsable(s)de la operacion  del Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR)
programa
Servidor(a) publico{a) responsable del programa Franco Juan Carrefo Osorio

Afo del Programa Anual de Evaluacién (PAE)a la que
corresponde, o en su caso, si es evaluacion | 2015

complementaria

Instancia de coordinacidén de la evaluacién Direccidn General de Evaluacién y Seguimiento
Afo de término de la evaluacién 2016

Tipo de evaluacién Consistencia y Resuliados

Nombre de la instancia evaluadora ' Valora Consulforia S.C.

Nombre del coordinador(a) externo de la evaiuacién | Dr. Alberto Gallegos David

Experto en turismo Mtro. Luis F. Fernédndez
Mtro. Agustin Ibarra Aimada

Nombre de los{as) principales colaboradores(as) Dra. Leslie Nora Serna Herndndez

Lic. Esteban Salmén Perrilllat

Lic. Isabel Argelia Segura del Rio

Nombre de la unidad administrativa responsable de
dar seguimiento a la evaluacién

Nombre del (de la) titular de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento o la evaluacién
Nombre de los{las) servidores{as)publicos(as),
adscritos{as) a la unidad administrafiva responsable
de dar seguimiento a o evaluacidn, que
coadyuvaron con la revisién técnica de la evaluacion

Direccidén General de Evaluacién y Seguimiento

Salvador Lépez Toled

Miguel Angel Lugo

Forma de contratacidén de la instancia evaluadora Invitacion a cuando menos fres
Costo total de la evaluacién con IVA incluido $406,000.00 MN
Fuente de financiamiento Fiscales

VALORA 100
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ANEXO 21 “PROPUESTA DE ARBOL DE PROBLEMA”

Con base en el objetivo general de la Evaluacion de Consistencia y Resultados de “contribuir a ja mejora de la
consistencia y orientacion a resultados de los Pp, proveyendo informacién que retroalimente su disefio, gestion
y resultados” se comenta lo siguiente:

1. Se retroalimenta no soélo con los dltimos documentos vigentes y disponibles, sino sobre aquellos que
efectivamente puedan permitir evaluar, en su conjunto, el proceso de disefio, evaluacion y operacion
que arroj6 los resultados que se someten a la misma evaluacion.

2. Utilizar documentos de arios distintos rompe, por propia definicidn, con la logica de consistencia del
programa con sus resultados; es decir, si se analiza el disefio de 2016 y se pondera con una calificacion
especifica, pero se analiza la operaciéon y resultados de 2015, entonces la evaluacién resulta
inconsistente en temporalidad por que sus resultados no estan ligados con el disefio y la operacion que
efectivamente se utilizo.

3. Como equipo consultor se recomienda no realizar evaluaciones con insumos de distintos afios para
evitar la consistencia y relacion de los médulos evaluados.

Si, a pesar de ello, se busca perseguir la utilidad maxima sobre los procesos de disefio y planeacion actuales
para que las areas usuarias puedan utilizarlo en el presente ejercicio o en el siguiente, entonces se recomienda
incorporar un anexo en futuros Términos de Referencia que integre un anélisis comparado entre las MIR del
afio evaluado, la del afio en turno y la del afio siguiente. '

En este breve anexo se comenta sobre las diferencias que se presentan entre la MIR 2015 y 2016 del Pp y una

recomendacién sobre qué considerar para la versién de la MIR en 2017

Nivel 2015 2016 Recomendacién
Se cambid el enfoque a la
promocién, que en
Propésito Los de_stinos turi‘sticos.c':uentan con Enlos destinog turisjti'cos :qeu?g(:asrggrf:rﬁgshgshfcho
() s rveles e mersnparacl | sefomenta e SN | dosde s concepcén
Explicitarlo resulta en
mejorar la claridad del
programa.
Promedio de actividades Se recgmlenda
- Tasa de variacién porcentual de la que fomentan la recg_r]ls |de_rfar la |
er]%‘i)g:étgr) inversién para el desarrollo de los inv’ergién en los destinos nmaom:alr(c:)ag:ggt?vi?jl;%:s no
destinos turisticos de FONATUR turisticos. es un resultado sino s
mas procedimental.
Se recomienda contrastar
Mide el promedio de las con los indicadores
Propésito Mide Ig' variacion por_centual de la actividades realizadas recomendados en gl
Definicion) inversion en los destinos de para e] fomento de Iq Anexo 5 y 6._ Considerar
( FONATUR. inversion en los destinos | que este indicador es de
turisticos. gestién y no de
resultados.
(Porcentaje de la
superficie desplazada del
((Total inversion ejercida para el inventario de terrenos+ .
desarrollo de los destinos turisticos Porcentaje de estudios Sgnrfacsgfgngggggﬁf;
Propésito de FONATPR en el afio T) / (Total de planeacion turl’stica_ sefialadas en ol anexo 5 y
(Método de célculo) inversion ejercida para el desarrollo elaborados + Porcentaje 6 y definir un indicador de
de los destinos turisticos de de hectareas resultados v no de
FONATUR en el afio t-1)-1)x100. identificadas de reserva i y
territorial + Porcentaje de gestion.
evaluaciones realizadas.
)/ 4
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Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacién y Certificacién de Esténdares de Calidad Turistica”

RESUMEN EJECUTIVO

La presente evaluacidon de Consistencia y Resultados del programa presupuestario
(Pp) “Regulacién y Certificacién de Estédndares de Calidad Turistica” G001 da
cumplimiento al Programa Anual de Evaluacion para el Ejercicio Fiscal 2016 de los
Programas Federales de la Administracion Publica Federal. El programa
“Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica™ es de modalidad G
“Regulacién y supervision” y forma parte del Romo 21 Turismo y las unidades
responsables de su operacién son la Subsecretaria de Calidad y Regulacion y sus
respectivas direcciones generales, es decir, la Direccién General de Verificacion y
Sancién (DGVS), la Direccién General de Normalizacién y Calidad Regulatoria
Turistica (DGNCRT) y la Direccién General de Certificacion (DGC).

La evaluacién consiste de 50 preguntas divididas en seis mdédulos. En el primero,
Disefio del Programa, se andliza el disefio del Pp mediante cinco apartados en los
gue se andliza su contribucién a los objetivos estratégicos nacionales, la I6gica
vertical y horizontal de la matriz de indicadores de resultados (MIR), la poblacién
potencial y objetivo, la vinculaciéon de los documentos normativos con los objetivos
del programa vy las complementariedades y coincidencias con ofros programas
federales. El segundo, Planeacién y orientacién a resultados, estd orientado hacia
el tema de planeacién estratégica y andaliza si el Pp cuenta con instrumentos de
planeacién actualizada y orientada hacia resultados. En el tercero, Coberiura y
focalizacién, analiza la cobertura del Pp, considerando su Fin y Propdsito. En el
cuarto médulo, Operacién, se estudia la operacidon del Pp a través de las
principales actividades y procesos establecidos en los documentos normativos. El
quinto, Percepcién de la poblacién, andliza la percepcién de la poblacion
objetivo y los instrumentos con los que el Pp mide el grado de satisfaccién de sus
beneficiarios. Por Ultimo, el sexto mddulo, Medicidon de Resultados, analiza los
instrumentos del Pp que le permiten medir el cumplimiento de sus objetivos a nivel
de Fin y Propésito. Posteriormente se lleva a cabo un andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del Pp y se presentan [as conclusiones por
cada tema de la evaluacion.

El andlisis fue elaborado a partir de trabajo de gabinete y reuniones con miemloros
de la Subsecretaria de Calidad y Regulacién. Las fuentfes principales de
informacién fueron la MIR, el Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion
y Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica”, los Programas de Trabajo de
Desarrollo Institucional (PTDI), la normatividad vigente, entre otros documentos
enviados por la dependencia.

Enfre los hallazgos mds importantes de la evaluacién en cuanto al diseho, destaca
que el Pp establece una metodologia para que los prestadores de servicios
turisticos (PST) se inscriban al Registro Nacional de Turismo (RNT), pero no para
cuantificar, caracterizar o desagregar la poblacién objetivo del programa.
Asimismo, el Pp utiliza como fuente de informacién el mismo RNT, lo cual genera
endogeneidad en la seleccidn de la poblacién objetivo, cuando a su vez utiliza un
universo mayor para los componentes del programa que se desprende del
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Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas {DENUE) del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). En cuanto al disefio del programa,
tampoco se identificé en el Diagndstico ni en los documentos de soporte el
impacto presupuestario del programa ni las fuentes de financiamiento. Se encontrd
que las metas de los indicadores de la MIR no cuentan con lineas de base vy,
finalmente, también se encontraron coincidencias y complementariedades con
otros programas de la Administracién PUblica Federal. Un drea de oportunidad del
programa es incorporar en el diagnéstico y en su disefio sustento tedrico y empirico
de las relaciones de causalidad e intencionalidad que establece el programai.

Con respecto al médulo de Planeacion y orientacién a resultados, el principal
hallozgo consiste en que el Pp no cuenta con mecanismos para idenfificar las
caracteristicas de los PST que no son beneficiarios, pues no se cuenta con una
cuanfificacién y caracterizaciéon adecuada de la poblacion potencial. El Pp por es
un programa nuevo no cuenta con evaluaciones previas que permitieran mejorar
su disefio y planeacién. En términos positivos, el Pp cuenta se encuentra alineado
con el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 y con los objetfivos sectoriales del
Programa Sectorial de Turismo 2014-2018. Tanto sus objetivos, estrategias y lineas de
accién se ven reflejadas en el diseio y en la planeacién anual del Pp.

En el tercer mdédulo de Cobertura y focalizacién se identificé que el Pp no
establece una estrategia de cobertura a mediano y/o largo plazo {mds de una
afo y posterior a la administracion actual). La estrategia de cobertura para
atender a la poblacién potencial y objetivo no es necesariamente consecuente
con el Pp, es decir, a pesar de que se establezca una poblacidn objetivo para 18
diferentes PST, no se logran identificar acciones, mds alld de la mera inscripcion al
registro que estén enfocadas al total de prestadores. A pesar de que no existe una
estrategia de cobertura clara a mediano y largo plazo, las tres Direcciones
Generales de la Subsecretaria realizan esfuerzos por incorporar al fotal de PST. En
cuanto a normalizacién por medio de los procesos para desarrollar nuevas normas
y estdndares de calidad minimos para estos PST y desde verificacion al ampliar el
universo de PST al utilizar el DENUE como principal referencia. Asimismo, se identificd
que las poblaciones objetivos cambian, por un lado se hace referencia a PST
registrados en el RNT, pero también se atiende a turistas directamente por la
actividad de quejas y a un universo mayor de PST que se encuenira en el DENUE.

En cuanto al médulo de Operacidn se enconird que el Pp cuenta con los
principales mecanismos y procedimientos establecidos en sus Manuales de
Operacién, sin embargo quedan pendientes puntos para fortalecer la operacion y,
sobre todo, la documentacion y respaldo para la verificacion de los mismos. Por
ejemplo, se encontré que existen mecanismos y procedimientos que no es posible
verificar porque no existe documentacién o referencia a ciertos procesos
establecidos en los manuales. En materia de fransparencia y rendicién de cuentas
del Pp, los mecanismos actuales no son suficientes para identificar los resultados del
Pp en la pdgina electronica de la SECTUR.

Fl hallazgo principal del quinto médulo, Percepcion de la poblacion, consiste en
que los Formatos de Evaluacion Unicamente evaltan la atencion recibida por el
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interesado en el Pp en la direccién a la cual solicitd informes y no la satisfaccion
por las acciones del Pp en su conjunto.

Por Ultimo, en tanto al mdédulo de Medicién de Resultados se identificd que el Pp
cumple con el Propdsito y contribuye al Fin. Esto se debe a que el avance
porcentual a 2015 del indicador de Fin fue de 131.14% y el del indicador de
Propdsito fue de 89.62. Sin embargo, el Pp no cuenta con evaluaciones externas,
auditorias al desempefo, informes de organizaciones independientes, U ofros
relevantes.

El Pp es de gran utilidad no sélo para regular las principales actividades del sector
turistico, sino para establecer las condiciones normativas y de calidad que deben
cumplir los PST en beneficio de los turistas nacionales y extranjeros que visitan los
destinos turisticos y consumen bienes y servicios turisticos. Dentro de las principales
recomendaciones para fortalecer este programa estén la mejora del Diagnéstico,
de forma gque incorpore sustento tedrico y prdctico al impacto o influencia de las
actividades y a los componentes en el Propésito y el Fin del programa. Asimismo, se
recomienda andlizar y redefinir la poblacién objetivo, con el fin de establecer
acciones o estrategios adecuadas para su focalizacion. Asegurar la incorporacion
de criterios de verificacién para todos los mecanismos y procedimientos del
programa. Finalmente, es fundamental contar con un andlisis de impacto
presupuestario o, al menos, con una presupuestacion del costo unitario, en los
cas0s que sea posible, por componente y por actividad.
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INTRODUCCION

La presente evaluacién de Consistencia y Resultados del programa “Regulacién y
Cerfificacién de Estdndares de Calidad Turistica” G001 da cumplimiento al
Programa Anual de Evaluacién para el Ejercicio Fiscal 2016 de los Programas
Federales de la Administracién PUblica Federal. El programa corresponde al ramo
21 Turismo y es de modalidad G, por lo que no cuenta con reglas ni lineamientos
de operacién, y tampoco entrega subsidios a beneficiarios.

El programa opera desde 2008 bajo el nombre de “Reglamentacién, Verificacion,
Facilitacion, Normalizacidn e Inspeccidn de las Actividades del Sector Turismo”, su
propdsito era adecuar el marco regulatorio para mejorar la seguridad y calidad de
los servicios turisticos. En 2012 cambié de nombre a “Regulaciéon y Supervisidon de
Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar cerfeza juridica a los
prestadores de servicios furisticos (PST). En 2013 se llevé a cabo la reestructura
organizacional de la dependencia, y para el ejercicio 2014, el programa adquirié
el nuevo propésito de aportar elementos a los prestadores de servicios turisticos
para que incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa modificd su
denominacién a “Regulacién y Certificaciéon de Esténdares de Calidad Turistica”.

En 2013 se llevd a cabo un proceso de reestructura que entrd en vigor el 1° de
enero de 2014 con la modificacién del Reglamento Interior de la Secretaria de
Turismo. A partir de dicha reestructura se modificaron distintos programas
presupuestarios y se extinguieron y crearon nuevas dreas, entre ellas, la
Subsecretaria de Calidad y Regulacién y sus tres Direcciones Generales, las cuales
aglutinaron funciones de diversas dreas en materia de calidad y regulacién
turistica.

Las unidades responsables de la operacién del programa son la Subsecretaria de
Calidad y Regulacién y sus respectivas direcciones generales, es decir, la Direccién
General de Verificacién y Sancidon (DGVS), la Direccidén General de Normalizaciony
Calidad Regulatoria Turistica (DGNCRT) y la Direccién General de Certificacion
(DGC). Las actividades que realizan éstas dreas se concentran en fres grandes
rubros: normalizacién, cerfificacién y verificacidén de estdndares de calidad
turisticos.

La presente evaluacion de Consistencia y Resultados “permite tener un diagndstico
sobre la capacidad institucional, organizacional y de gestidon de los programas
para la obtencidén de resultados. Enfre sus objetivos principales se encuentra el
andlisis de diseno de los programas con base en la matriz de indicadores, la
obtencién de informacidn relevante con respecto a la operacion de los programas
y la exposicion de la informacién disponible sobre la percepcion de los
beneficiarios y los resultados que se han obtenido.”!

El formato de la evaluacién responde a los numerales establecidos por el Programa
Anual de Evaluaciéon para el Ejercicio Fiscal 2016 de los Programas Federales de la
Administracién PUblica Federal (PAE 2016) y al modelo de Términos de Referencia
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(TAR) para la Evaluacién de Consistencia y Resultados (ECyR) , el cual se divide en
50 preguntas categorizadas en seis médulos de la siguiente manera:

Diseno

Planeacion y Orientacion a Resultados

Cobertura y Focalizacién

Operaciéon

Percepcién de la Poblacién o Area de Enfoque Atendida

Medicion de Resultados

A

El andlisis fue elaborado a partir de trabajo de gabinete y una serie de reuniones
con funcionarios de la Subsecretaria de Calidad y Regulacién. En éstas reuniones
se discutié la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), asi como ofros aspectos
sobre el consistencia y resultados del programa. Las fuentes principales de
informacién fueron la MIR, el Diagndstico del Programa Presupuestario “"Regulacion
y Certificacién de Esténdares de Calidad Turistica”, los Programas de Trabagjo de
Desarrollo Institucional (PTDI), entre otros documentos enviados por la dependencia
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I. DISENO!
1. 3El problema, necesidad o funcién de gobierno que busca resolver o atender el
Programa Presupuestario (Pp) estd identificado en un documento que cuente con
la siguiente informacion:

a) El problema, necesidad o funcién de gobierno a atenderse se formula
como un hecho negativo o como una situacién que puede ser revertida o
atendida

b) Define la poblacién o drea de enfoque que presenta el problema o
necesidad, o que requiera de atencion del gobierno

c) Cuantifica y caracteriza a la poblacién o drea de enfoque gque presenta el
problema o la necesidad o que requiere de atencidn del gobierno

d) Define el periodo de revisién y actualizacién para conocer la evolucion del
problema y/o necesidad?

Si.
Nivel Criterios
e El problema, necesidad o funcién de gobierno identificado y que busca
4 resolver el Pp cumple con todas las caracteristicas establecidas en la
pregunta.

El programa cuenta con el Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion y
Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica”, actualizado el 3 de agosto de
2016, el cual establece como problema a atender: “Los prestadores de servicios
turisticos carecen de elementos para incrementar la calidad”. Para atender este
problema, el programa cuenta con cinco dreas de infervencion, establecidas en el
arbol de objetivos, a partir del cual se establecen recomendaciones de mejora.

El programa identifica la poblacién que requiere la atencién; en este caso, los
prestadores de servicios turisticos (PST) inscritos en el Registro Nacional de Turismo
(RNT). A la fecha de actualizacién del documento se cuaniificé a la poblacién
objetivo con un total de 3,764 PST a atender, los cuales se dividieron en 15 tipos de
prestadores de servicios .El programa si plantea una fecha de actualizacion cada 2
afos con fin de identificar los avances en atencién del problema sehalado

A pesar de que el programa cumple con los criterios establecidos en la pregunta,
se recomienda modificar la definicidn del problema a atender debido a que se
presenta como la ausencia de su solucién. Es decir, se establece que ante la
carencia de elementos para incrementar la calidad, la generacién misma de éstos
elementos aumentaria dicha calidad. Por lo tanto, la propuesta del equipo
evaluador para el problema que atiende el programa es : “la baja calidad en la
prestacién de servicios turisticos en México”.

1 Para llevar a cabo la presente evaluacién de consistencia y resultados se contrastaron los resulfados obtenidos en
2015 con el disefio del programa correspondiente al mismo afio (MIR 2015). Dado que el objetivo de la evaluacién es
idenfificar la consistencia en la operacién y resultados con el disefio del programa y considerando que aln no se
cuenta con los resultados de la operacién anual de 2016, no es posible utilizar la MIR 2016 para este tipo de
evaluacién. Por lo tanto, dado que los resultados mds recientes se refieren al afio 2015, la evaluacidén considera la
operacién vy los resultados obtenidos en 2015 con respecto a su disefio. Sin embargo, se consideraron los cambios
realizados en la MIR 2016 al momento de emifir recomendaciones con el objetivo de que no se dupliquen
recomendaciones que hayan sido atendidas previamente y que el documento sea de ufiidad para las dreas que
operan el programa.
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2. sEl diagndstico del problema, necesidad o funcidén de gobierno que atiende el
Pp describe de manera especifica:

a) Las causas, efectos y caracteristicas del problema, necesidad o funcion de

gobierno

b) La definicidén de objetivos y justificacién del modelo de intervencién o de
operaciéon del Pp

c) La caracterizaciéon y cuantificacién de la poblacién o drea de enfoque
objetivo

d) Elimpacto presupuestal y las fuentes de financiamiento?

Si.

Nivel Criterios

3 e El diagnéstico del Pp cumple con tres de las caracteristicas establecidas en
fa pregunta.

El programa identifica en su Diagnéstico del Programa Presupuestario “Regulacion
y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica” las causcs, efectos vy
caracteristicas del programa, tanto en el drbol de problemas como en una
descripcion posterior de cada elemento. Las causas identificadas son:

a) Regulacién compleja, desactualizada y desarticulada

b) Normas Oficiales poco eficaces y eficientes

c) Falta de reconocimiento a los PST que cumplen con estandares de calidad

d) No se cuenta con un RNT confiable

e) Verificaciéon del cumplimiento de la normativa en materia turistica por parte
de los PST.

Los efectos que se desprenden de dichas causas del problema son:

a) Normatividad compleja, desactualizada y desarficulada gque impide un sano
desarrollo de las actividades del sector.

b) Servicios tfuristicos poco competitivos que incluyen técnicas desactualizadas
gue ponen en riesgo al turista.

c) Reconocimiento a los PST que cumplieron con estdndares de calidad.

d) PST poco competitivos.

e) Desconocimiento de los PST legalmente constituidos.

f) Desinformacidn de los servicios ofrecidos por los PST.

La definicidn de objetivos v justificaciéon del modelo de intervencidn se establece
en el mismo documento, el cual, a pesar de haber sido actualizado no reporta una
modificacidn sustantiva del modelo de atencién respecto de anos anteriores.

Se presenta la caracterizacion y cuantificacion de la poblacidn objetivo con base
en el RNT, sin embargo éste registro no ha logrado integrar al universo total de
prestadores de servicios turisticos, por lo que la atencién del programa se limita o
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quienes se registran efectivamente, sin lograr hacer un vinculo o idenfificar a
aquellos prestadores que mds requieren incrementar la calidad de sus servicios.

No se identificd en el Diagndstico ni en los documentos de soporte el impacto
presupuestal del programa ni las fuentes de financiamienfo.

Se sugiere, para mejorar el diagndstico, realizar un levantamiento de informacién
con PST, ya sea por medio de una encuesta o por medio de grupos de enfoque,
para verificar la vigencia de las causas y efectos en distintos PST. Asimismo, se
recomienda utilizar en el Diagndstico informacién estadistica de la dltima
actualizacién de 2015 del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas
(DENUE) para actualizar la caracterizacion y cuantificacion de la poblacion
objetivo de PST que, a su vez, no se encuentran en el RNT, quienes podrian ser
potenciales beneficiarios del programa GOO1.
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3. sLa justificacién tedrica o empirica que sustenta el modelo de intervencion o de
operacién del Pp cumple con las siguientes caracteristicas:

a) Es consistente con el diagndstico

b} Contiene evidencia (nacional o internacional) de que el modelo es
eficiente o eficaz respecto de otras alternativas

c) Considera la factibilidad y riesgos en la implementacion del modelo de
intervencién o de operacién

d) Contiene evidencia (nacional o internacional) ya sea de los efectos
positivos aftribuibles a los componentes del Pp, o de la importancia de la
ejecucion de la funcién de gobierno ejecutada por el Pp?

No.

El programa no presenta una justificacion tedrica ni empirica para el modelo de
intfervencién o de operacién. Presenta como justificacién su relacién con los
objetivos, estrategias y lineas de accién del Plan Nacional de Desarrollo (PND)
2013-2018 y el Programa Sectorial de Turismo (PROSECTUR) 2013-2018.

La descripcién de la infervencion se sustenta en el cumplimiento de condiciones
ajenas a la Secretaria de Turismo (SECTUR) del Gobierno de la Republica, a pesar
de que la dependencia si tiene injerencia en dichos elementos. Cada propuesta
de intervencién no se respalda con una justificacién tedrica ni con evidencia
empirica, Unicamente se proponen acciones relacionadas con las dreas de
responsabilidad de cada Direccidén General de la Subsecretaria de Calidad y
Reguiacién.

Dichas acciones si estdn relacionadas con el drbol de problemas y de objetivos, sin
embargo éstos no pueden ser la Unica referencia para justificar un modelo de
intervencidén. Se recomienda revisar los documentos, publicaciones y referencias
de la Organizacién Mundial de Turismo (OMT), en su apartado de '"legisiacion y
regulacién furistica”; en particular el documento "Cartera de Productos Técnicos
de la OMT” y el “National Tourism Policy Review of Mexico” (2001).
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4. 3El Propédsito del Pp estd vinculado con algin objetivo de algun programa
sectorial o, en su caso, objetivo de algin programa especial, derivados del PND, y
cumple con las siguientes caracteristicas:

a) Existen conceptos comunes entre el Propdsito del Pp y algin objetivo de
algln programa sectorial o, en su caso, objetivo de algin programa
especial, derivados del PND, por ejemplo: poblacion o drea de enfoque
objetivo, problema o funcién de gobierno atendida, etc.

b) E logro del Propésito del Pp aporta al cumplimiento de alguna meta de
algin objetive del programa sectorial o, en su caso, objefivo de algin
programa especial, derivados del PND

c) El logro del Propésito del Pp es suficiente para el cumplimiento de alguna
meta de algin objetivo del programa sectorial o, en su caso, objetivo de
algun programa especial, derivados del PNDe

Si.

Nivel Criterios

« El Propésito del Pp estd vinculado con algun objetivo de algin programa |
4 sectorial 0, en su caso, con algun objetivo de algun programa especial,
derivados del PND, y cumple con tres de las caracteristicas establecidas
en la pregunta.

El propdsito del Pp, que “los prestadores de servicios turisticos cuenten con
elementos para incrementar la calidad”, se relaciona directamente con el objetivo
4.11. del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 (PND), en el que se establece el
“aprovechar el potencial turistico de México para generar una mayor derrama
econdmica en el pais”, del cual se desprenden dos esfrategias: la 4.11.1 gue
plantea “Impulsar el ordenamiento y la transformacién del sector turistico”, y la
estrategia 4.11.2 que propone “impulsar la innovacién de la oferta y elevar la
competitividad del sector turistico™.

En el Programa Sectorial de Turismo 2013-2018 (PROSECTUR) se establece en uno de
sus cinco objetivos sectoriales para impulsar la calidad en los servicios furisticos el
“fortalecer las ventajas competitivas de la oferta turistica”. A partir de este objetivo
se establece la estrategia 2.3. de “promover altos estdndares de calidad en los
servicios turisticos” por medio de las siguientes acciones:

2.3.1 Generar un esquema integral de estandarizacién y certificacion que
incentive la calidad en la prestacién de los servicios turisticos.

2.3.2 Desarrollar el Sistema Nacional de Cerfificacion que fomente de
manera transversal y concurrente la certificacién en los destinos y servicios
turisticos.

2.3.3 Instrumentar un programa de verificacidn del cumplimiento a la
normatividad aplicable, y

2.3.4 Evaluar los efectos de los instrumentos de certificacion para mejorar la
oferta de bienes y servicios turisticos.
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Asimismo, la linea de accién 2.4.5. establece “sistematizar la informacion de los
prestadores de servicios, mediante un Registro Nacional de Turismo orientado al
fomento y la calidad.

Adicionalmente, el Acuerdo por el que se precisan las afribuciones y se establecen
las bases generales para el funcionamiento del Gabinete Turistico, establece en su
acuerdo quinto, fraccién VI, *andlizar y, en su caso, proponer los mecanismos gue
influyan en la elevacion de la calidad de los servicios turisticos conforme a los mdas
altos estdndares mundiales”. '
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5. 5Cudl es la contribucion del Pp a las Metas Nacionales del PND; a sus objetivos,
estrategias y lineas de accién y a los de sus programas secforiales o especiales
(considerando los denominados transversales) ¢

El programa contribuye con el objetivo 4.11. del Plan Nacional de Desarrollo 2013-
2018 (PND), en el que se establece el "aprovechar el potencial turistico de México
para generar una mayor derrama econémica en el pais”.

El programa confribuye con la estrategia 4.11.1 de “Impulsar el ordenamiento y la
transformacién del sector turistico” por medio del componente 4 de su MIR 2015
gue plantea impulsar reformas legislativas a la normatividad aplicable, realizar
propuestas de modernizacién normativa de las regulaciones del sector, asi como
revisar y actualizar las normas para el Sistema de Normalizacion del sector turistico.
De la misma manera, los componentes 3y 5 de la MIR 2015 contribuyen a lograr el
ordenamiento del sector por medio de acciones para promover el registro ante el
RNT y por medio de acciones de verificacién que asegurar el cumplimiento de la
normatividad vigente en el sector.

Estas mismas acciones confribuyen con el cumplimiento de las acciones de la

estrategia 2.3. del PROSECTUR. Especificamente, por linea de accion:

Estrategias y lineas
de accion del PND

Linea de accién de
PROSECTUR

Contribucién del Pp G001

4.11.1 Impulsar el
ordenamiento y la
transformacion del

sector turistico.
Actudlizar el marco

normativo e institucional
del sector turistico.

2.3.1 Generar un esquemd
integral de estandarizaciéon y
certificacion gue incenfive la
calidad en la prestacion de
los servicios turisticos.

El programa impuilsa el
registro ante el Registro
Nacional de Turismo, el cual
es requisito de
estandarizacion para
acceder a cualguier
certificacion de calidad que
permita aumentar la
competitividad de los PST.

2.3.3 Instrumentar un
programa de verificacion del
cumplimiento ala
normatividad aplicable.

Este programa es el
encargado de instrumentar
el Programa de Verificacion
anual para asegurar el
cumplimiento de la
normatividad aplicable.

2.4.5. Sistematizar la
informacién de los
prestadores de servicios,
mediante un Registro
Nacional de Turismo (RNT)
orientado al fomento y la
calidad.

Este programa es
responsable de operar el
Registro Nacional de Turismo
para sistematizar la
informacién de PST con fines
de fomento e impulso a la
calidad.

VALORA

14




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GOOT
“Regulacién y Cerfificacion de Estdndares de Calidad Turistica”

Por medio de reportes trimestrales de actualizacion de la MIR se reporta el avance
frimestral para cada una de las acciones establecidas, lo cual permite dar
seguimiento a su contribucién en el cumplimiento de objefivos, estrategias y lineas

de accién del PND y del PROSECTUR.

15
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6. sLa poblacién o drea de enfoque, potencial y objetivo, estd definida en
documentos oficiales y/o en el diagndstico del problema, necesidad o funcién de
gobierno y cuenta con la siguiente informacién y caracteristicas:
a) Unidad de medida y la poblacién o drea de enfoque estd cuantificada,
caracterizada y (en su caso) desagregada geograficamente
b) Incluye metodologia para su cuantificacion, caracterizacion y, en su caso,
desagregacion, asi como fuentes de informacion
c) Se define un plazo para su revision y actualizacion
d) Existe evidencia del uso de las definiciones de poblacién o drea de
enfoque en la planeacidn y ejecuciéon de los servicios y/o acciones que €l
Pp lleva a cabo?

Si.
Nivel Criterios
o |° La definicidn de la poblacién o drea de enfoque (potencial y objetivo)
cumple con dos de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

La poblacién potencial u objetivo se define en documentos oficiales. Por un lado,
se define en el Acuerdo por el que se emite el catdlogo de los diferentes servicios
turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el Registro
Nacional de Turismo, el cual establece los PST que se deberdn registrar y que, por
tanto, se convierten en el universo de atencidn para certificacién y verificacion. En
éste se identifica un total de 18 diferentes fipos de PST.

Por ofro lado, el Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion y
Certificacidn de Estdndares de Calidad Turistica” establece un total de quince PST.
Ambos listados difieren en ftres tipos de PST: salvavidas, operadora de
aventura/naturaleza y spos. Estos aparecen en el Acuerdo, pero no en el
Diagnéstico. Se recomienda homologar dichos listados de poblacion objetivo.

Ahora bien, ninguno de los dos listados desagrega geogrdficamente la informacion
de los PST, ya sea para establecer una estrategia de infervencion focalizada o
para identificar en qué entidades se concentfran por el tipo de servicio que
ofrecen. Se recomienda incorporar en el diagnéstico y en la planeacion la
desagregacion geogrdfica y vincularla con el modelo de intervencidn.

Giro PST Registrados en el RNT PST establecidos en el Acuerdo del DOF
Agencia de vigjes 1,970 Agencia de vigjes
Agencia integradora de servicios 14 Agencia integradora de servicios
Alimentos y bebidas 335 Alimentos y bebidas
Arrendadora de auios 3 Arrendadora de autos
Balneario y/o pargue acudtico 1 Balneario y pargue acudtico
Campo de golf 2 Campo de golf
Guia de turistas 69 Guia de turistas
Hospeddaje 1,223 Hospeddaje
Operadora de buceo 9 Operadora de buceo
Operadora de marina juristica 4 Operadora de marina turistica
Pargue temdtico 5 Parque temdtico
Tiempos compartidos 2 Tiempos compartidos
Tour operador [ Tour operador
Transportadora turistica 120 Transportadora turistica
Vuelo en globo aerostdtico 1 Vuelo en globo aerostdtico
N.D. Guardavida/Salvavida
N.D. Operadora de aventura/naturaleza
N.D. SPA
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[ Total [ 3.764 [ 1

En el diagndstico se establece una metodologia para que PST se sumen al RNT,
pero no para cuantificar, caracterizar o desagregar la poblaciéon objetivo del
programa. Se utiliza como fuente de informacidn el mismo RNT una vez
actualizado, lo cual genera endogeneidad en la seleccién de la pobiacion
objetivo. No se define un plazo de revisibn o actualizacién de la poblacién
objetivo. En el Anexo 2 del presente documento se desarrolla la propuesta de
metodologia para cuantificar la poblacién objetivo del programa.

Unicamente el Programa Nacional de Verificacién Turistica, accion realizada por la
DGVS, y el desarrollo de las NOMs por parte de la DGNCRT presentan evidencia del
uso de las definiciones de poblacidn para la planeacién y ejecucidn de las
acciones del programa.
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7. sExiste informacidén en bases de datos acerca de los destinatarios de los apoyos
o componentes del Pp que:

Si.

a) Incluya sus caracteristicas de acuerdo con sus documentos normativos

b) Incluya el tipo de apoyo o componente otforgado o generado

c) Esté sistematizada e incluya una clave de identificacion por destinatario
gue no cambie en el tiempo

d) Cuente con mecanismos documentados para su depuracidn y
actualizacion?

Nivel

Criterios

3

e La informacidon de los destinatarios de los apoyos o componentes del Pp
cuenta con tres de las caracteristicas establecidos.

El programa contempla la siguiente informacién documentada en bases de datos:

1.

Los PST regisirados en el RNT.

Esta base contiene la clasificacion por tipo de PST, la fecha de inscripcion, la
razén social, la enfidad, el status del trdmite y el nUmero de registro Unico
gue no cambia en el tiempo.

No establece temporalidad ni procedimiento de actualizacién de la base de
datos.

Recomendacidén de mejora: Unicamente aparecen 6 fipos de PST en la base
de datos; se recomienda actualizar la base de datos con el total de PST, asi
como asighar el nimero Unico de registfro a cada PST. Asimismo, se
recomienda vincular la base de datos a un sistema operativo en linea, de
forma que se actualice en linea automdticamente y no se disponga del RNT
Unicamente via Excel.

Los PST verificados en 2015.

Contiene los establecimiento verificados en 2015 con un nimero Unico de
registro, el PST verificado por razén social y por fipo, asi como la entfidad
federativa a la gque pertenece. Esta base de datos permite observar la
muestra verificada y dar seguimiento al status de la verificacién o a sus
resultados.

Recomendacién de mejora: disefar protocolos de actualizacidn vy
depuracién de las bases de datos.

Los PST gque cuentan con cerlificados de calidad de la SECTUR.

Esta base contiene el listado de PST que cuentan con algun cerfificado de
calidad turistica por razén social, entidad y tipo de certificado.

La bases de datos no cuenta con un registro Unico por certificado ni por PST.
Tampoco cuenta con fecha ni vigencia de los certificados.
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Recomendaciéon de mejora: infegrar la fecha de obtencion del cerfificado,
asi como la fecha de expiracién y un registro Unico para cada certificado
adquirido.

Asimismo, se recomienda vincular las bases de datos, de forma que se pueda
identificar faciimente qué PST ya cuentan con el registro ante el RNT, con
certificados de calidad y, en su caso, con verificaciones en su historial. Lo ideal
para dar seguimiento a los PST seria contar con un historial Unico por PST, ligado por
un Unico nUmero de registro, en este caso, idealmente el RNT.
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8. 5En el documento normativo del Pp es posible identificar el resumen narrativo de
la MIR (Fin, Propdsito, Componentes y Actividades)?

No

Nivel Criterios

o |* Algunas de las Actividades, todos los Componentes, el Propdsito y el Fin
de la MIR se identifican en el documento normativo del Pp.

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, se identificaron todos
los Componentes, el Propésito y el Fin de la MIR 2015 en el Diagnéstico del
Programa Presupuestario “Regulacion y Certificacién de Estandares de Calidad
Turistica”. No obstante, se identificd una actividad distinta entre el Diagnédstico y la
MIR 2015, asi como una actividad faltante en el Diagndstico, pero que si se
establece en la MIR.

El Diagnéstico contempla la actividad 3.1. como la ‘“incorporacion de
establecimientos de hospedaje al Sistema de Claosificaciéon Hotelera (SCH)”,
mientras que la MIR 2015 establece la “Suscripcion de acuerdos de coordinacion
para la operacidn descentralizada del Registro Nacional de Turismo”. Se
recomienda homologar o redlizar la modificacidén correspondiente.

Lo actividad faltante en el Diagndstico es la 5.1. que tiene como objetivo la
“suscripcidn de convenios de verificacion con dependencias federales y gobiernos
estatales.”. Se recomienda incorporar dicha actividad en el Diagndstico.

Para disefiar una MIR mds precisa, en necesario incorporar en el Diagndstico todos
los elementos que atenderdn al programa. Asimismo, se recomienda incorporar al
documento narrativo una explicacién del vinculo enire cada uno de los elementos
de la matriz, de forma que sea explicita la relacién entre Fin, Propdsito,
Componentes y Actividades.

El equipo evaluador no considera pertinente la elaboracion de un documento
normativo para el Pp G001, ya que es un programa de modalidad G “*Regulacién y
supervision” y no esta sujeto a Reglas de Operacién u ofro documento normativo.
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9. sLa alineacién o vinculacién del Fin de la MIR del Pp al objetivo sectorial o, en su
caso, al objetivo transversal, es clara y sélida?

Si.

La alineaciéon del Fin de la MIR 2015 con el objetivo sectorial de “fortalecer las
ventajas competitivas de la oferta turistica” es clara y sélida. El Fin establece como
objetivo: “contribuir a fortalecer las ventajas competitivas de la oferta turistica
mediante la mejora de las capacidades, habilidades e informacion de los
prestadores de servicios turisticos”; y éste ufiliza como indicador el indice de
Cdlidad en la Prestacidon de Servicios Turisticos (ICPST), el cual mide el crecimiento
de prestadores de servicios turisticos que estan llevando a cabo procesos para
incrementar la calidad de los servicios entregados, de conformidad con las
categorias de estandarizacién incluidas en el Sistema Nacional de Certificacion
Turistica.

No obstante, a pesar de estar relacionado el Fin de la MIR con el objetivo sectorial,
éste estd desvinculado del Propdsito, los Componentes y las Actividades. Ninguno
de éstos, mds que de forma indirecta, estdn alineados o vinculados con el
indicador establecido en el Fin. Si la Direccidn General de Certificacion Turistica
logra, por medio de su Direccidn de Certificacion Turistica, aumentar el niUmero de
PST que llevan a cabo procesos de mejora de calidad o que adquieran distintivos
de calidad, entonces el indicador del Fin del programa mejorard.

Es importante subrayar que en la clasificacién de Programas Presupuestarios de la
Secretaria de Hacienda y Crédito PUblico se establece que los programas
modalidad G son de regulacién y supervision y estdn enfocados en actividades
destinadas a la reglamentacién, verificacién e inspeccidon de las actividades
econdmicas y de los agentes del sector privado, social y publico. Con base en ello,
el objetivo del Fin y su indicador no corresponden con esta descripcion.

El Unico vinculo de regulacion y supervision que mantiene es que la definicién del
indicador del Fin establece que la informacién se obtendrd del Registro Nacional
de Turismo. Ello implica que el RNT estd vinculado a una base de datos de los PST
que obtienen certificados de calidad, lo cual, de acuerdo con la informacién de
sustento y con las entrevistas a los funcionarios de la Direccidén General de
Certificacién Turistica no es asi.

El Propésito, los Componentes y las Actividades si coinciden con las caracteristicas
establecidas para un Pp G, las cuales se alinean tanto al objetivo sectorial como a
las estrategias y lineas de accidén estoblecidas en la pregunta 4 de esta
evaluacién.

Con base en lo anterior, a pesar de gue Unicamente el Fin si estd alineado al
objetivo sectorial de manera clara y sélida, el resto no estd relacionado, por lo que
se recomienda modificar tanto el objefivo del Fin, el indicador y, por tanfo, su
definicidn para que sean acordes al Propdsito y a sus Componentes.
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10. slas Fichas Técnicas de los indicadores del Pp cuentan con la siguiente
informacion:

a) Nombre

b) Definicion

c) Método de cdlculo

d) Unidad de medida

e) Frecuencia de medicion
f) Lineabase

g) Meftas
h) Comportamiento del indicador (ascendente, descendente, regular o
nominal)2
Si.
Nivel Criterios
4 | Las Fichas Técnicas de los indicadores del Pp tienen en promedio un valor
entre é y 8 caracteristicas establecidas en la pregunta.

La fichas técnicas de los indicadores del Pp cuentan con:

Nombre

Definicién

Método de cdliculo
Unidad de medida
Frecuencia de medicidn
Metas

Estas se establecen en la MIR 2015, la cual integra esta informacién para cada uno
de los 15 indicadores del Fin, del Propésito, de los Componentes y de las
Actividades. No obstante no se identificd referencia sobre las lineas base para
ningun indicador ni su tipo comportamiento.

La informacién actualmente se integra en las MIR, sin embargo no existe mds que
para un indicador, el indice de Calidad en la Prestacién de Servicios Turisticos
(ICPST), una ficha técnica que incluye Nombre, Definicion, Método de cdlculo,
Unidad de medida, Frecuencia de medicién, Metas y Linea Base de 2014, el cual
se integré como anexo del PROSECTUR.

Se recomienda para el total de indicadores integrar una ficha técnica
independiente de la MIR que, ademds de la informacién que ya contienen, sume
una linea base, la fédrmula especifica de medicién y el comportamiento estimado
del indicador.
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11. sLos metas de los indicadores de la MIR del Pp tienen las siguientes
caracteristicas:

a) Estén orientadas a impulsar mejoras en el desempeno, es decir, las metas
de los indicadores planteadas para el ejercicio fiscal en curso son
congruentes y retadoras respecto de la tendencia de cumplimiento
histérico de metas y la evolucion de la asignacidén presupuestaria.

b) Son factibles de alcanzar considerando los plazos y los recursos humanos y
financieros con los que cuenta el Pp?

Si.

Nivel Criterios

3 e Las metas de los indicadores del Pp tienen en promedio un valor entre 1
y menos de 1.5 caracteristicas establecidas en la pregunta.

Las metas de la MIR se establecen para el total de indicadores de manera inercial.
La variacién en la asignacidén presupuestaria o recorfes presupuestarios han
implicado un reto en términos de desempefo y de metas retadoras para asegurar
hacer mds con menos, sin dejar de cumplir metas inercioles de anios previos.
Asimismo, ha obligado a las dreas responsables del Pp a modificar las metas con
base en los recursos materiales, financieros y humanos disponibles. Las metas son
congruentes con el programa.

Las metas no cuentan con lineas bases definidas y tampoco existe un diagndstico
preciso o andlisis sobre como o por qué definir una meta en especifico, con la
excepcién de dos diagndsticos de la Direccidén General de Normalizacion sobre la
Agenda Legislativa y la Agenda Transversal Regulatoria, ambos de 2014-2018. No
obstante, el criterio que se presenté de manera sistemdtica para definir las metas
en las entrevistas fueron las caracteristicas inerciales y el histérico del presupuesto
recibido por las dreas.

Unidad Orientada a
Nivel de objelivo Indicador Meta de impulsar el Factible
Medida desempeho
Fin Indice de Calidad én la Prestacién de Servicios Turisticos 103.5 i si No
{ICPST) (3899/3767)
Porcentaje de prestadores de servicios turisticos que 100%
Propésito acreditaron cumplir con la normatividad en materia de o St Si No
furisO {3000/3000)
Porcentaje de prestadores de servicios inscritos al Registro 90.91% . . .
Componente 1 | s cional de Turismo (RNT) {1000/1100) S S S
Componente 2 Porcentdje de elementos normativos reformados (2]8278) Si Si Si
Porcentaje de verificaciones realizadas a prestadores de 100% . .
Componente 3 servicios turisticos {2000/2000) Si §i No
- Numero de convenios suscrifos con autoridades estatales de . .
Actividad 11 turismo pard la descentrdlizacion de funciones 8 S S No
. Porcentaje de avance en las acciones de difusién para el . . .
Actividad 12 cumplimiento de la legisiacidn aplicable al RNT 100% (5/5) Si Si Si
. Porcentaje de avance en la actualizacién del Sistema del 100% . . .
Acfividad 13 Registro Nacional de Turismo {1000/1000) Si Si Si
. Numero de acciones de modernizacion regulativa . . .
Actividad 21 promovidas 7 Si Si Si
. Nomero de propuestas de reforma legisiativa promovidas . . .
Actividad 22 para la fransformacién del sector 5 S| Si Si
Actividad 23 Porcentaje de normas revisadas ](g?;’ Si Si Si
Actividad 31 Porcentdje de suscripcién de convenios de verificacién con 100% Si S No

VALORA 3




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GOOT

“Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica”

gobiernos estatales (8/8)

L . - - . . 90% . .
Actividad 32 Porcentaje prestadores de servicios turisticos dictaminados (2000/2200) Si Si No

- . - . s 100% . .
Actividad 33 Porcentaje de procedimientos sancionatorios iniciados (392/392) Si Si No

- . . X - o . 90% " . s
Actividad 34 Porcentaje de quejas relativas of servicio turistico atendidas (396/ 440) Si Si Si
La matriz completa se incorpora en el Anexo 6 “Metas del Pp”.

®
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12. 5Con cudles programas presupuestarios y en qué aspectos el Pp evaluado
podria fener complementariedad y/o coincidenciase

Existen coincidencias con otfros Pp ya que comparten objetivos similares. En este
sentido, el Pp tiene coincidencias con el Pp P002 Impulso a la Competitividad del
Sector Turistico al compartir su Fin, aungue ambos atienden componentes vy
actividades distintas. Ambos programas se enfocan en *Contribuir a fortalecer las
ventajas competitivas de la oferta turistica mediante la mejora de las
capacidades, habilidades e informacién de los prestadores de servicios turisticos”,
lo cual implica complementariedad en el desarrollo de capacidades, habilidades
e informacién para PST.

En cuanto a las funciones de regulacion y supervision se complementa y coincide
con dos programas presupuestarios de la Secretaria de Economia: el Pp G002
“Regulacién, moderizacién y promocién de las actividades en materia de
normalizacién y evaluacion de la conformidad, y participacién en la normalizacién
infernacional” y el Pp G003 “Programa Vigilancia del cumplimiento de la
normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones
entre proveedores y consumidores”. En ambos casos las funciones de regulacion
para prestadores de servicios podrian empalmarse con las funciones de prestacion
de servicios turisticos. El programa G001 resulfa complementario al sumar a partir
de los componentes a los objetivos planteados en dichos programas.

La normalizacidn, con base en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, se
leva a cabo en conjunto con distintfas dependencias y con prestadores de
servicios o con asociaciones o especialistas en la materia. Por tanto, todas las
dependencias con Normas Oficiales Mexicanas (NOM) o Normas Mexicanas (NMX)
pueden frabajar de manera conjunta y complementaria en los temas de interés y
competencia mufuos. Entre los ejemplos mds relevantes se encuentran la
normalizacién en temas de salud e higiene relacionados con la prestacion de
servicios turisticos en los que se involucra la Secretaria de Turismo y la Secretaria de
Salud. Lo mismo sucede con temas medioambientales con la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT) o con ofras dependencias en distintos
temas. Los programas presupuestarios con clasificacion presupuestaria “G" en los
que se establecen funciones de regulacion y supervision son los que pueden
complementar estas funciones.

Ademds de ello, el Pp G001 complementa al Pp PO10 de la Comisién Federal de
Mejora Regulatoria (COFEMER) al atender la mejora regulatoria para el sector
turistico en su actividad 4.1. Ofra actividad adicional que se complementa y
presenta coincidencias con el Pp E005 “Proteccién de los derechos de los
consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor” de
la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) es la atencion a quejos que
establece la actividad 5.1.

Ahora bien, en términos de la poblacion objetivo o drea de enfoque, existe
complementariedad y coincidencia con el DENUE, especificamente con los
prestadores de servicios que podrian ser considerados como PST. §in embargo, no

VALORA 25




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacién y Certificacion de Esténdares de Calidad Turistica”

existe una coordinacién ni coincidencia en cuanto a las definiciones que se utilizan
para el registro de unidades econdémicas relacionadas con el sector turistico.
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Il. PLANEACION Y ORIENTACION A RESULTADOS

Il Instrumentos de planeacion

13. sExiste un plan estratégico de la(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp que
cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Es producto de ejercicios de planeacién institucionalizados, es decir, que
sigue un procedimiento establecido en un documento oficial

b) Abarca un horizonte de mediano y/o largo plazos

c) Establece los resultados que se pretenden alcanzar con la ejecucion del
Pp. es decir, el Fin y el Propdsito del Pp, consistentes con lo establecido en
la MIR

d) Cuenta con indicadores para medir los avances en el logro de sus
resultados, consistentes con lo establecido en la MIR?

Si
Nivel Criterios
e La(s) Unidad{es) Responsable(s) del Pp cuenta(n) con un plan estratégico,
4 y este cumple con todas de las caracteristicas establecidas en la
pregunta.

Los documentos de planeacion que cumplen con las caracteristicas que se
solicitan en la pregunta son el PROSECTUR, la MIR vy los programas de trabagjo de
desarrollo instifucional.(PTDI), que realizan afo con ano. En estos documentos se
establecen las acciones de corto, mediano y largo plazo que se llevardn a cabo
para impulsar el desarrollo del sector furismo en México. Ambos documentos son
producto de un ejercicio de planeacion instifucional.

En ambos documentos se establecen horizontes de accidn con objetfivos a
alcanzar en el mediano y largo plazos. En el caso del PROSECTUR se establece la
frontera femporal a cinco afos, de 2014 a 2018 para lograr los objetivos ahi
planteados, con miras a que frascienda la presente administracion. En el caso de
los horizontes de accidn de corto y mediano plazos se establecen tanto en la MIR
como en los PTDI.

Si se establecen los resultados que se pretenden alcanzar para cada actividad y
componente que estd relacionado con el Propédsito y el Fin del Pp. Los fres
componentes arrojan resultados que suman al Propésito, sin embargo no es posible
relacionar los resultados de los fres componentes y del Propdsito con el objetivo del
Fin de “contribuir a fortalecer las ventajas competitivas de la oferfa turistica
mediante la mejora de las capacidades, habilidades e informacion de los
prestadores de servicios turisticos”. Se recomienda alinear los resulfados esperados
en términos del Fin o modificar éste.

Tanto la MIR como el PTDI cuentan con indicadores para medir los avances en el
logro de los resultados establecidos en el Pp.
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14. 5El plan de trabajo anual de la(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp cumple con
las siguientes caracteristicas:
a) Es producto de ejercicios de planeacién institucionalizados, es decir, siguen
un procedimiento establecido en un documento oficial
b) Es conocido por los responsables de los principales procesos del Pp
c) Establece metas que contribuyan al logro de los objetivos del Pp
d) Se revisa y actualiza periédicamente?

Si.
Nivel Criterios
e La(s) Unidad(es) Responsable(s) del Pp cuenta(n) con un plan anual de
4 trabajo, y cumple con todas de las caracteristicas establecidas en la
pregunta.

El plan de trabajo anual del Pp, establecido en el PROSECTUR, en la MIR y en los
PTDI muestra un ejercicio de planeacion institucionalizado.

Estos documentos son conocidos por los responsables de los principales procesos
del Pp. Es decir, por los Directores Generales de las DGCT, la DGNCRT y de la DGVS,
asf como por sus respectivos directores y subdirectores.

En los PTDI y en la MIR se establecen las metas necesarias para alcanzar los
objetivos del Pp. Los PTDI establecen las metas anuales y parciales, por direccion,
para dar seguimiento al logro de sus objetfivos. Asimismo, cuentan con
cronogramas que especifican las actividades a realizarse cada mes, asi como las
metas anuales y cuatrimestrales. Para el caso de la MIR, los indicadores se alinean
para cumplir con los objetivos correspondientes; sin embargo, se detectd un drea
de mejora en el objetivo del Fin, ya que éste podria ser mds especifico. Es decir, el
Pp no sélo mejora las capacidades, habilidades e informacién de los PST, sino que
asegura los estdndares y normas de calidad minimas para fortalecer las ventajas
competitivas de la oferta turistica.

El plan de trabajo del Pp se revisa y actualiza periddicamente, lo cual se ve
reflejado en los PTDI. Sin embargo, la MIR no es modificada, al menos para 2015,
por restricciones del propio sistema informdtico de actualizacion y restricciones de
modificacién de la SHCP. Asimismo, el Diagnéstico del programa presupuestario
G001 “Regulacién y certificacién de estdndares de calidad turistica” se actualiza
cada dos afos, lo cual no permite redlizar ajustes o modificaciones que se
desprendan de la implementaciéon cotidiana y los reportes trimestrales de avance.
Cabe subrayar que las metas para 2015 de la MIR y del Diagnéstico no coinciden,
ya que debieron ser modificadas en el PTDI por recortes presupuestarios y no fue
posible gjustarlas en la MIR.
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I.Il De la orientacién hacia resultados y esquemas o procesos de evaluacién

15. 5El Pp utiliza informacién derivada de andlisis externos (evaluaciones, auditorias
al desempefio, informes de organizaciones independientes, u otros relevantes):
a) De manera regular, es decir, se consideran como uno de los elementos para
la foma de decisiones sobre el Pp
b) De manera institucionalizada, es decir, sigue un procedimiento establecido
en un documento oficial
c) Para definir acciones y actividades que confribuyan a mejorar su gestion y/o
sus resultados
d) De manera consensuada: participan operadores, gerentes y personal de la
unidad de planeacién y/o evaluacién de la dependencia o entidad que
opera el Ppe

No aplica.

Hasta el momento que se lleva a cabo esta evaluacién no se ha utilizado
informacién de andlisis externos de manera institucionalizada, pues no se sigue un
procedimiento establecido en algin documento oficial. Sin embargo, en 2016 se
levé a cabo la Auditoria Especial de Desempeno, nimero 489, por parte de la
Auditoria Superior de la Federacidn (ASF), la cual no es publica aun. Una vez que se
publiguen los hallazgos y recomendaciones se espera que su implementacion
contribuya al fortalecimiento del Pp.

A pesar de que no se redlizan andlisis externos se identificaron algunos diagndésticos
intfernos y asesorias externas que han servido para uno de los componentes sobre
regulacion y normalizacién: “Diagndstico para la elaboracion de la Agenda
Transversal Regulativa 2014-2018", y la “Asesoria para contar con la opiniéon técnica
de la percepcion del sector privado sobre el marco normativo aplicable al sector”.
Esta informacidn se ha utilizado para definir acciones y actividades que
contribuyan a mejorar la gestiéon y los resultados del Pp, sin embargo, esto sélo se
ha llevado a cabo para temas de normalizacion.

VALORA 3




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica”

16. Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como
especificos y/o institucionales de los Ultimos tres afios, squé porcentaje han sido
solventados ocorde con lo establecido en los documentos de frabagjo y/o
institucionales?

No Aplica.

No se identificaron ASM2 en los documentos recibidos, sin embargo, se ha hecho
un esfuerzo por evaluar y fortalecer el control y la gestion interna de la
dependencia. En este senfido, el Enlace de Control Interno Institucional elaboré el
Programa de Trabajo de Control Interno Institucional 2015 (PTCII), en el cual se
integraron todas las acciones de mejora o dreas de oportunidad detectadas en las
Encuestas Consolidadas de principios de 2015.

El Informe de Verificacién al Reporte de Avance del PTCIl correspondiente al
periodo de septiembre a diciembre del 2015, sefiala que se han atendido el 100%
de los acciones de mejora. Para lograr este resuliado se implementaron 163
elementos de control y 153 acciones de mejora en los siguientes procesos: proceso
de atencidn institucional, dos procesos adjetivos y tres procesos sustantivos.

Proceso Elementos de Acciones de
control mejora

Atencion Institucional 27 37
Recursos Humanos (Remuneraciones) 46 46
Contabilidad y Presupuesto 47 33
Comprobacién de Recursos,

Seguimiento y  Evaluacion  de

Convenios de Coordinacion para el 29 24

oforgamiento de un subsidio en
materia de desarrollo

Revision y Modificacion a las Normas

Oficiales Mexicanas en  Materia 10 9
Turistica
Inscripcidn/Actualizacion  al  Registro
Nacional de Turismo o Prestadores de 4 4
Servicios Turisticos

Total 163 153

2 pe acuerdo con la definicidn de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico (SHCP), los ASM son hallazgos,
debilidades, oportunidades y amenazas idenfificadas evaluaciones externas, las cuales pueden ser atendidas
para la mejora de los programas con base en las recomendaciones y sugerencias sefaladas por el evaluador
externo a fin de contribuir a la mejora de los Pp.
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17. 5 Con los acciones o compromisos de mejora definidos a partir de
evaluaciones, auditorias  al  desempeifo, informes de  organizaciones
independientes, u ofros relevantes de los Ultiimos fres afnos, se han logrado los
resultados esperados?

No Aplica.

No se identificaron ASM en los documentos recibidos. No obstante, el Programa de
Trabajo de Control Interno Institucional 2015 (PTCII), elaborado por el Enlace de
Control Interno Institucional presenta los resultados de la implementacion de las
acciones para atender los acciones de mejora comentadas en la pregunta
anterior. Este documento, en forma de maitriz, sefala cada accién de mejora de
gestién interna, segun su elemento de confrol, y especifica su Unidad Responsable,
el medio de verificacién y el porcentaje en los avances de las acciones.

Cabe mencionar que el Informe de Verificacién al Reporte de Avance del PTCII
correspondiente al periodo de septiembre a diciembre del 2015, indica gue las
acciones implementadas no son suficientes para alcanzar las metas establecidas
para los elementos de confrol, por tanto, no puede asegurarse que fenga un
impacto o influencia en modificar los resultados esperados.
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18. 5Qué recomendaciones de andlisis extemnas (evaluaciones, auditorias al
desempenio, informes de organizaciones independientes, u ofros relevantes) de los
Ultimos fres anos no han sido atendidas y por qué?

No Aplica.

El Pp no ha tenido evaluaciones externas por lo que no existe recomendacion
pendiente. Como se menciond anteriormente, en 2016 se llevé a cabo la Auditoria
Especial de Desempefio, nimero 489, por parte de la Auditoria Superior de la
Federacion (ASF), la cual no es pUblica atn. Una vez que se publiquen los hallozgos
y recomendaciones se espera gue su implementacion confribuya dl
fortalecimiento del Pp.

VALORA 34




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GOO1
“Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica”

19. A partir de andlisis externos (evaluaciones, auditorias al desempenho, informes
de organizaciones independientes, u otros relevantes) realizado al Pp y de su
experiencia en la temdtica zqué femas del Pp considera importante analizar
mediante evaluaciones u ofros ejercicios conducidos por instancias externas?

Primero, no es posible partir de andlisis externos para realizar recomendaciones
sobre temas a evaluar, sin embargo si a partir de la presente evaluaciéon y de la
experiencia del equipo evaluador en el tema del Pp GO001. En especifico se
plantean tres temas relevantes suscepfibles de evaluarse por agentes externos:
disefio del Pp, poblacidn objetivo y procesos de operacion.

En cuanto al disefio del Pp, seria conveniente realizar una evaluacién o asesoria
externa para mejorar las relaciones de causalidad e intencionalidad del programa,
en fundamentar vy justificar las relaciones causales, asi como los componentes y
actividades que se establezcan, por medio de argumentos tedricos y prdcticos. En
este sentido, la propuesta del equipo evaluador consiste en generar evidencia
sobre las causas que se identifican. Por ejemplo, dentro de las causas del drbol de
problemas se identifica “Procesos normativos desarticulados con el sector”, sin
embargo no se identifica el por qué estdn desarticulados, o qué significa que estén
desarticulados; solo se identifica como falta de la solucidn.

Esto permitiria identificar resultados esperados para cada actividad implementada,
asi como una medicidn mds precisa en los indicadores y metas establecidos. En la
misma etapa de disefio se propone andalizar el proceso de planeaciéon estratégica
del Pp, de forma que incluya una definicibn de sus metas y compromisos a
mediano y largo plazo. En este sentido, es relevante asegurar que los componentes
de la MIR efectivamente se encuentren alineados al Propésito y al Fin del Pp, para
asi, cerciorarse que los servicios otorgados cumplan con los objetivos del Pp.

Sobre la poblacién objetivo, un andlisis o evaluacidn externa permitiria idenfificar
un universo maés preciso de PST a atender por entidad federativa y por municipios.
Una de las propuestas actuales y que funciona es el Directorio Estadistico Nacional
de Unidades Econémicas (DENUE), no obstante, requiere gjustes de definicidén y
metodologia para homogenizarlo con los PST del RNT. Una evaluacién o asesoria
externa de homologacion conceptual y operativa seria muy Util para el Pp. Ahora
bien, sobre la poblacién objetivo actual ligada al RNT, es indispensable realizar un
andlisis o evaluacién de cobertura y estrategias de focalizacién para ampliar el
numero de regisiros. En el Anexo 2 del presente documento se desarrolla la
propuesta del equipo evaluador en torno a la definicidén y cuantificacién de la
poblacién objetivo.

Por Ultimo, es necesario realizar un andlisis profundo de procesos para las dreas
operativas del Pp: la DGCT, la DGNCRT y de la DGVS. Esta drea de oportunidad
permitiia corregir los vacios de la normatividad, de los lineamientos y podria
proponer, incluso, un cambio en la dindmica de planeacién y operacion del Pp
enfre las dreas organizacionales que implementan el Pp, en este caso, las tres
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Direcciones Generales que dependen de la Subsecretarioc de Calidad vy
Regulacion.
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iL.Il De la generacién y uso de informacién de desempeno
20. 3El Pp cuenta con informacién acerca de:

a) Su contribucién a los objetivos del programa sectorial o especial derivado
del PND al que se alinea

b) Los tipos y, en su caso, el monto o cantidad de apoyos otorgados en el
tiempo a la poblacién o drea de enfoque beneficiaria

c) Las caracteristicas de la poblacién o drea de enfoque beneficiaria

d) Las caracteristicas de la poblacion o drea de enfoque que no son
beneficiarias, con fines de comparaciéon con la poblacidén o drea de
enfoque beneficiariase

Si.

Nivel Criterios

e FEl Pp cuenta con informacién de tres de los aspectos establecidos en la
pregunta.

El Pp cuenta con informacién que se alinea con los objetivos sectoriales. Se alinea
al Objetivo Sectorial 2. Fortalecer las ventajos competitivas de la oferta turistica. La
informacion especifica acerca de su contribucién a este objetivo se refleja en la
MIR a través de su indicador de Fin: indice de Calidad en la Prestacién de Servicios
Turisticos (ICPST), y de su indicador de Propésito: Porcentaje de prestadores de
servicios turisticos que acreditaron cumplir con la normatividad en materia de
turismo. Para ambos casos existe informacién documentada.

Si se cuenta con informacién sobre los tipos de apoyo oforgados en el tiempo ala
poblacién objetivo. Cabe mencionar que para este Pp los apoyos consisten en las
normas desarrolladas, el registro al RNT, las certificaciones otforgadas y las
verificaciones realizados. En este sentido, se cuenta con la bases de datos del RNT,
de los beneficiarios de los programas de calidad, de los prestadores de servicios
turisticos por entidad federativa que recibieron incentivos, distintivos, certificados o
reconocimientos, y de las verificaciones realizadas en 2015. No se calcula un
monto especifico para beneficiario, pero si los montos destinados para cada
componente y actividad, asi como drea de enfogue.

Existe informacién sobre las caracteristicas de la poblacién beneficiaria en el RNT
en su diagndstico y en las bases de datos correspondientes. Estas caracteristicas se
tienen identificadas en cuanto a los PST establecidos en los lineamientos del RNT,
sin embargo no se tiene una caracterizaciéon precisa de la poblacién objetivo
atendida por quejas

Con la documentacién recibida no fue posible identificar las caracteristicas de los
PST que no son beneficiarias. Sin embargo, de acuerdo con entrevistas realizadas a
los responsables del Pp, se constaté la necesidad de ampliar la cobertura del Pp. A
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pesar de que se ha trabajado por identificar una mejora manera a la poblacion
potencial, usando como marco de referencia el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas (DENUE) del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), los documentos recibidos no muestran una estrategia en el tema ni una
caracterizacion de la poblacidén no beneficiaria. En este sentido, el equipo
evaluador propone realizar un frabajo en conjunto con el DENUE con el objetivo de
homologar las definiciones de prestadores de servicios turisticos del Catdlogo. De
esta manera se podrd caracterizar y cuantificar a la poblacién potencial.
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21. sLa informaciéon que el programa obtiene para monitorear su desempeno
cumple con las siguientes caracteristicas:

a) Es oportuna

b) Es confiable, es decir, estd validada por quienes las integran

c) Estd sistematizada

d) Es pertinente respecto de su gestion, es decir, permite medir los indicadores
de Actividades y Componentes

e) Estd actualizada y disponible para monitorear de manera permanente

Si.

Nivel Criterios

La informacién con la que cuenta el Pp cumple con todas caracteristicas
establecidas en la pregunta.

El Pp cuenta con informacién oportuna, pues se fiene informacién actualizada
para el caso de los tres componentes. Existen bases de datos para cada uno de los
componentes y es oportuna en el senfido en el que se actualiza conforme avanza
su implementacién con datos sobre las acciones de modemizacion normativa, del
RNT y sobre el Plan Anual de Verificaciones.

La informacion es confiable y validada por cada una de las dreas. Esta informacion
verificada por Subdirectores, Directores y Directores Generales.

La informacién para monitorear el desempefio del Pp se encuentra sistematizada,
normalmente en bases de datos. Incluso acciones de difusion y firmas de
convenios se encuentran registradas en bases de datos o reportes que integran las
unidades responsables.

Se presenta informacién Uil y pertinente para medir los indicadores de Actividades
y Componentes. Sin embargo, existe una excepcion: para el caso de la Actividad
3.2 la informacién es muy discrecional, ya que, por un lado no se define qué
significa acciodn de difusidn y, por otro, verificar su cumplimiento es complejo sin
una terminologia o expectativas mds especificas sobre lo que se evalia.

Finalmente, la informacion se encuentra actualizada y disponible para monitorear
el avance. A pesar de la gue informacién de cada componente estd adscrita a
una Direccién General, esto limita el flujo de informacién entre las dreas y, por
tanto, complica su monitoreo y seguimiento.
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l1l. COBERTURA Y FOCALIZACION

22.  sEl Pp cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender
a su poblacién, usuarios, beneficiarios o drea de enfoque objetivo con las
siguientes caracteristicas: '

a) Definicién de la poblacidn, usuarios o drea de enfoque objetivo
b) Metas de cobertura anual

c) Horizonte de mediano y/o largo plazo

d) Congruente con el diseho del Pp¢

Si.

Nivel | . Criterios

La estrategia de cobertura cumple con dos de los caracteristicas
establecidas en la pregunta.

El documento Diagnéstico del Programa Presupuestario “Regulacion 'y
Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica” define a la poblacién objefivo.
No obstante, para temas de normalizacién se utiliza la definicion del Catdlogo de
los diferentes servicios furisticos, cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn
inscribirse en el Registro Nacional de Turismo. Asimismo, la poblacion objetivo para
efectos de la verificacién es ofra poblacién la cual no fue identificada en el
Diagndstico ni en los documentos de planeacion, en este caso el DENUE.

El Pp cuenta con metas de cobertura anual, las cuales se sefalan en los PTDI y en
los avances de las MIR de la DGCV, la DGVS y la DGNCRT. Estos programas de
tfrabajo especifican metas e indicadores anuales y parciales para cada uno de los
proyectos de cada direccion.

Los documentos recibidos no presentaron evidencia sobre la visidn o estrategia de
cobertura a mediano y/o largo plazo, para atender a mds de un afo y maés alld de
la siguiente administracion.

La estrategia de cobertura para atender a la poblacién no es congruente con el
disefio del Pp. Esto se debe a que en la operacién se utilizan diferentes
poblaciones objetivo segin la normalizacién, la el registro al RT y la verificacion de
los PST. Por ejemplo, para normalizacién es un drea de oportunidad concentrarse
en las modificaciones al RNT para asegurar el diseho y desarrollo de normas en
torno a los 18 tipos de PST establecidos en los lineamientos.
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23.  3El Pp cuenta con mecanismos para identificar a su poblacién, usuarios o
drea de enfoque objetivo? En caso de contar con estos, se deberd especificar
cudles y qué informacidn se utiliza para hacerlo.

Si.

El Pp identifica a su poblacién objetivo o dreas de enfoque a partir de los criterios
establecidos en el Acuerdo por el que se emite el catdlogo de los diferentes
servicios turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el
Registro Nacional de Turismo, el cual determina quiénes son considerados
Prestadores de Servicios Turisticos (PST). Es a partir de dichas definiciones que se
identifica el universo de la poblacion objetivo, sin embargo, como se establece en
preguntas previas en el modulo de disefio, dos de las fres dreas utilizan el DENUE
para identificar la poblacién objefivo en la que concentrardn las acciones de
difusion para la ampliacion del registro en el RNT, asi como para identificar aguellas
que serdn verificadas. En el caso de normalizacién, las dreas de enfoque se
desprenden de los mismos lineamientos y se definen al inicio del afo, sin embargo
no se identifican mecanismos especificos documentados de seleccidén de dreas de
enfoque especificas.

Para los casos del RNT existe un drea de oportunidad en la definicion vy
documentacién sobre cémo identificar a la poblacién objetivo a partir del DENUE,
en el cual se pueden establecer criterios especificos de concenfracion de PST en
delimitaciones fterritoriales especificas, en las que se puedan concenfrar las
accione de difusidon para establecer campanas de registro.

En cuanto a verificacion, la aleatorizacién de la base de datos del RNT no es
suficiente para elegir a los PST que se verifican cada afio, ya que el RNT adn no es
exhaustivo en cuanto al universo que atiende. EIl mecanismo idenfificado
actualmente parte de una aleatorizacién del DENUE. Primero se definen las normas
o obligaciones que serdn verificadas cada ano, las cuales no se definen a partir de
criterios especificos mds que la rotacién de diferenfes normas afio con ano.
Después, se consulta la informacién del DENUE, de donde se seleccionan las
unidades econdmicas qgue serdn verificadas relacionadas con las normas
seleccionadas. Estos criterios y procesos no se identifican documentados en la
informacién enviada.
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24. A partir de las definiciones de la poblacién, usuarios o drea de enfoque
potencial, la poblacién, usuarios o drea de enfoque objefivo y la poblacién,
usuarios o drea de enfoque atendida, 3cudl ha sido la cobertura del Pp¢

La poblacidon potencial se define en el Diagndstico como "Todas las personas
fisicas o morales que tengan actividades econdmicas relacionadas con la
actividad turistica”, sin embargo no se especifica las fuentes o formas de identificar
a este universo en el diagndstico. No obstante, en la practica se utiliza el
instfrumento censal del INEGI, el DENUE, que permite tener una referencia explicita
del posible universo de PST.

La poblacién objetivo son aguellos PST inscritos en el RNT, de acuerdo con el
Diagnéstico. A pesar de ello y, al encontrarse el RNT en una etapa de desarrollo e
implementacién de acuerdo con los propios lineamientos, aquellos atendidos por
el programa no necesariomente se desprenden del Registro, sino de las misma
DENUE, pero si a partir de los 18 tipos de PST establecidos en los lineamientos.

La poblacién atendida varia segin el proceso de normalizacién, certificacion o
verificacidn. Como se menciond con anterioridad, la normalizacién se enfoca en
los PST definidos por el Catdlogo, la incorporacién en el RNT y la verificacion en el
DENUE.

Ahora bien, es importante diferenciar el caso de quejas en la Actividad 5.4., ya que
considera como poblacién objetivo los turistas como consumidores de servicios
turisticos, los cuales no estdn establecidos ni en el Diagndstico ni en la planeacion.

Ante estas diferencias, se recomienda actudlizar el diagnéstico con la poblacion
del DENUE. Actualizar el RNT y realizar un esfuerzo en conjunto con el INEGI para
modificar las definiciones y lograr abarcar el universo completo a partir de los
censos de unidades econdmicas que redlicen y, a pariir de ello identificar las
poblaciones potenciales, objetivo y atendidas en el programa.
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IV. OPERACION

25. Describa mediaonte Diagramas de Fujo el proceso general del Pp para
cumplir, generar o entregar los bienes y los servicios (Componentes), asi como [os
procesos clave en la operacién del Pp.

El Pp cuenta con diagramas de flujo en los Manuales de Administracion para cada
uno de los procedimientos de cada direccidon general, es decir, de la DGCYV, la
DGVS vy la DGNCRT. En el Anexo 12 “Diagramas de fiujo de los Componentes y
procesos clave" se encuentran los diagramas correspondientes.

A continuacién se presentan fos diagramas de flujo de los procesos clave de cada
uno de los fres componentes del Pp, normalizacion, certificacion y verificacion.
Estos diagramas identifican los siguientes elementos de cada proceso: i) origen, ii)
insumos, i) acciones secuenciales, iv) productos vy, v) resultados.
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26. sEl Pp cuenta con informacién sistematizada que permita conocer la
demanda total de apoyos, servicios, acciones o proyectos, asi como las
caracteristicas especificas de la poblacién, usuarios o drea de enfoque
solicitantese

Si.

Si bien el programa si logra identificar la demanda total de inscripciones al RNT, ya
gque ese componente funciona como servicio a demanda de los usuarios, asi como
la demanda total que existié de quejas (recibidas exclusivamente por la Secretaria
de Turismo), para el resto de los componentes no es posible identificarla.

Se cuenta con informacién sistematizada del total de registros solicitados en una
base de datos. En la informacién provista no se cuenta con informacién sobre
rechazos o procesos incompletos. Para el caso de quejas si se cuenta con una
sistematizacidon de quejos recibidas y el sentido de lo respuesta que recibid el
turista.

Para el resto de acftividades relacionadas con normalizacion y verificacién no
puede establecerse, primero, que exista una demanda expresa para ninguno de
ambos componentes o actividades que se desprenden de ellos y, segundo, la
sistematizacion sélo se lleva a cabo con el registro de personas o agrupaciones
que participan en los procesos de normalizacién y, para el caso de verificacion, se
sistematizan en bases de datos la informacién de las unidades econdmicas
verificadas.
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27. slos procedimientos del Pp para recibir, registrar y dar tramite a las
solicitudes de apoyo, servicios, acciones o proyectos cumplen con los siguientes
aspectos:

a) Corresponden a las caracteristicas de la poblacidon o drea de enfoque

objetivo

b) Existen formatos definidos

c) Estan disponibles para la poblacién o drea de enfoque objetivo

d) sEstan apegados al documento normativo del Pp?
Si.

Nivel Criterios

Los procedimientos para recibir, registrar y dar frdmite a las solicitudes de
3 |apoyo, servicios, acciones o proyectos del Pp cumplen con todos los
aspectos descritos en la pregunta.

Los procedimientos del Pp para llevar a cabo la normalizacion, registro ante el RNT
y verificacién de la calidad de los servicios furisticos corresponde a las
caracteristicas de la poblacidon objetivo. Esto se refieja en los Manuales de
Procedimientos de la DGNCRT, la DGCT vy la DGVS. Sin embargo, Unicamente
tienen contacto directo con la poblacién objetivo: el procedimiento de inscripcion
al RNT por parte de los PST; las acciones de normalizacion que cuentan con un
mecanismo amplio de atencién, retroalimentacién y de consulta publica; y la
atencion de quejas a turistas.

Para el RT existe un formato, titulado Formato Unico para los Trdmites del Registro
Nacional de Turismo, el cual define la documentacién necesaria para realizar la
inscripcion al RNT y para la expedicidn, reposicion, renovacién y cancelacion de
cerfificados. Este formato se encuentra disponible en la pdgina de internet de la
SECTUR, asi como en algunas pdaginas de la SECTUR estatales. Sin embargo, es muy
importante sefalar que con la modificacién de la plataforma www.gob.mx, asi
como en las actualizaciones del portal de la dependencia no es de facil acceso
desde los pdginas oficiales y debe buscarse en motores de busqueda
independiente. Se recomienda mejorar y actualizar las vias para recibir y registrar
solicitudes para el RNT. En materia de quejas no existe un proceso institucionalizado
o formalizado para recibir, registrar y dar trémite. Sin embargo, si se logran
idenfificar patrones de atencién a quejas desde la DGVS. No estd relacionado con
la poblacién objetivo, ya que difiere de los PST. Si estd disponible en linea y via
telefénica y, aunque se establece como actividad, no estd ligado al documento
normativo del Pp ni a su clasificacion presupuestaria. Por Ultimo, las acciones de
normalizacién que cuenfan con un mecanismo amplio de atencion,
retroalimentacién y de consulta plblica con la poblacién objetivo, se llevan a
cabo en términos de lo establecido de la Ley Federal sobre Metrologia vy
Normalizacién (LFMN).

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, el formato del RNT si se
apego al Diagnéstico del Programa Presupuestario “Regulacion y Certificacion de
Esténdares de Calidad Turistica”, tal como ya se ha indicado en la pregunta 8.
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28. 3Bl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar los
procedimientos de recepcion, registro y frdmite de las solicitudes de apoyo,
servicios, acciones o proyectos que cumplan con los siguientes aspectos:

a) Son consistentes con las caracteristicas de la poblacién o drea de enfoque
objetivo

b) Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias
ejecutoras involucradas

c) Estdn sistematizados

d} Estdn difundidos publicamente

St

Nivel Criterios

Los mecanismos para verificar los procedimienfos de recepcion, registro y
3 |tfrdmite a los solicitudes de apoyo, acciones o proyectos, cumplen con fres de
los aspectos establecidos en la pegunta.

Fl Pp si cuenta con mecanismos documentados consistentes con la poblacion
objetivo para verificar los procedimientos de regulacién, registro en el RNT vy
verificaciéon, exclusivamente para el RNT y para quejas de turistas. Esto se debe a
gue la poblacién atendida por cada procedimiento es distinta. Como se
menciond anteriormente, la regulacién se concentra en establecer estandares y
normas para los PST definidos por el Catdlogo; el registro en atender a PST; la
verificacidon procede a partir de una muestra dleatoria de la poblacién de los
potenciales PST del DENUE, mientras que quejas a demanda de usuarios.

Existfen mecanismos documentados estandarizados, es decir, son utilizados por
todas las instancias ejecutoras involucradas. Estos mecanismos se encuentran
estandarizados en cuanto a formatos, como lo es el Formato Unico para los
Trdmites del Registro Nacional de Turismo, asi como las actas de verificacion y
actas de sustanciaciéon o dictaminacion. No estdn estandarizados para quejas,
aun, al ser la demanda muy baja, la respuesta y atencién es muy ad hoc a cada
caso. Sin embargo, no se puede asegurar su estandarizacién en cuanto a
procesos. A pesar de que el Manual de Procedimientos de las direcciones
encargadas del Pp definen las actividades a seguir, ho existe mecanismos
documentados para verificar éstos procedimientos.

Los mecanismos para verificar los procedimientos no estdn sistematizados. Los
trdmites de realizan de diferentes maneras y no queda claro cémo funcionan los
mecanismos de verificacién. Por ejemplo, la inscripcion al RNT puede llevarse a
cabo en internet, en venfanilla o a fravés de autoridades estatales; y no existe un
mecanismo documentado de la verificacién de dichos procesos.

Los mecanismos de verificacién estdn difundidos publicamente Unicamente para
un componente, en esta caso el RNT. Sin embargo, no aplica para los procesos de
normalizacién ni verificacion.
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29. slos procedimientos del Pp para la seleccidn de sus beneficiarios, usuarios,
drea de enfoque y/o proyectos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Incluyen criterios de elegibilidad claramente especmcodos es decir, no
existe ambigUedad en su redaccidn

b) Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por fodas las instancias
ejecutoras

c) Estdn sistematizados

d) 3Estan difundidos pUblicamente?

Si.

Nivel Criterios

Los procedimientos para la seleccion de beneficiarios, usuarios, drea de
3 |enfoque y/o proyectos cumplen con tres de las caracteristicas establecidas
en la pregunta.

Los procedimientos del Pp para la seleccién de beneficiarios incluyen criterios de
elegibilidad. En el Catdlogo se especifican los PST que deben inscribirse al RNT.
Asimismo, el Diagndstico del Pp establece que las certificaciones se llevardn o
cabo para aquellos PST inscritos en el RNT. Sin embargo, esto no se cumple para el
proceso de verificacion, pues los criterios para varian afo con afio y, con base en
las normas, para elegir a la poblacién del Programa Anual de Verificacion.

Los procedimientos no estdn estandarizados para fodas las instancias ejecutoras,
pues la poblacién a la que atienden es distinta. Esto se debe a que no existe una
definicion de poblacidén objetivo que funja para todos los procedimientos del Pp.

Estos procedimientos si estdn sistematizados pues se cuenta con las bases de dafos
del RNT, de los programas de certificaciones. A pesar que se cuenta con el
documento del Programa Nacional de Verificacion Turistica, los datos de seleccion
y criterios no se encuentran sistematizados.

El RNT se difunde publicamente mediante la pdgina de internet de la SECTUR, sin
embargo, esto no ocurre para los procesos de seleccion de beneficiarios,
especificamente en verificacién, ya que no se hacen publicos los criterios de
seleccién en el ano nilas normas a verificar, sino hasta gue se publica el Plan Anual
de Verificacién.
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30. 3Bl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el
a - . . . 0

procedimiento de seleccién de sus beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o

proyectos y cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si la seleccién se realiza con estricto apego a los criterios
de elegibilidad y requisitos establecidos en los documentos normativos del Pp

b) Estdn estandarizados, es decir, son ufilizados por todas las instancias
ejecutoras del Pp

c) Estdn sistematizados

d) Son conocidos por operadores del Pp responsables del proceso de seleccidn
de beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o proyectos?

Si.

Nivel Criterios

Los mecanismos para verificar la seleccidon de beneficiarios, usuarios, drea
3 |de enfoque y/o proyectos cumplen con tres de las caracteristicas
establecidas en la pregunta.

Fl Pp cuenta con mecanismos para verificar el proceso de seleccion de sus
beneficiarios. Estos mecanismos permiten identificar si la seleccién se realiza
conforme a los criterios de elegibilidad establecidos en el Acuerdo por el que se
emite el Catdlogo de los diferentes servicios turisticos cuyos prestadores de servicios
turisticos deberdn inscribirse en el Registro Nacional de Turismo. Sin embargo, para
los procesos de verificacién no se utiliza el RNT como base para efectuar las
verificaciones, se ufiliza informacién del DENUE.

Los mecanismos para verificar el proceso de seleccidon de beneficiarios no estan
estandarizados pues no se ulilizan de igual manera por fodas las instancias
ejecutoras del Pp. Esto se debe a que, como se ha mencionado anteriormente, la
poblacién atendida por cada procedimiento es distinta. Tanto la regulacion como
la certificacién se concentra en los PST definidos por el Catdlogo e inscritos en el
RNT: sin embargo, la poblacién para la verificacidon se calcula a partir de una
muestra aleatoria de la poblacién de los potenciales PST del DENUE.

Se cuenta con bases de datos que contienen informacion sistematizada sobre los
PST registrados en el RNT, los PST verificados en 2015 y los PST que cuentan con
certificacion de calidad de la SECTUR.

Estos mecanismos son conocidos por los operadores del Pp responsables del
procesos de seleccién de beneficiarios pues son ellos mismos quienes construyen
éstas bases de datos.
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31.  slos procedimientos para otorgar los apoyos, servicios y/o aprobar proyectos
destinados a la poblacién objetivo, usuarios o drea de enfoque, cumplen con las
siguientes caracteristicas:

a) Estdn estandarizados, es decir, son utlilizados por fodas las instancias
ejecutoras del Pp

b) Estdn sistematizados

c) Estdn difundidos pUblicamente

d) sEstan apegados al documento normativo del Ppe

Nivel Criterios

Los procedimientos para otorgar los apoyos, servicios y/o aprobar proyectos
3 |ala poblacién objetivo, usuarios o drea de enfoque cumplen con todas las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Los procedimientos para llevar a cabo la normalizacién, registro del RNT y
verificaciéon estdn estandarizados y se encuentran en los Manuales de
Procedimientos de la DGNCRT, la DGCT vy la DGVS. Existen diversas variaciones en
el registro del RNT por las diferencias de atencién via Internet, ventanilla y oficinas
estatales de turismo, sin embargo las diferencias en el procedimiento radican en la
funcionalidad de la pdgina web, en la accesibilidad a la informacién, en la
publicidad de horarios de atencién en espacios fisicos, asi como en la atencion a
usuarios para la resolucidon de dudas por cualquier via. Sobre la atencion a quejas
se encuentran estandarizados en los manuales de procedimientos de la DGVS.

Los PTDI de la DGNCRT, la DGCT y la DGVS estdn sistematizados en bases de datos,
las cuales indican tanto los proyectos como los cronogramas para llevarlos a cabo.
Los procedimientos en si mismos no se sistematizan para cada una de sus etapas.
En el caso de las bases de datos recibidas. Se identifica toda la informacion de los
procedimientos para los casos de verificacion hasta los procesos de sustanciacion
y fin; no asi para quejas. En el caso del RNT se cuenta con esa informaciéon de
manera interna sobre el proceso que sigue el frdmite.

El procedimiento para llevar a cabo la inscripcidn al RNT y la solicitud de
certificaciones se difunde puUblicamente a fravés de la pagina de internet de la
SECTUR. El procedimiento de verificacién se encuentra publicado en Ley.

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, éstos procedimientos
se apegan o los objefivos establecidos en el Diagndstico del Programa
Presupuestario “"Regulacién y Certificacién de Estandares de Calidad Turistica” , en
los Manuales de Procedimientos y en la Ley General de Turismo y en su
Reglamento.
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32. sEl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el
procedimiento de entrega de apoyos, servicios o seleccion de proyectos
destinados a la poblacién objetivo, usuarios o drea de enfoque y cumplen con las
siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si los apoyos, servicios y/o proyectos a entregar u otorgar
son acordes a lo establecido en los documentos normativos del Pp

b) Estdn estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias
ejecutoras

c) Estdn sistematizados.

d) Son conocidos por los operadores del Pp

Si.
Nivel Criterios
Los mecanismos para verificar el procedimiento de enfrega de apoyos,
4 servicios y/o seleccion de proyectos destinados a la poblacién objetivo,
usuarios o drea de enfogue, cumplen con todas los caracteristicas
establecidas en la pregunta.

El Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
normalizacion, registro del RNT y verificacién destinados a la poblacién objetivo. La
entrega, segun sea el caso, sea da a los usuarios de forma distintas para cada
componente. En el caso de cumplimiento del marco normativo se da con la
publicacién en el DOF de las NOM o NMX o modificaciones normativas de otra
naturaleza. En el caso del RNT se da a contraentrega del nimero de registro y el
certificado a los PST. Asi como en los convenios de coordinacién es el documento
en si mismo firmado con entidades federativas. En cuanto a verificacién para cada
interaccién con los PST se levanta un acta y en quejas una respuesta. Los servicios o
productos o proyectos si son acordes a los establecido en el programai.

Esta informacién si se encuentra estandarizada y sistematizada por todas las
instancia en bases de datos que, segin sea el caso, permite identificar y
corroborar la entrega de los productos o servicios.

Estos mecanismos sf son conocidos por los operadores del Pp, pues no sélo son ellos
mismos quienes construyen éstas bases de datos, sino que son ellos mismos los que
ejecutan los procesos o plantean modificaciones a los mismos.

VALORA 5t




Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GOO1
“Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica”

33. slos procedimientos de ejecucidn de acciones cumplen con las siguientes
caracteristicas:

a) Estdn estandarizados, es decir, son aplicados de manera homogénea por
todas las instancias ejecutoras

b) Estdn sistematizados

c) Estén difundidos publicamente

d) Estdn apegados al documento normativo del Pp

Si.
Nivel Criterios
3 Los procedimientos de ejecucidén de acciones cumplen con todas las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Se encueniran en los Manuales de Procedimienfos de las fres Direcciones
Generales: la DGNCRT, la DGCT y la DGVS. Los procedimientos de ejecucion
estandarizados para los casos de normalizacion se establecen en la misma Ley de
Metrologia y Normalizacién y en el manual de procesos se explica también cémo
funcional los procesos de ejecucidn para los temas de mejora regulatoria, de
normalizacién y para la atencién a temas legislativos. Los casos varian, sin embargo
si es posible identificarlos. Lo mismo sucede para los componentes y actividades
relacionadas con el RNT y con verificacién y quejos, los cuales se establecen, de
manera estandarizada, en los manuales de procesos de las DGCTy DGVS.

Si, los procedimientos de ejecucidn se encueniran sistematizados en los tres
manuales presentados por la dependencia. Asimismo, estos documenfos son
pUblicos y se pueden consullar en linea en el siguiente vinculo:
normateca.sectur.gob.mx.

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, los procedimientos de
ejecucién estdn apegados tanto a los Manuales de Procedimientos, al diagndstico
y, sobre todo, a las atribuciones de Ley y Reglamento que se establecen para las
dreas.
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34. 3El Pp cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la
ejecucidon de acciones y estos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identfificar si las acciones se realizan acorde a lo establecido en los
documentos normativos del Pp

b) Estédn estandarizados, es decir, son aplicados de manera homogénea por
todas las instancias ejecutoras

c) Estdn sistematizados

d) Son conocidos por los operadores del Pp.

Si.
Nivel Criterios
4 Los mecanismos para dar seguimiento d la ejecucion de acciones cumplen
con todas las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El Pp cuenta con mecanismos documentados que permiten identificar si las
acciones se readlizan acorde a lo establecido en los documentos normativos. A
través de los PTDI de la DGNCRT, la DGCT vy la DGVS se identifican las acciones a
realizar de cada uno de los proyectos correspondientes a cada Direccién General.

Los PTDI son mecanismos estandarizados, pues a pesar de que cada direccién
general es responsable de proyectos distintos, se les da seguimiento de manera
homogénea. Ademds de estos instrumentos se utiliza el Portal Aplicativo de la
Secretaria de Hacienda (PASH) en donde se reporta frimestraimente el avance del
Pp y de la MIR en especifico.

Los PTD! y la MIR estdn sistematizadas, es decir, se encueniran en bases de datos o
archivos que indican las metas de los indicadores de resultados de cada proyecto,
su ejecucidn y sus niveles de avance, asi como un cronograma de actividades
anudl por direccién general.

Estos mecanismos son conocidos por los operadores del Pp, pues son ellos mismos
quienes lo elaboran y proporcionan la informacion necesaria para su seguimiento.
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35. sCudles cambios sustantivos en el documenfo normativo del Pp se han
hecho en los Ultimos fres afos que han permitido agilizar los procesos en beneficio
de la poblacién, usuarios o drea de enfoque objetfivo?

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, se analizd la pregunta
en torno al Diagnéstfico del Programa Presupuestario “Regulacion y Certificacion
de Estdndares de Calidad Turistica”,

Cabe recordar que el Pp opera desde 2008 bajo el nombre de “Reglamentacion,
Verificacidn, Facilitacién, Normalizacién e Inspeccién de las Actividades del Sector
Turismo”, su propdsito era adecuar el marco regulatorio para mejorar la seguridad
y calidad de los servicios turisticos. Sin embargo, en 2012 cambié de nombre a
“Regulacion y Supervision de Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar
certeza juridica a los prestadores de servicios turisticos; y para el ejercicio 2014,
adquirié el nuevo propédsito de aportar elementos a los prestadores de servicios
turisticos para que incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa
modificd su denominacién a “Regulacion y Certfificacion de Estdndares de Calidad
Turistica™.

En 2013 se inici® un proyecto de reestructura de la dependencia que modificd
tanto el marco normativo como la estructura organizacional de la dependencia. A
partir de ella se modificaron la mayoria de los programas presupuestarios de la
Secretaria Turismo, entre ellos el G001 que cambid a “Regulacién y Cerfificacion de
Estdndares de Calidad Turistica” en 2014. En ese ano se realizd el primero
diagndstico del programa, el cual puede considerarse como el documento
normativo o rector inicial para el programa. Los principales cambios pueden
resumirse en ires: modificacién de la poblacidn objetivo, modificacidon de relacion
causalidad-intencionalidad del programa y modificacién en la justificacion.

En cuanto al primer punto, cambié la poblacién objetivo al identificar en ese ano
un universo mds amplio de PST debido a que no se habia actualizado el RNT. Sin
embargo enfrentaba los mismos problemas de endogeneidad.

En cuanfo a causalidad-intencionalidad no hubo variaciones profundas ni en el
&rbol de problema ni en el &rbol de objetivos, sin embargo la explicacion de cada
una de las causas cambia, debido a que muchas de elias fuero atendidas en 2014
y 2015. Es importante subrayar que se cuenta Unicamente con la actualizacion del
Diagndstico a agosto de 2016.

Sobre el Gltimo punto, la justificacién tedrica y empirica es mds profunda en el
diagnéstico de 2014 al cuantificar y referenciar la explicacién de cada causa y
efecto.
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36. 3Cudies son los problemas que enfrenta(n) la(s) unidad(es) responsable(s) del
Pp para la transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y/o para la entrega
de apoyos, generacidn de proyectos, obras o componentes dirigidos a la
poblacién objetivo, usuarios o drea de enfoque y, en su caso, qué estrategias se
han implementado para superar estos problemas?

Los principales problemas en cuanto a la fransferencia de recursos se resumen en
tres: informacidén asimétrica en los tiempos, tiempos de contfratacidon y montos de
asignaciéon de recursos, planeacién y alcances limitados.

En cuanto a la informacién asimétrica, los propios ciclos presupuestarios de la
administracién puUblica federal, administrados por la SHCP, asi como la
incertidumbre de recortes o modificaciones presupuestarias afecta tanto la
planeacién, la definicibn de alcances y los propios procesos de definicion de
tareas y actividades en las que se concentrard cada ano cada una de las drecs.
Esta informacién asimétrica se replica en la Oficialiac Mayor y en todas las
Direcciones Generales de la dependencia. Una vez que se tienen esa informacion
con mayor certeza y, sobre todo, las suficiencias presupuestales enfonces es
posible para las dreas avanzar. En ocasiones, de acuerdo con el drea de
administracion, tardan en llegar, ya sea por procesos de la misma Oficialia Mayor
de la dependencia o por aprobaciones de la SHCP.

El segundo problema gira en forno a los femas de confratacion y montos de
asighacidn de recursos. Los tiempos se ven afectados por la incertidumbre sobre
cudndo llegardn los recursos, lo cual no permite a las dreas iniciar contratos con
proveedores de servicios, ya sea en el caso de la DGCT y de la DGNCRT para o
difusidn de normas o de inscripcion al registro o para la modernizacidn de sus
propios instrumento, mientras que para verificacion el problema es que la
contratacion se hace con unidades de verificacidn externas, quienes ejecutan en
campo las verificaciones. Estas contrataciones toman fiempo y complica a la
DGVS para lograr alcanzar sus metas en tiempo y forma, por lo que la carga
laboral, ademads, se concentra en su mayoria en el segundo semestre del ano. Esto
sin mencionar la posibilidad nula de realizar planeacién muliianual

Finalmente, en términos de planeacién y alcance, las fransferencias sin fechas
definidas o readlizadas después del segundo cuairimestre del ano, afecta la
planeacidén de tareas y actividades a desarrollar por cada una de las dreas pero,
sobre todo, afecta su alcance. El ejemplo mds caracteristico de este problema par
el G001 recae en la DGVS por la contratacién de las unidades de verificacion que
establecen un costo unitario por unidad econdmica verificada. Asi, si las metas se
establecen en el afo previo, pero existen recortes presupuestarios, la posibilidad de
alcanzar la meta el ano posterior se reduce al establecerse costos fijos por
verificacion. Ello afecta no sélo las metas y el alcance, sin los objetivos de Propdsito
y Fin del Programa.

VALORA 55




Evaluacién de consistencia v resultados del programa presupuestario GOOT
“Regulacion y Certificacion de Esténdares de Calidad Turistica”

37. 5Cudl es el presupuesto asignado al Pp para generar los bienes y los servicios
(Componentes) que ofrece?

Para calcular el presupuesto asignado para los gastos de operacion, de
mantenimiento y de capital del Pp se utilizaron datos del Presupuesto de Egresos
de la Federacién 2015. El programa no tfiene gastos de capital, por lo demas, se
identificaron los siguientes gastos de acuerdo con la informacién disponible. La
informacién detallada por componente se adjunta en el Anexo 13.

Presupuesto para el Programa G001Regulacién y certificacion
de estdndares de calidad furistica 2015

Gastos Total Total Total
Aprobado | Modificado Ejercido
Gastos de Operacion $38,122,057. | $38,122,057.
$30,093,242 88 88
Gastos Directos Servicios Personales $38,059,439. | $38,059,439.
{1000) $30,093,242 88 88
Transferencias (4000) $62,618.00 $62,618.00
Gastos Indirectos Deuda Publica
(2000)
Gastos de Mantenimiento $32,437,975. | $32,437,975.
$18,074,665 82 82
Materiales y Suministros (2000) $1,563,981 | $1,504,774.1 | $1,504,774.1
4 4
Servicios Generales (3000) $30,933,201. | $30,933,201.
$16,510,684 68 68
Gastos en Capital
Bienes Muebles, Inmuebles e
Infangibles (5000)
Inversidon PUblica (6000)
Total $70,560,033. | $70,560,033.
$48,167,907 70 70

Elaboracién propia con informacién del Presupuesto de Egresos de la Federacion 2015

Debido a la naturaleza del Pp no es posible calcular el gasto unitario, es decir, los
gastos totales entre la poblacion atendida.

En el Anexo 13 "Gastos desglosados del Pp”, se presenta la informacién de gastos
desglosada por componente.
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38. sCudles son las fuentes de financiomiento para la operacién del Pp y qué
proporcidn de su presupuesto total representa cada una de las fuentes?

Fuente de financiamiento: recursos fiscales.

Se considera una Unica fuente asignada al G001 que se establece a partir del PEF

2015.

Los montos se repiten en relacidn con la pregunta previa.

Presupuesto para el Programa GO01Regulacién y certificacion
de estdndares de calidad turistica 2015

Gastos Total Total Total
Aprobado | Modificado Ejercido
Gastos de Operacion $38,122,057. | $38,122,057.
$30,093,242 88 88
Gastos Directos Servicios Personales $38,059,439. | $38,059.439.
{1000) $30,093,242 88 88
Transferencias (4000) $62,618.00 $62,618.00
Gastos Indirectos Deuda PuUblica
(2000)
Gastos de Mantenimiento $32,437,975. | $32,437,975.
$18,074,665 82 82
Materiales y Suministros (2000) $1.563,981 | $1,504,774.1 | $1,504,774.1
4 4
Servicios Generales (3000) $30,933,201. | $30,933,201.
$16,510,684 68 68
Total $70,560,033. | $70,560,033.
$48,167,907 70 70
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39. slas aplicaciones informdticas o sistemas institucionales con que opera el Pp
cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Cuentan con fuentes de informacidén confiables y permiten verificar o validar
la informacion registrada

b) Tienen establecida la periodicidad y las fechas limites para la actualizacion
de los valores de las variables

c) Proporcionan informacion ol personal involucrado en el proceso
correspondiente

d) Estdn integradas, es decir, no existe discrepancia entre la informacién de las
aplicaciones o sistemas

Si.
Nivel Criterios
4 e Los sistemas o aplicaciones informdticas del Pp cumplen con cuatro de las
caracteristicas indicadas en la pregunta.

Unicamente se cuenta con un sistema institucional informdtico para el regisiro del
RNT. Ningin otro componente o actividad cuenta con un sistema operativo de
esta naturalezao.

Este sistema hoy puede asegurar la confiabilidad de la informacién presentada y
verificar y validad la informacidén ahi vertida o cotejarla con los documentos fisicos.
No obstante esto caombio de 2014 a 2015, ya que en la version previa se
encontraban mds de 40 mil PST registrados, de los cuales no se fenia ni sustento
documental fisico ni se podia asegurar la confiabilidad de la informacién ahi
registrada.

A pesar de no contfar con una periodicidad de actualizacion, este se redliza de
manera cofidiana conforme se incorporan mds PST al RNT, lo cual se ve reflejado
de manera inmediata en el sistema.

La herramienta ofrece informacién, aungue adn limitada, a los mismos usuarios del
proceso en el portal hifp://rmt.sectur.gob.mx/RNT TipoPrestador.html . Este portal
aln no es Ufil ni para tomadores de decisidon ni para PST ni para usuarios finales,
pero es un gran primer paso para hacer publica informacion confiable y verificable
del RNT.

La informacién estd integrada sélo para el RNT, sin embargo, esta informacién no
estd integrada con las otras dreas de la Subsecretaria ni con los otros componentes
o actividades.
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40. sEl Pp reporta avance de los indicadores de servicios y de gestién
(Actividades y Componentes), asi como de los indicadores de resultados (Fin y
Propésito) de su MIR del Pp respecto de sus metas?

Si.

Nivel Criterios

Entre 60% y menos de 85% de los indicadores del Pp, que debieron haber
3 | reportado avances en el periodo, reporté un avance de entre 85% y 115%
(Alto y Medio Alto).

El 73.33% de los indicadores del Pp reporta avances en el 2015 de entfre 85% y 115%
(Alto y Medio Alto), de acuerdo con el Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015 del Pp vy la MIR.

Nivel de Meta Avance
objetivo Indicador anual porcentu
2015 al al 2015
Fin Indlgg de ] (;Ollddd en la Prestacion de 103.5 131%
Servicios Turisticos
Proposito Porcentaje de prestadores de servicios
turisticos que acreditaron cumplir con la 100% 89.62%
normatividad en materia de turismo.
Component | Porcentaje de prestadores de  servicios
e inscritos al Registro Nacional de Turismo (RNT) 90.91% 109.99%
Component | Porcentaje de elementos normativos 100% 100%
e reformados
Component | Porcentaje de ve.rnflcocpn_eS realizadas @ 100% 44.598.
e prestadores de servicios turisticos
Actividad NUmero de convenios  suscrifos  con
autoridades estatales de turismo para la 8 0%
descentralizacion de funciones
Actividad Porcentaje de avance en las acciones de
difusién para el cumplimiento de la legislacion 100% 100%
aplicable al RNT '
Actividad Porcentaje de avance en la actualizacién del 100% 100%
Sistema del Registro Nacional de Turismo ° °
Actividad NUmero de acciones de modernizacion
X ) 7 114.28%
regulativa promovidas
Actividad NUmero de propuestas de reforma legislativa
. . 5 . 100%
promovidas para la fransformacion del sector
Actividad Porcentaje de normas revisadas 100% 100%
Actividad Porcentaje de suscripcidn de convenios de
oo i) . 100% 0%
verificacidn con gobiernos estatales
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Actividad PgrcenTaJe prestadores de servicios furisticos 90% 49 .54%
dictaminados

Actividad f’gr;en’roue de procedimientos sancionatorios 100% 100%
iniciados

Actividad Porcentaje de quejas relativas al servicio 90% 11.11%

turistico atendidas

En el Anexo 14 “Avances de los Indicadores respecto de sus metas”, se presenta la
informacién completa de los datos de esta pregunta.
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41. sLos mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas del Pp cumplen
con las siguientes caracteristicas:

a) Los documentos normativos estdn disponibles en la pdgina elecirénica de
manera accesible, a menos de tres clics a partir de la pdgina inicial de la
dependencia o entidad ejecutora

b) Los resultados principales del Pp son difundidos en la p&gina electronica de
manera accesible, a menos de fres clics a partir de la pdgina inicial de la
dependencia o entidad ejecutora

c) Cuenta con un teléfono o correo elecirdnico para informar y orientar tanto a
la poblacién beneficiaria y/o usuarios, como al ciudadano en generdl,
disponible en la pdgina electrénica, accesible a menos de tres clics a partir
de la pdgina inicial de la dependencia o entidad ejecutora

d) La dependencia o entidad que opera el Pp no cuenta con modificacion de
respuesta a partir de recursos de revision presentados ante el Insfifuto
Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos
Personales (INAl)2

Si.
Nivel Criterios
3 Los mecanismos de transparencia y rendicidn de cuentas cumplen con fres
de las caracteristicas indicadas en la pregunta.

Tanto el Acuerdo por el que se emite el catdlogo de los diferentes servicios
turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el Registro
Nacional de Turismo, como las acciones de verificacién del Pp estan disponibles en
la pagina electrénica de manera accesible, a menos de tres clics a partir de la
pdgina inicial de la SECTUR: hitp://www.gob.mx/sectur.

No fue posible identificar los principales resultados del Pp en la pdgina electrénica
de la SECTUR.

El Pp cuenta con un teléfono y correo electrénico para informar y orientar tanto a
la poblacién beneficiaria, como al ciudadano en general, disponible en la pagina
principal de la SECTUR.

Con la evidenciao documental recibida, no fue posible identificar si el Pp cuenta
con modificacién de respuesta a partir de recursos de revisidn presentados ante el
(INAl). En entrevistas con el personal de las dreas reportan no contar con ninguna
modificacién de respuesta de recursos de revision hasta el momento. No obstante,
las dreas reportan haber respondido el fotal de solicitudes de acceso a la
informacioén solicitadas via el enlace de fransparencia de la dependencia.
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V. PERCEPCION DE LA POBLACION ATENDIDA

42.  sEl Pp cuenta con instfrumentos para medir el grado de safisfaccion de su
poblacidn, usuarios o drea de enfoque atendida con las siguientes caracteristicas:

a) Su aplicacién se realiza de manera que no se induzcan las respuestas

b) Corresponden a las caracteristicas de la poblacién, usuarios o drea de
enfoque atendida

c) Los resultados que arrojan son representativos

Si.

Nivel Criterios

Los instrumentos para medir el grado de satisfacciéon de la poblacion,
2 |usuarios o drea de enfogue atendia cumplen con el inciso a) de las
caracteristicas establecidas.

El Pp cuenta con Formatos de Evaluaciéon para medir el grado de safisfaccién de
su poblacidén y su aplicacién se readliza de manera gue no se induzcan las
respuestas. Sin embargo, estos formatos evalian la atencidén recibida por el
interesado en el Pp en la direccion a la cual solicité informes y no en la satisfacciéon
misma del Pp. Con estas evaluaciones no es posible idenfificar el grado de
satisfaccidon en cuanto a la accesibilidad de la inscripcidn al RNT, la eficacia para
realizar una certificacién o la eficiencia al atender una queja.

Los Formatos de Evaluaciéon no corresponden a las caracteristicas de la poblacidn
pues no sehalan qué tipo de PST son ni qué tipo de framite buscan realizar.

Estos formatos tampoco arrojan resultados representativos, pues a pesar de ser
aproximadamente 228, no todos indican el Estado de donde es originario el
encuestado, el tipo de servicio turistico que prestan ni el trdmite que buscar llevar
cabo.

En el Anexo 15 “Instrumentos de Medicidon del Grado de Satisfaccidn de la
Poblacidén o Area de Enfogue Atendida” de este documento se desarrollan los
detalles derivados de esta pregunta.

Por lo tanto, el equipo evaluador propone realizar encuestas via correo electrdnico
o grupos de enfoque, de tal manera que las evaluaciones realmente reflejen es el
grado de satisfacciéon en cuanto a la participacién en la modificacion de normas,
la accesibilidad de la inscripcion al RNT, la eficacia para realizar una certificacion o
la eficiencia al atender una queja.
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VI. RESULTADOS

43.  3Cbébmo documenta el Pp sus resultados a nivel de Fin y de Propdsito?

a) Con indicadores de la MIR

b) Con hallazgos de estudios o evaluaciones que no son de impacto

c) Con informaciéon de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o
internacionales que muestran el impacto de programas similares

d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto

El Pp documenta sus resultados a nivel de Fin y de Propdsito a fravés de los
indicadores de la MIR identificados en el Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015.

No cuenta con estudios o evaluaciones que no son de impacto, aunque
actualmente se lleva acabo la Auditoria Especial de Desempeno, nUmero 489, por
parte de la ASF y se espera que los hallazgos identificados confribuyan al
fortalecimiento del Pp.

El Pp tampoco cuenta con informacién de estudios o evaluaciones rigurosas
nacionales o internacionales que muestran el impacto de programas similares,

Asimismo, no cuenta con hallazgos de evaluaciones de impacto.
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44. En caso de que el Pp cuente con indicadores para medir su Fin y Propdsito,
inciso a) de la pregunta anterior, scudles han sido sus resultadose

Si.

Nivel

Criterios

Hay resultados satisfactorios del Pp a nivel de Fin y de Propdsito.

4 |Los resultados son suficientes para senalar que el Pp cumple con el

Propdsito y contribuye al Fin.

El programa cuenta con indicadores para medir su Fin y Propdsito, los cuales estdn
sefialados en la MIR 2015 del Pp, y son verificados y calculados peridédicamente
(mensual, semestral y anualmente, segin sea el caso) de acuerdo con la MIR del

Pp.
Nivel de . Resultado Avance
e Indicador Meta anual 2015 porcentual
objetivo 2015
2015
indice de Calidad
Fin en la Prestacién de 103.50 135.63 131.04%
Servicios Turisticos
Porcentaje de
prestadores de
servicios  turisticos
Propdsito que acreditaron 100% 89.62% 89.62%

cumplir con la
normatividad en
mafteria de turismo.

De acuerdo con los datos de la MIR y del Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015 recibido, el Pp muestra resultados satisfactorios a nivel de Finy de
Propdsito. Esto se debe a que el avance porcentual de ambos indicadores rebasa
el rango de 85% respecto de la meta programada para la fecha de corte del
periodo analizado.

En el Anexo 14 “Avances de los Indicadores respecto de sus metas”, se presenta la
informacidén completa de los datos de esta pregunta.
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45. En caso de que el Pp cuenie con evaluaciones externas, auditorias al
desempefo, informes de organizaciones independientes, u otros relevanfes que
permitan identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propésito del Pp -inciso b)
de la pregunta 43- sdichos documentos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Se compara la situacién de la poblacién o drea de enfoque beneficiarias en
al menos dos puntos en el tiempo, antes y después de otorgado el apoyo
y/o ejecutar acciones, obras o proyectos

b) Lo metodologia utilizada permite identificar algin tipo de relacion entre la
situacién actual de la poblacidn o drea de enfoque beneficiarias y la
intervencién del Pp

c) Dados los objetivos del Pp, la eleccién de los indicadores utilizados para
medir los resultados se refieren al Fin y Propdsito y/o caracteristicas
directamente relacionadas con ellos

d) La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados entre los beneficiarios del Pp

No.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas, auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes. Actualmente se estd llevando a
cabo la Auditoria Especial de Desempefio, nUmero 489, por parte de la ASF y se
espera que los hallazgos identificados , relacionados con el Fin y el Propdsito del
Pp, contribuyan a su fortalecimiento.

A pesar de que no se realizan andlisis externos se identificaron algunos diagndsticos
internos y asesorias externas que han servido para uno de los componentes sobre
regulacién y normalizacién: “Diagndstico para la elaboracién de la Agenda
Transversal Regulativa 2014-2018", y la “Asesoria para contar con la opinién técnica
de la percepcién del sector privado sobre el marco normativo aplicable al sector™.
Esta informacidén se ha utlilizado para definir acciones y actividades que
contribuyan a mejorar la gestidn y los resultados del Pp, sin embargo, esto sélo se
ha llevado a cabo para temas de normalizacion.
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46. En caso de gue el Pp cuente con evaluaciones, auditorias al desempefo,
informes de organizaciones independientes, u otros relevantes, que permitan
identificar uno o varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito del Pp,
scudles son los resultados reportados en esas evaluaciones?

No.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas, auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes. Actualmente se estd llevando o
cabo la Auditoria Especial de Desempeno, nUmero 489, por parte de la ASF y se
espera que los hallazgos identificados , relacionados con el Fin y el Propdsito del
Pp. contribuyan a su fortalecimiento.
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47. En caso de que el Pp cuente con informacién de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales, incluyendo auditorias al desempefo, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes que muesiren impacto de
programas similares, inciso ¢) de la pregunta 43, zdichas evaluaciones cumplen
con las siguientes caracteristicas:

a) Se compara un grupo de la poblacién beneficiaria, usuarios o drea de
enfoque con uno de la poblacién o drea de enfoque no beneficiaria de
caracteristicas similares

b) La(s) metodologia(s) aplicada(s) son acorde(s) a las caracteristicas del Pp y
a la informacién disponible; es decir, permite generar una estimacién lo mas
libre posible de sesgos en la comparaciéon del grupo de la poblaciéon o drea
de enfoque beneficiaria y poblacién o drea de enfoque no beneficiaria

c) Se utiliza informacién de al menos dos momentos en el fiempo

d) La seleccidn de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados

No.

Fl Pp no cuenta con informacién de estudios o evaluaciones nacionales o
intfernacionales que muestren impacto de programas similares.
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48. En caso de que el Pp cuente con informacién de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales, incluyendo auditorias al desempefo, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes que muestran impacto de
programas similares squé resultados se han demostrado?

No Aplica.

El Pp no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales o
internacionales que muestren impacto de programas similares.
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49. En caso de que el Pp cuente con evaluaciones de impacto, gcon cudles
caracteristicas cumplen dichas evaluaciones:

a) Se compara un grupo de la poblacién o drea de enfoque beneficiaria con
uno de poblacién o drea de enfoque no beneficiaria de caracteristicas
similares

b) La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del Pp y la
informacién disponible, es decir, permite generar una estimacion lo mas libre
posible de sesgos en la comparacién del grupo de poblacion o drea de
enfoque beneficiaria y poblacién o drea de enfoque no beneficiarias

c) Se utiliza informacién de al menos dos momentos en el tiempo

d) La seleccidn de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados

No Aplica.

El Pp no cuenta con evaluaciones de impacto.
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50. En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan
con al menos las caractetristicas sefialadas en los incisos a) y b) de la pregunta
anterior, scudles son los resultados reportados en esas evaluacionese

No Aplica.

El Pp no cuenta con evaluaciones de impacto.
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS Y

RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las principales Fortalezas, Oporfunidades, Debilidades
y Amenazas, detectadas en la presente evaluacion. En el Anexo 16 “Principales
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Recomendaciones”, se integra el andlisis
completo con las recomendaciones correspondientes a las dreas de oportunidad

aqui senaladas:

El Pp tiene bien identificado el problema que
busca atender. Asimismo, su Propdsito se
encuentra vinculado al programa sectorial en el
gue se establece el objetivo 4.1.1. de “aprovechar
el potencial turistico de México para generar una
mayor derrama econdmica en el pais”. Ademds,
es posible identificar el resumen narrativo de la
MIR, asi como las Fichas Técnicas de los
indicadores.

Hay resultados satisfactorios del Pp a nivel de Finy
de Propdsito. El avance porcentual a 2015 del
indicador de Fin fue de 131.14% y el del indicador
de Propdsito fue de 89.62%. En este sentido, os
resultados son suficientes para sefalar que el Pp
cumple con el Propésito y contribuye al Fin.

El Pp cuenta con el PROSECTUR, la MIR y los PTDI
como planes estratégicos institucionalizados, que
abarcan el mediano y largo plazo, establecen los
resulfados a alcanzar y cuentan con indicadores
para medir sus resulfados.

La informacion obtenida para monitorear el
desempeiio del Pp es oportuna, confiable,
pertinente, actualizada y se encuentra
sistematizada.

a definicion de
especifica para describir mejor la naturaleza del
Pp.

No se idenfificé en el Diagnéstico ni en los
documentos de soporte el impacto presupuestario
del programa ni las fuentes de financiamiento.

Se encontraron coincidencias y
complementariedades con ofros programas de la
Administracién Publica Federal.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas,
auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes.
Se espera gue los hallazgos identificados en futuras
evaluaciones confribuyan al fortalecimiento del

Pp.

No se ha logrado calcular la poblacion potencial
del Pp pues no ha sido posible integrar al universo
fotal de prestadores de servicios turisticos.

El Pp establece una metodologia para que los PST
se inscriban al RNT, pero no para cuantificar,
caracterizar o desagregar la poblacion objetivo
del programa. Se utiliza como fuente de
informacidn el mismo RNT una vez actualizado, lo
cual genera endogeneidad en la seleccion de la
poblacién objetivo. No existe una definicidén de
poblacién homogénea para fodos los procesos del
Pp. Por ende, Ia normalizacién, la certificacién y la
verificacion se concentran en poblaciones
distintas.

No se identificé una estrategia de cobertura a
mediano y/o largo plazo, ademds, la estrategia de
cobertura para atender a la poblacién no es
congruente con el diseiio del Pp.

Los Formatos de Evaluacion Unicamente evalian la
atencién recibida por el interesado en el Pp en la
direccién a la cual solicitd informes y no la
satisfaccion por las acciones mismas del Pp.

El Pp no cuenta con mecanismos para verificar los
procedimientos de regulaciédn, certificacién y
verificacién.

Los mecanismos de fransparencia y rendicién de
cuentas del Pp no son suficientes para identificar
los resultados del Pp en la pdgina electrénica de la
SECTUR

[

Recortes presupuestarios
Tiempos alargados para la asignacién de recursos y
para las suficiencia presupuestarias

Desinterés de los PST a
regulacién

Unidades de verificacion limitadas para realizaciéon
verificaciones

Que el Congreso o ofras dreas del Eecutivo no

aprueben o avalen modificaciones normativas

registrarse o seguir la
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COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE
CONSISTENCIA Y RESULTADOS

No aplica.

La presente Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa, tal como se define en los Lineamientos Generales para la
Evaluacién de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal, que
se realiza al Programa G001 “Regulacién y Certificacién de Estndares de Calidad
Turistica”.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos mds relevantes de la evaluacién se presentan a continuacién con sus
respectivas recomendaciones:

1. Diseno del
Programa

1.1. E Pp establece una
metodologia para que los PST se
inscriban al RNT, pero no para
cuantificar, caracterizar o
desagregar la poblacién objetivo
del programa. El Pp utiliza como
fuente de informacién el mismo
RNT, lo cuai genera
endogeneidad en la seleccidn
de la poblacién objetivo.

No se idenfificd en el
Diagndstico ni en los documentos
de soporte el impacto
presupuestal del programa ni las
fuentes de financiamiento.

1.3.  Las metas de los indicadores
de la MIR no cuentan con lineas
de base.

1.4. Se encontraron coincidencias
y complementariedades con
ofros programas de la
Administracidn PUblica Federal.

1.2.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Establecer una estrategia
para definir la poblacién
potencial y objetivo de
acuerdo a la naturaleza
del Pp, de tal forma que
se consideren los
procesos de
normalizacién,
certificacién y
verificacion. Se
recomienda vincular las
bases de datos, para
poder identificar
facilmente qué PST ya
cuentan con el registro
ante el RNT, con
certificados de calidad
Y, €N sU CAso, con
verificaciones en su
historial. Seria ideal
contar con un historial
Unico por PST, ligado por
un Unico numero de
registro, en este caso,
idealmente el RNT.
Redlizar un
levantamiento de
informacién con PST, ya
sea por medio de una
encuesta o por medio de
grupos de enfoque, para
verificar la vigencia de
las causas y efectos en
distintos PST

Definir lineas bases para
las metas de los
indicadores de la MIR.
Coordinarse con las
dependencias en las que
existen programas con
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coincidencias y
complementariedades,
sobretodo en términos
de recopilacion y andlisis
de informacién.

2. Planeacién
y orientacion
a resulfados

2.1 El Pp no cuenta con mecanismos
para identificar las caracteristicas
de los PST que no son
beneficiarios.

2.1 Cuantificar y recolectar
informacién sobre la
poblacién potencial y la
poblacién objetivo.

3. Cobertura

y
focalizacién

3.1No se identificé una estrategia de
cobertura a mediano y/o largo
plazo.

3.2 Ademds, la estrategia de
cobertura para atender a la
poblacién no es congruente con
el disefio del Pp. Esto se debe a
gue en la operacién se utilizan
diferentes poblaciones objetivo
segUn la normalizacion, la el
registro al RT y la verificacién de
los PST.

3.1Como se menciond
anteriormente, es
importante establecer
una estrategia para definir
la poblacion potencial y
objetivo de acuerdo ala
nafuraleza del Pp, de tal
forma que se consideren
los procesos de
normalizacioén,
certificacion y
verificacion.

4, Operacién

4.1El Pp no cuenta con mecanismos
para verificar los procedimientos
de regulacioén, certificaciény
verificacion.

4.2 Los mecanismos de
transparencia y rendicion de
cuentas del Pp no son suficientes
para identificar los resultados del
Pp en la pdgina elecirénica de la
SECTUR.

4.1 Implementar
mecanismos de
transparencia y rendicidn
de cuentas, y redlizar un
Informe anual que
concentre los resultados
del Pp, de tal forma que
se desarrolien los avances
de cada una de las
direcciones.

4.2. Asegurar la
documentacién para
verificar mecanismos y
procedimientos
establecidos en el manual
para cada componente y
actividad.

5.Percepcion
de lo
poblacion

5.1 Los Formatos de Evaluaciéon
Unicamente
evallan la atenciéon recibida por
el inferesado en el Pp en la
direccién a la cual solicité
informes y no la satisfaccion por

5.1 Realizar encuestas via
correo electrénico o
grupos de enfogque, de
tal manera que las
evaludaciones reaimente
reflejen es el grado de
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las acciones mismas del Pp.

satisfaccidon en cuanto a
la participacién en la
modificacién de normas,
la accesibilidad de la
inscripcién al RNT, la
eficacia para realizar
una certificacién o la
eficiencia al atender una
queja.

6. Medicidn | 6.1 El Pp no cuenta con

de resultados

evaluaciones externas, auditorias
al desempeno, informes de
organizaciones independientes,
U ofros relevantes.

6.1 Se espera que los

hallazgos identificados en
futuras evaluaciones
contribuyan al
fortalecimiento del Pp.
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ANEXOS

ANEXO 1 “DESCRIPCION GENERAL DEL PROGRAMA G001”

1. ldentificacién del Pp:

Nombre:

Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Ramo:

21 - Turismo

Unidad responsable

300 — Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Siglas

G001

Clave y modalidad

G —Regulacion y supervisidon

Dependencia que lo opera

Secretaria de Turismo

Afo de inicio de operacién | 2008

2. Problema, necesidad o funcién de gobierno que el Pp pretende atender,
atenuar o resolver;

El problema que atiende el programa es que los prestadores de servicios furisticos
carecen de elementos para incrementar la calidad, debido a que:

a) la regulacién es compleja, desactualizada y desarticulada,
b) las Normas Oficiales son poco eficaces y eficientes,
c) falta de reconocimiento a los PST que cumplen con estandares de calidad,
d) no se cuenta con un RNT confiable,
e) incumplimiento de la normatividad en materia turistica por parte de los PST.

3. Descripcidon de la contribucidon del Pp al objefivo del Plan Nacional de
Desarrollo (PND) y o los objetivos sectoriales, fransversales o especiales a los que

se vincula;
Documento Objetivo Estrategia Linea de Accién
4.11.1 Impulsar el
4,11 Aprovechar el ordenamiento y la Actualizar el marco

PLAN potencial turistico de transformacién del sector normativo e institucional

NACIONAL DE México para generar turistico. del sector turistico.

DESARROLLO :zgr:g%z;djgcrgg 4.11.2 Impulsar la Fortalecer la infraestructura

2013-2018 pas. innovacién de la ofertay y la calidad de los servicios
elevar la competitividad y los productos turisticos.
del sector turistico.

PROGRAMA 1. Transformar el sector 1.1 Fortalecer los 1.1.1 Impulsar una agenda

SECTORIAL DE turistico y fortalecer capacidades legislativa y regulatoria que

TURISMO institucionales del sector

esquemas de
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2013-2018

colaboracién y furismo.
corresponsabilidad para
aprovechar el potencial

turistico.

2.3 Promover altos

los servicios turisticos.
2.- Fortalecer las
ventajas competitivas de
la oferta turistica

estdndares de calidad en

palanca del desarrollo
nacional.

1.1.2 Impulsar la
actualizaciény
modificacién del marco
juridico del sector para
otorgar las atribuciones y
facultades suficientes e
implementar la politica
furistica.

2.3.3 Instrumentar un
programa de verificacién
del cumplimiento a la
normatividad aplicable.

2.3.4 Evaluar los efectos de
los instrumentos de
cerlificacion para mejorar
la oferta de bienes y
servicios turisticos.

4. Descripcidon de los objetivos del Pp, asi como de los bienes y/o servicios que
ofrece (componentes);

Nivel

Obijetivo

Bienes y/o servicios

Fin

Contribuir a fortalecer las ventajas competifivas de la
oferta turistica mediante la mejora de las
capacidades, habilidades e informacién de los
prestadores de servicios turisticos.

Propdsito

Los prestadores de servicios turisticos cuentan con
elementos para incrementar la calidad.

Componente 1

Marco normativo aplicable a los prestadores de
servicios turisticos, cumplido.

Constancias de inscripcion al
RNT

Componente 2

Reformas a la normatividad aplicable, impulsadas.

Leyes, normas y reglamentos
modificados, publicaciones en el
Diario Oficial de la Federacién y
se encuentran en los archivos de
la Direccidn General de
Normalizacién y Calidad
Regulatoria Turistica.

Componente 3

Programa Anual de Verificacién, ejecutado.

Actas circunstanciadas que se
encuentran en los archivos de la
Direccion General de
Verificacién y Sancion.

5. ldenftificacién y cuantificacién de las poblaciones o dreas de enfoque
potencial, objetivo y atendida;

En el diagndstico se identifico a la poblacién objetivo (en la pregunta 6 se hace
referencia a los problemas de definicidon y cuantificaciéon de la poblacion objetivo).
La poblacién objetivo son los PST identificados en el Catdlogo de los diferentes
servicios turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el
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RNT. En el momento de la actualizacién del diagndstico se hizo referencia a 3,764
prestadores de servicios turisticos registrados en el RNT.

6. Cobertura y mecanismos de focalizacion;

Giro PST Registrados en el RNT
Agencia de vigjes 1,970
Agencia integradora de servicios 14
Alimentos y bebidas 335
Arrendadora de autos 3
Balneario y/o parque acudtico 1
Campo de golf 2
Guia de turistas 69
Hospedaje 1,223
Operadora de buceo 9
Operadora de marina turistica 4
Pargue temdtico 5
Tiempos compartidos 2
Tour operador 6
Transportadora turistica 120
Vuelo en globo aerostdtico 1

Total 3,764

7. Presupuesto aprobado para el ejercicio fiscal 2015 y el ejercicio fiscal en curso;
Ejercicio fiscal 2015: 69,958,367
Ejercicio fiscal 2016: 48,167,907

8. Metas de los indicadores de los niveles de Fin, Propdsito y Componentes;

Nivel Indicador Meta
Fin [ndice de Calidad en la Prestacion de Servicios Turisticos (ICPST) (3838%?67)
Prondsito Porcentaje de prestadores de servicios turisticos que acreditaron 100%
P cumplir con la normatividad en materia de turismo. (3000/3000)
Componente 1 Porcentaje de prestadores de servicios inscritos al Regisfro Nacional 90.91%

P de Turismo (RNT) (1000/1100)
Componente 2 | Porcentaje de elementos normativos reformados (2]8/056)
Componente 3 Porcentaje de verificaciones realizadas a prestadores de servicios 100%

P turisticos {2000/2000)

9. Valoracién de la pertinencia del disefio del Pp respecto a la afencion del
problema, necesidad o funcién de gobierno identificados, y

La I6gica vertical de la MIR del Programa G001 “Regulacién y Certificacion "es
congruente y resulta ser la adecuada para atender en torno a que los Prestadores
de Servicios Turisticos carecen de elementos para incrementar la calidad, toda vez
gue las Actividades son las adecuadas para que el programa pueda producir [os
Componentes, los cuales a su vez son suficientes para lograr el Propdsito
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10. Breve descripcion de la evolucion del Pp a lo largo de su operacién, incluyendo
los antecedentes en el caso de que surja de la fusién, re-sectorizacion o
modificacién sustancial de Pp previos.

El Pp GO0l opera desde el afo 2008 bajo el nombre de “"Reglamentacion,
Verificacién, Facilitacion, Normalizacién e Inspeccidon de las Actividades del Sector
Turismo”. Su objetivo consistia en adecuar el marco regulatorio para mejorar la
seguridad y calidad de los servicios turisticos. En 2012 cambié de nombre a
“Regulacidon y Supervisidon de Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar
certeza juridica a los prestadores de servicios turisticos. En 2013 se realizé la
reestructura de la dependencia, y para el ejercicio 2014, adquirié el nuevo
propdsito de aportar elementos a los prestadores de servicios turisticos para gue
incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa modificéd su
denominacién a “Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica.”

ANEXO 2 “METODOLOGIA PARA LA CUANTIFICACION DE LAS POBLACIONES POTENCIAL Y
OBJETIVO” ‘

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacién

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Aho de la evaluacién: 2015

Como se sefald en la respuesta a la pregunta 6 de la presente Evaluacion de
Consistencia y Resultados, el Programa G001 “Regulacion y Cerfificacion de
Estdndares de Calidad Turistica”, define a su poblacién potencial y objetivo de la
siguiente manera:

PST identificados en el Catdlogo de los
diferentes  servicios turisticos cuyos
prestadores de  servicios  turisticos
deberdn inscribirse en el RNT.

Todas las personas fisicas o morales que
tengan acftividades econdmicas
relacionadas con la actividad turistica.

El Pp no cuenta con una metodologia para la cuantificacién de la poblacion
potencial. Para calcular la poblacién objetivo, el Programa G001 se basa en el RNT,
el cual, al dia de hoy tiene inscritos a 3,764 prestadores de servicios turisticos.

Por lo tanto, la propuesta del equipo valuador en torno a la definicidn vy
cuantificacién de la poblacidn objetivo consiste, primero, en homologar las
definiciones de servidores turisticos del Catdlogo y del DENUE, ya que actualmente
sdlo define 15 de los 18 servicios turisticos sefalados en el Catdlogo. Segundo, en
identificar la poblacién potencial a partir del DENUE vy, a partir de ella, identificar
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para cada afo la poblacién objetivo con base en un porcentaje estimado para
cada tipo de prestador de servicios furisticos.
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ANEXO 3 “PROCEDIMIENTO PARA LA ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE
BENEFICIARIOS"

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacién

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aho de la evaluacion: 2015

La evidencia documental del Pp no fue suficiente para desarrollar el
procedimiento para la actualizacién de la base de datos de beneficiarios.
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ANEXO 4 “RESUMEN NARRATIVO DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Reguiacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacién: 2015

Contribuir a fortalecer las | Indice de Calidad en la

ventajas competitivas de | Prestacién de Servicios

la oferta tfuristica Turisticos (ICPST)

mediante la mejora de
Fin las capacidades, 1

habilidades e

informacién de los

prestadores de servicios

turisticos.

Los prestadores de | Porcentaje de prestadores

servicios turisticos | de servicios turisticos que
Proposito cuentan con elementos | acreditaron cumplirconla |2

para incrementar  la | normatividad en materia de

calidad. furismo.

Marco normativo | Porcentaje de prestadores

aplicable a los | de servicios inscritos al 3

prestadores de servicios | Registro Nacionai de

turisticos, cumplido. Turismo (RNT)

Reformas a la | Porcentaje de elementos
Componentes | normatividad  aplicable, | normativos reformados | 4

impulsadas.

Programa  Anual  de | Porceniaje de

Verificacién, ejecutado. | verificaciones realizadas a 5

prestadores de servicios
turisticos

Suscripcidn de acuerdos | Nomero  de  convenios

de coordinacién para la | suscritos con autoridades

operacion estatales de turismo para la 31
Actividades desceniralizada del | descentralizaciéon de| ™

Registro  Nacional de | funciones

Turismo (RNT).

Difusién parga el | Porcentaje de avance en| 3.2
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cumplimiento del marco
normativo del Registro
Nacional de Turismo.

las acciones de difusion
para el cumplimiento de lo
legisiacion aplicable al RNT

Actualizacion del Registro

Porcentaje de avance enla

Nacional de  Turismo | actualizacion del  Sistema
. : 3.3
(RNT). del Registro Nacional de
Turismo
Redlizacién de | NUmero de acciones de
propuestas de | modernizacion  regulativa 41
modernizacion normativa | promovidas )
de regulaciones.
Realizacién de | NUmero de propuestas de
propuestas de reforma | reforma legislativa 49
legislativa. promovidas para la| ™
transformacién del sector

Revisibn de normas para | Porcentaje de  normas
el Sistema de | revisadas 43
Normalizacién del Sector '
Turismo.
Suscripcidn de convenios | Porcentaje de  suscripcion
de verificacion con | de convenios de 51
dependencias federales | verificacidon con gobiernos |
y gobiernos estatales. estatales
Emision de dictédmenes | Porcentaje prestadores de
de verificacion con | servicios turisticos | 5.2
oportunidad. dictaminados
Sustanciacion del | Porcentagje de
procedimiento procedimientos 5.3
administrativo. sancionatorios iniciados
Atencién a quejas. Porcentaje de quejas

: relativas al servicio turistico | 5.4

atendidas
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ANEXO 7 “COMPLEMENTARIEDAD Y COINCIDENCIAS ENTRE PP FEDERALES”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aho de la evaluacién: 2015
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Evaluacidon de consistencia y resultados del programa presupuestario G001

“Regulacion y Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica™
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Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario G001

“Regulacién y Certificacién de Estédndares de Calidad Turistica”
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Evaluacidén de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacién y Certificacién de Esténdares de Calidad Turistica”

ANEXO 8 “AVANCE DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacién: 2015

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacién y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica", tal como se define en los Lineamientos Generales
para la Evaluacién de los Programas Federales de la Administracion PUblica
Federal. En este sentido, el Pp no cuenta con evaluaciones externas anteriores a
ésta, y por lo tanfo, tampoco es posible que cuente con elementos para
desarrollar mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de
mejora.
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Evaluacién de consistencia y resultados del programa presupuestario GO0
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ANEXO 9 “RESULTADO DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA”"

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacién: 2015

No aplica.

La presente Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacion y Cerfificacion de
Estédndares de Calidad Turistica”, tal como se define en los Lineamientos Generales
para la Evaluacidon de los Programas Federcles de la Administracion PUblica
Federal, de tal forma que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta, y por lo tanto, tampoco es posible que cuente con elementos
para desarrollar mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de
mejora.
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ANEXO 10 “ANALISIS DE RECOMENDACIONES NO ATENDIDAS DERIVADAS DE
EVALUACIONES EXTERNAS"

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Aho de la evaluacién: 2015

No aplica.

La presente Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacién y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica", tal como se define en los Lineamientos Generales
para la Evaluaciéon de los Programas Federales de la Administracion PUblica
Federal, de tal forma que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta, y por lo tanto, tampoco es posible que cuente con
recomendaciones nho atendidas derivadas de evaluaciones externas.
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ANEXO 11 “EVOLUCION DE LA COBERTURA”

Nombre del programa: Regulaciéon y Certificacion de Estandares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Enfidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Afo de la evaluacion: 2015

Como se menciond en la pregunta 24, la cobertura del Pp “Regulacion vy
Certificacién de Estdndares de Calidad Turistica” ha sido muy dispersa, pues no se
considera una poblaciéon objetivo para todas las actividades del Pp. El diagndstico
del Pp identifica 3,764 PST para mayo de 2016, mientras que el Programa Nacional
de Verificacién Turistica 2015 sefala que se realizaron 610 verificaciones.

Debido a que la poblacién del Pp varia segin el proceso de normalizacion,

certificacién o verificacidn, la informacion recibida por el equipo valuador no es
suficiente para desarrollar la evolucién de la cobertura del Pp.
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ANEXO 12 “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES”

Nombre del programa: Regulacién y Cerfificacién de Estdndares de Calidad
Turistica
Modalidad: G001
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados
Ao de la evaluacion: 2015
Proceso de Regulacion

Procedimiento IV.1.1 Elaboracién de anteproyectos de Normas Oficiales Mexicanas
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Procedimiento [V.2.1. Definicidén y atencidn de la Agenda Legislativa de la SECTUR
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Procedimiento 1V.3.1 Atencién y/o actualizacién permanente de la Agenda

Transversal Regulativa
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Procedimiento: IV.1.1 Inscripcién/Actualizaciéon al registro nacional de furismo

Proceso de Cerlificacion

prestadores de servicios turisticos
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Procedimiento: IV.1.1 Inscripcién/Actualizacién al registro nacional de turismo
prestadores de servicios turisticos
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Procedlmlen’ro V.2.1 Ingreso GI S|s’remo nacional de cerhﬁcoaon turistica
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“Regulacién y Certificacion de Estédndares de Calidad Turistica™

Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacién turistica
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento 1V.3.1 Certfificacidn y acreditacidon de los prestadores de servicios
turisticos para el otorgamiento de distintivos, certificados y reconocimientos de los
programas de calidad
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Proceso de Verificacion

Procedimiento IV.1.1. Verificacidon a prestadores de servicios turisticos realizados
directamente por la direccién general de verificacion y sancidon o a iravés de
organismos certificadores y unidades de verificacién
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“Regulacién y Cerfificacién de Estédndares de Calidad Turistica™

Procedimiento IV.2.1 Atencién a quejos y sugerencias
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Evaluaciéon de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacién y Certificaciéon de Estdndares de Calidad Turistica”

ANEXO 13 “GASTOS DESGLOSADOS DEL PROGRAMA G0O01”

Nombre del programa: Regulacién y Certificaciéon de Estédndares de Calidad

Turistica

Modalidad: G001
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

Total Capitulo 2000

$310,276.70

$310,276.70

300 | Total Capitulo 3000 $10,306,381.88 $10,306,381.88
Total Capitulos 2000 y 3000 $10,616,658.58 $10,616,658.58
Total Capitulo 2000 $ 83,353.84 $83,353.84
310 Total Capituio 3000 $3,888,207.52 $3,888,207.52
Total Capitulos 2000 y 3000 $3,971,561.36 $3,971,561.36
Total Capitulo 2000 $138,418.49 $138,418.49
311 Total Capitulo 3000 $4,789,811.14 $4,789,811.14
Total Capitulos 2000 y 3000 $4,928,229.63 4,928,229.63
Total Capitulo 2000 $49,526.48 $49,526.48
312 Total Capitulo 3000 $779.343.47 $779,343.47
Total Capitulos 2000 y 3000 $828,869.95 $828,869.95
Total Capitulo 2000 $581,575.51 $581,575.51
Total Capitulo 3000 $19,763,744.01 $19,763,744.01
Total Global $20,345,319.52 $20,345,319.52
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ANEXO 14 “AVANCE DE LOS INDICADORES RESPECTO DE SUS METAS”

Nombre del programa: Regulacién y Cerfificacién de Estandares de Calidad
Turistica

Moddlidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacion: 2015

Este indicador se
reporta de
manera anual. Sin
embargo, su

avance
representd un
35.63% de
incremento al
calculado pues la
SCR a través de la
Direccién de
Certificacion
Turistica dirigié

de acciones
Calidad .
conjuntas con
enla consultores e
. p | Prestacio | 10851 55 4o 131.04% | interlocutores
Fin n de 0 .
L. estatales a fin de
Servicios
. aumentar el
Turisticos nomero de
(ICPST)
empresas

afendidas ya sea
en empresas
nuevas o de
refrendo de
disfintivos a lo
largo de toda la
Republica
Mexicana,
logrando cerrar el
ejercicio 2015 con
5,109
certificaciones.
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!Dorcen’ro Este indicador se
je de R
construyd de la
prestado
suma de los
res de
- componentes de
servicios . -
turisticos la Direccidn de
Certificaciéon
que -
acreditar Tgns’ncg’y
Prondsi 2 100% 89.62% 89.62% | Direccién General
posito on oo ‘2
cumolir de Verificaciony
con I% Sancién, donde
normativi se proyectaban
dad en 1,000 PST bajo el
' . RNT vy 2,200
materia oo .
de verificaciones,
. respectivamente.
furismo.
Derivado de las
acciones de
difusion se logrd
sensibilizar a un
mayor niUmero de
prestadores de
Porcenta servicios turisticos
je de para realizar su
prestado inscripcién. A
res de partir de lo
servicios publicacién  del
inscritos | 20.91 Reglamento de la
Componentes 3 al % 100% 109.99% Ley General de
Registro Turismo,
Nacional (documento
de normativo que
Turismo obliga a los
(RNT) Prestadores  de

Servicios o]
inscribirse  en el
RNT) se redlizaron

acciones de
difusién para
compartir las

implicaciones vy
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sanciones
conlleva la no
inscripcién al RNT.

que

En razdén de lo
anterior, al cierre
del ano 2015 se
inscribieron 787
prestadores de
servicios turisticos
mds, de lo que se
tenia proyectado.

Como
consecuencia de
las gestiones
realizadas porla
unidad

Porcenta administrativa,
je de tanto en acciones
element fransversales,
4 0s . 100% 100% 100% como dentro qle
normativ la dependenciay
0s con las instancias
reformad correspondientes
oS en materia de
normas, se logré
alcanzar las
metas planteadas
a principio del
afno.

Porcenta El Programa

je de Nacional de

verificaci Verificacién

ones Turistica planeado

realizada para

5 s q 100% 44.59% 44.59% instrumentarse en
prestado 2015, en el cual se
res de comprometié la
servicios realizacién de
turisticos 2200

verificaciones, no
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se pudo
concretar de la

manera
programada en
atencién a la
falta de
suficiencia
presupuestal para
la contrataciéon
de una Unidad de
Verificacién para
sU ejecucién, en
términos de la Ley
Federal sobre
Metrologia y
Normalizacion. Sin
embargo, la
Direccién General
de Verificacion y
Sancién realizd
esfa tarea con
recursos propios,
logrando ejecutar
981 inspecciones,
que se
descomponen de
la siguiente
manera: 610
realizadas
directamente por
esta
Dependencia y
371 a través de las
diversas
enfidades
federativas.

Actividades 3.1

NUmero
de
conveni
0s
suscritos

La suma de los
convenios de
colaboracién
suscritos serd O
hasta la
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con publicacién en el
autorida Diario Oficial de la
des Federacion del
estatales Acuerdo por el
de gue se emite la
turismo Convocatoria de
para la Inscripcién al
descentr Registro Nacional
alizacién de Turismo, para
de contar con el
funcione sustento operativo
$ correspondiente
para la operaciéon
de las Enfidades
Federativas, sin
embargo esta
Unidad
Administrativa
trabaja como
avance en el
proyecto de
Convenio Marco
a celebrar con las
Entidades, para
ser instrumentado
con posterioridad.
Porcenta Las acciones de
je de difusién
avance contemplan foros
enlas y participacién en
acciones congresos.
d,e ., 1. Taller para
3.2 | difusion | 100% 100% 100% capacitar a los
para e,l i funcionarios
cumplimi municipales
ento de que estardn
la . . operando  los
legislacio CAETS (Centros
no de Atencion a
aplicabl Empresas
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e al RNT

. Tianguis

. Presentacién

Turismo y
Sistema de
Clasificacion
Hoteleraq,
Tlaxcala.

. Foro de

. Reunién

Turisticas), Los
Cabos, B.C.S

Turistico 2015,
Acapulco,
Guerrero.

del Registro
Nacional de

capacitacién a
los

representantes
de las
Secretarios

Estatales de
Turismo
encargados de
los trdmites del
Registro
Nacional de
Turismo

Nacional de
Interlocutores
Estatales de
Turismo DGCT -
ICTUR
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Porcenta .
. Se trabqjo en
je de . e
coordinacion con
avance
estados para
en la . - .
) identificar dreas
actualiza :
cion del de opor.’rumdod
3.3 Sistena 100% 100% 100% que mejoren el
sistema y se
del .
. termind la
Registro
; plataforma del
Nacional . ;
Registro Nacional
de .
Turi de Turismo.
urismo
. Derivado de las
NUumero .
acciones
de
. fransversales
acciones .
g realizadas con las
e .
moderniz Dependencias de
4.1 o 7 8 114.28% | la Administraciéon
acion A
. PUblica Federal
regulativ
a competentes, se
. logré
promovi )
das cumplimentar [a
meta establecida.
Derivado de las
NUmero acciones
de fransversales
propuest realizadas con las
as de Dependencias de
reforma la Administracion
legislativ PUblica Federal
a competentesy
4.2 promovi 0 5 100% habiendo
das para obtenido un
lci frabagjo
fransform coordinado, se
acién logrd
del cumplimentar la
sector meta establecida.
Se elabord una
propuesta de
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modificacién a la
Ley General de
Proteccion Civil.

Derivado de la
inscripcién en el
Programa
Nacional de
Normalizacién de
la Norma Oficial
Mexicana NOM-
09-TUR-2002, se ha
logrado frabajar
para su revision y
modificacién en
sU grupo de

Porcenta trabajo, asimismo
je de se arrancd con €l
4.3 | normas 100% 100% 100% proceso de

revisada revision de la

S NOM-06-TUR-2009,
que contribuird a
la modernizacién
del andamioje
legal que 10s
prestadores de
servicios turisticos
deben cumplir
fin de brindar
servicios
confiables y
competitivos al
furista.

Porcenta Para la

je de negociacion y

suscripci formalizacién del

5.1 én de 100% 0 0% Convenio Marco

conveni en mafteria de

os de Calidady

verificaci Regulacion que

én con se pretende
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gobierno
S
estatales

suscribir con las
entidades
federativas era
requerida la
publicacion y
enfrada en vigor
del Reglamento
de la Ley General
de Turismo, en el
cual se regulan los
temas sobre los
cuales la
Federacion
puede suscribir
convenios de
coordinacién con
las entidades
federativas, en
materia turistica.
Dicho
ordenamienio
publicado en el
DOF el 6 de julio
de 2015,
establece en su
arficulo Décimo
Tercero transitorio
que se otorga un
plazo perentorio
de 180 dias
hdbiles para que
la Federaciéon
suscriba con las
entidades
federativas los
convenios de
coordinaciéon
para la operacion
del RNT. Por lo
tanto, en 2015 se
gestionard el
texto del
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Convenio que se
buscard formalizar
en marzo del
2016, de acuerdo
al arficulo de
referencia.

5.2

Porcenta
je
prestado
res de
servicios
turisticos
dictamin
ados

90%

44.59%

49.54%

El Programa
Nacional de
Verificacion
Turistica planeado
para
instrumentarse en
2015, en el cual se
comprometio la
realizacion de
2200
verificaciones, no
se pudo
concretar de la
manera
programada en
atencion a la
falta de
suficiencia
presupuestal para
lao contratacion
de una Unidad de
Verificacion para
su ejecucién, en
términos de la Ley
Federal sobre
Metrologia y
Normalizacién. Sin
embargo, la
Direccién General
de Verificaciény
Sanciéon realizd
esta tarea con
recursos propios,
logrando ejecutar
981 inspecciones,
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que se
descomponen de
la siguiente
manera: 610
realizadas
directamente por
esfa
Dependencia y
371 a través de las
diversas
entidades
federativas.

5.3

Porcenta
je de
procedi
mientos
sanciona
torios
iniciados

100%

100%

100%

Derivado del
Programa de
Verificacién 2015,
asi como de
quejas furisticas se
iniciaron 136
Procedimientos
Administrativos
Sancionatotios;
asimismo, se
emitieron 464
resoluciones, 295
condenatorios y
169 absolutorias. Si
bien el indicador
senala la
iniciacion de
procedimientos,
éste también estd
considerado para
dar seguimiento y
culminacion a los
procedimientos
administrativos
gue se
encontraban en
trdmite.

5.4

Porcenta

90%

100%

111.11%

Se atendieron con
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je de
quejas
relativas
al
servicio
turistico
atendid
as

oportunidad 566
quejas en el ano
reportado.
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ANEXO 15 “INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LA
POBLACION ATENDIDA”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacién de Esténdares de Calidad -
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacién: 2015

El mecanismo de medicién de la satisfaccion de los beneficiarios con el Pp G001
“Regulacion y Cerfificacion de Estdndares de Calidad Turistica” es un formato
aplicado a los beneficiarios que acuden a ventanilla el cual consiste en cuatro
secciones:

1) Sugerencias, comentarios y felicitaciones
2) Evaluacién del servicio

3) Nombre de la persona gue lo atendid

4) Datos personales (opcional)

La seccidén de Sugerencias, comentarios y felicitaciones consiste en un aparfado
abierto para que el beneficiario anote su experiencia en ventanilla. La evaluacion
del servicio consta de 6 preguntas, en una escala de bueno, regular y malo, para
valorar las siguientes caracteristicas del servicio recibido:

Amabilidad

Honestidad

Confiabilidad
Transparencia

Oportunidad

La informacién recibida fue

Asimismo, el formato incluye la siguiente una pregunta: “En caso de considerar el
servicio regular o malo, explique gpor qué”. Después se sefiala el nombre de la
persona que atendid al beneficiario y los datos personales de éste, los cuales se
solicitan de manera opcional.

A pesar de que existe este mecanismo para medir el grado de satisfaccion de los
beneficiarios, los Formatos de Evaluacién no corresponden a las caracteristicas de
la poblacién pues no sefialan qué tipo de PST son ni qué tipo de framite buscan
realizar. Este formato se refiere mds a la calidad del servicio recibido, mas no a la
safisfaccidén en torno al Pp. En este sentido no queda claro cudl es el grado de
safisfaccién en cuanto a la participacién en la modificacidén de normas, la
accesibilidad de la inscripcién al RNT, la eficacia para realizar una cerfificacion o la
eficiencia al atender una queja.
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ANEXO 17 “COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA
Y RESULTADOS ANTERIOR"”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacién

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacién: 2015

No aplica.

La presente Evaluacién de Consistencia y Resultados es la primera evaluaciéon
formal y externa, tal como se define en los Lineamientos Generales para la
Evaluacién de los Programas Federales de la Administracién PUblica Federal, que
se realiza al Programa G001 “Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica”.

"VALORA
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ANEXO 18 “VALORACION FINAL DEL PROGRAMA G0O01”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad

Turistica

Modalidad: G001
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacidén
Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacion: 2015

diseno del

preguntas

Respecto al
recibieron una baja calificaciéon. Se trata de la pregunta 6

Pp solamente dos

VALORA

Disefo 2.8 . y
en cuanfo a la definicion de la poblacion y la pregunta 8
debido a la falta de documentos normativos.
. Las preguntas de este tema fueron respondidas
Planeacidn . . X
safisfactoriomente pues el Pp cuenta con mecanismos
Yo . efectivos de planeacién. A pesar de que la mitad de las
Orientacion 3.75 . . .
a preguntas de Planeacion y Orienfacion a Resultados se
respondieron como “No Aplica” ya que el Pp no cuenta con
Resultados .
evaluaciones externas.
En cuanto a la Cobertura y Focdlizacién del Pp es
Unicamente una pregunta para la cual aplica la valoracién
Coberturay .. ;
Y 2 numeérica, en la cual el Pp no cumple con una estrategia de
Focalizacion >
cobertura documentada con las  caracteristicas
establecidas en la pregunta.
.. Esta seccion fue respondida satisfactoriomente pues el Pp
Operacion 3.27 . . - .
cuenta con mecanismos efectivos para su operacion.
.. Para el médulo de Percepcién de la Poblacién atendida
Percepcion . < o
de Ia existe sélo una pregunta, en la cual se indica que el Pp
Poblacion 2 cuenta con instrumentos para medir el grado de
Atendida safisfaccion de la pobiacién pero éstos no cumplen con las
caracteristicas requeridas en la pregunta.
En este tema el promedio de respuesta fue el mds alto, en
ran parte debido a que la mayoria de las preguntas con
Resultados 4 |ganp d Y Preg

valoracién numérica fueron respondidas como “No Aplica”
debido a la falta de evaluaciones externas previas.
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VALORA

Percepridn de: la| ,

Disefio
4.0

e

Operacidn

Faneacidn y
- rleptacidn a
- resuftados

; Cobertura y
Foralizacidn
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Disefio del programa 2.87

Planeacién y orientacién a 14
resultados 20

3.75

Cobertura y focalizacién 22

Operacion 32 3.27

N
iy
Njwlwibhldlwlblwlwlwlw w|Iv|R lw|h|b(P|lW[R|OIWINIRIW]S

Percepcién de la poblacién 42 2

Medicién de resultados 44 4 4

Numero total de preguntas 33 3.29 3.04

* El 0 no se contempla para el promedio del mddulo uno, sin embargo se utiliza como valor para la respuesta,
yao gue la pregunta contempla valoracién cuantitativa. Al no cumplir con ninguno de los cuatro criterios la
respuesta es “No" y, por tanto, deberia contemplarse con una valoracién cuantitativa menor para que refleje
la realidad valorativa del mdédulo. Este criterio no se establece en los férminos de referencia ni en las
evaluaciones de CONEVAL o de la SHCP se recomienda incorporar en futuras evaluaciones dicho escenario y
la instruccién sobre cdmo ponderar cuando la respuesta sea “No™.
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ANEXO 19 “FICHA TECNICA CON LOS DATOS GENERALES DE LA INSTANCIA EVALUADORA Y

EL COSTO DE LA EVALUACION”

Nombre del programa: Regulacién y Certificacion de Estdndares de Calidad

Turistica
Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015
Ficha Técnica con los datos

generales de la evaluacién

Nombre o denominaciéon de la evaluacion

Evaluacion de Consistencia y Resuliados

Nombre del programa evaluado

G001 Regulacién y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica

Ramo

20

Unidad(es) responsable(s)de la operacion
del programa

Subsecretaria de Calidad y Regulacién
Direccién General de Verificacién y Sancién
Direccién General de Normalizacién vy
Calidad Regulatforia Turistica

Direccién General de Certificaciéon

Servidor{a) publico(a) responsable del
programa

Subsecretario Salvador Sdnchez Estrada
Director General de Certificacién Turistica
Hilario Pérez Ledn

Director General de Verificacién y Sancién
Oscar Alberto Dioz Martinez

Directora  General de Normalizacion vy
Calidad Regulatoria Turistica Maria Angélica
Gonzdlez Saravia Cos

Afo del Programa Anucal de Evaluacion
(PAE)a la gue corresponde, o en su caso, Si
es evaluacién complementaria

2015

Instancia de coordinacién de la evaluacion

Direccién  General de Evaluacién vy
Seguimiento

ARo de término de la evaluacion

2016

Tipo de evaluacién

Consistencia y Resultados

Nombre de la instancia evaluadora

Valora Consultoria S.C.

Nombre del coordinador{a) externo de la
evaluacién

Dr. Alberto Gallegos David

Nombre de los(as)
colaboradores(as)

principales

Experto en turismo Mtro. Luis F. Ferndndez
Mtro. Agustin Ibarra Almada

Dra. Leslie Nora Serna Herndndez

Lic. Esteban Salmén Perrilliat

Lic. Isabel Argelia Segura del Rio

Nombre de Ilao unidad adminisfrativa
responsable de dar seguimiento a Ia
evaluacién

Direccion  General de Evaluacién vy
Seguimiento

Nombre del (de la} fitulor de la unidad
administrativa responsable de dar

MCA. Salvador Lopez Toledo

VALORA
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seguimiento a la evaluacion

Nombre de los{las)
servidores(as)publicos{as), adscritos(as) a la
unidad administrativa responsable de dar
seguimiento a la  evaluacién, que
coadyuvaron con la revisién técnica de la
evaluacién

Directora General Adjunta de Seguimiento
Carolina Quiroz Salazar

Forma de contfratacion de la instancia

evaluadora

Invitacién a cuando menos tres personas

Costo total de la evaluacion con IVA

$406,000.00

Fuente de financiamiento

Recursos fiscales

VALORA
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ANEXO 20 — ANALISIS SOBRE EL USO DE LAS MIR 2015 Y 2016

Con base en el objetivo general de la Evaluacion de Consistencia y Resultados de
“confribuir a la mejora de la consistencia y orientacion a resultados de los Pp,
proveyendo informacién que refrodlimente su disefio, gestion y resultados” se
comenta lo siguiente:

1. Se retroalimenta no sélo con los Ultimos documentos vigentes y disponibles,
sino sobre aquellos que efecfivamente puedan permitir evaluar, en su
conjunto, el proceso de disefio, evaluacién y operacion que arrojd los
resultados que se someten a la misma evaluacion.

2. Utilizar documentos de afos distintos rompe, por propia definicion, con la
lbgica de consistencia del programa con sus resultados; es decir, si se analiza
el disefio de 2016 y se pondera con una cdlificacion especifica, pero se
analiza la operacidén vy resultados de 2015, entonces la evaluacion resulta
inconsistente en temporalidad porque sus resultados no estén ligados con el
disefo y la operacién que efectivamente se utilizé.

3. Como equipo consultor se recomienda no realizar evaluaciones con insumos
de distintos afos para evitar la consistencia y relacién de los mdodulos
evaluados.

Si, a pesar de ello, se busca perseguir la utilidad mdxima sobre los procesos de
disefio y planeacién actuales para que las dreas usuarias puedan ufilizarlo en el
presente ejercicio o en el siguiente, enfonces se recomienda incorporar un anexo
en futuros Términos de Referencia que integre un andlisis comparado entre las MIR
del aho evaluado, la del afo en turo y la del ano siguiente.

En este breve anexo se comenta sobre las diferencias que se presentan enfre la
MIR 2015 y 2016 del Pp y una recomendacion sobre qué considerar para la version
de la MIR en 2017

Nivel 2015 2016 Recomendacién
Componente X Porcentaje de Porcentaje de | Fue un cambio
(Indicador) elementos normativos | propuestas de | pertinente ya que
reformados elementos no todas las
normativos propuestas
reformados implican un
cambio

normativo, sin
embargo refleja el
frabajo de las
dreas.

VALORA 149
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1. Resumen ejecutivo

La presente evaluacion de procesos tiene como objetivo contribuir a la mejora
del funcionamiento, operacién y organizacién del Pp EOO5 Programa de Calidad
y Atencién Integral al Turismo, mediante la realizacion de un analisis y
valoracién de su gestién operativa, de .modo que se permita orientar esta
gestion a la consecucién de resultados

La CSTAV ha operado por méas de 50 afios, brindando servicios de asistencia e
informacion a miles de turistas anua fente Esto ha permitido la acumulacién
de gran conocimiento, recursos y periencia que se reflejan en la operaC|on
diaria de todas sus actividade mo evidencia de este conocimiento y
experiencia, se observé durante el trabajo de campo mdltiples practicas que se
han desarrollado a nivel Iocal pa mejorar aspectos como: la comunicac

procesos.

Planeacion

El proceso de planeacion es el primero del conjunto de procesos de operacion
del Programa EO005. Se desarrolla: a partir del trabajo conjunto entre la
Direccién General de Planeacion; la Direccibn General de Seguimiento vy
Evaluacién (DGSE), adscritas a la Subsecretaria de Planeacién y Politica
Turlstlca ademas de la coordlnaCIon con la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes, que es un Organo Administrativo Desconcentrado de la
SECTUR, quienes definen los objetivos y metas a alcanzar en cada ejercicio
fiscal y son plasmados en los documentos o herramientas de medicién de
desempefio que corresponden a cada uno, tales como el Programa de Trabajo
de Desarrollo Institucional (PTDI) o la Matriz de Indicadores para Resultados
(MIR) del Programa. La CSTAV no cuenta con un responsable especializado en
planeacidon estratégica, y sus documentos propios de planeacién se hacen
basados en los objetivos y metas del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018
(PND) y del Programa Sectorial de Turismo 2013-2018, a partir de lo cual se
determinan objetivos, metas e indicadores de cumplimiento para cada
ejercicio.
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De acuerdo con lo sefialado en las entrevistas, la CSTAV desarrolla diferentes
herramientas de analisis basadas en indicadores que ellos mismos disefian y
calculan a partir de datos e informacién como la afluencia vehicular en las
carreteras en la que tienen cobertura, y las estadisticas que publica
anualmente el Instituto Mexicano del TranSporte (IMT), mismas que se
contrastan con los indicadores de SeI'VICIOS prestados en carretera durante
cada ejercicio fiscal.

Si bien la Corporacién no cuenta con un Manual de Procedimientos, un
protocolo, o un documento oficial especifico que describa el proceso que siguen
para su planeacion operativa, desde 2013, segun lo indicado por los
responsables de la operacién del programa, el esfuerzo de planeacién se ha
realizado de manera continua durante cada ejercicio fiscal. Esto se refleja
principalmente en la organizacio planeacién de rutas, en las que se ha
logrado identificar los puntos de mayor afluencia para la ubicacion estratégica
de los operadores en carretera durante las horas de mayor tréfico vehicular,
permitiendo atender un mayor numero de incidentes sin la necesidad ¢
realizar recorfido Contlnuos, lo __cual se traduce en un ahorro de combustlble,

que es el recurso mas importante, costoso y escaso para la Corporaciér

Co_mu,mcaaén

EI proceso de Comunicacién es fundamental para difundir -a
funciones de la CTSAV. Actualmente este proceso se realiza e rnamente, a
través de la Direccidn General de Comumcacuon Social d . Secretaria de
Turismo (SECTUR). En realidad, no existe una est itegia definida (y por lo
tanto documentada) de Comunicacién de’ Ios de la Corporacion, lo que
explica la caida preocupante en el nimero de servicios solicitados. Los
esfuerzos de comunicacién no tienen. “"_bJetlvos claros, ni los medios de
comunicacién seleccionados se adecuan al perfil de la poblacién objetivo. Como
consecuencia, es de esperarse que la:efectividad de la Comunicacién sea baja,
aunque realmente no se dispone de métricas para valorar los escasos
mensajes promocionales emitidos. Este proceso representa un area de
oportunidad clara para la Corporacién, ya que impacta en la demanda de los
servicios y en la imagen de |a propia Corporacién en el publico objetivo.

existencia y

En la Gnica entrevista-mantenida con el drea de Comunicacién Social durante el
trabajo de campeo; se comenté que no se dispone de un perfil de audiencia
especifico para la CSTAV, si no que el mensaje se envia a toda la base de
datos de SECTUR.

Se dispone Unicamente de la informacién publicada en la pagina web de
SECTUR.! Sin embargo, la presentacidn que aparece es imprecisa, ya que
alude a una tecnologia con la que la CSTAV no cuenta en la actualidad:

! http://www.gob.mx/sectur/acciones-y-programas/angeles-verdes-atencion-al-turista-en-mexico?idiom=es
8
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“Actualmente en la Central de Despacho y Servicios de Angeles Verdes se
cuenta con tecnologia de punta, que permite ademas de la comunicacién del
radio con las patrullas de Angeles Verdes, integrar el servicio de localizacién
automadtica de vehiculos y la posibilidad de interconexién con otros equipos de
comunicacién (UHF/VHF) para la atencién de.emergencias, lo cual sust/tuye el
radio amateur' con el que Angeles Verdes 'ema operando desde hace mas de
40 ahos.”

En la entrevista con los responsables de Comunicaciéon Social de SECTUR se
acordd enviar el material de comunicacién mas reciente, asi como el perfil de
los usuarios. La informacidon no fue entregada a los evaluadores, lo que
imposibilita validar la adecuacién de dicha audiencia para los objetivos de Ia
CSTAV.

Asistencia mecanica

El servicio de asjste_ri' _mecanlca de emergenCIa es el mas caracterlstlco-de_. a

campo, todos los operadores eJec tan este serwcno de la mlsma for a, por lo
que se considera como un servicio estandarlzado.

EI proceso estd documentado y descrnto de manera graf 1 el Manual de
Procedimientos de la CSTAV, aunque una |mportante ea de oportunidad en
su descripcién es que este se encuentra descrl o de manera agregada junto al
resto de los servicios que ofrece la CSTAY, segun la normatividad. Es decir,
que en un solo procedimiento se ilustran todas las actividades que se deben
ejecutar para la variedad de servicios que ofrece la Corporacion.

Es un servicio que se presta con base en la demanda, cuyos detonantes son las
llamadas telefdonicas de solicitud de asistencia, que son aproximadamente
entre 10% y 20% de los casos, y los turistas varados en carretera que
encuentran los operadores durante sus recorridos en rutas, y que de acuerdo
con los responsables de la operaciéon del Programa EO05 representan
aproximadamente entre el 80% y el 90% de los servicios de atencion.

Una importante area de oportunidad para el programa y el mismo proceso es
contar con un estudio formal de la demanda de servicios de Asistencia
Mecédnica de Emergencia. Si bien actualmente se realizan estudios de
planeacién de rutas en funcién de la afluencia vehicular (con datos del IMT), y
el ndmero de servicios prestados por ruta anualmente, este calculo y la
metodologia para su valoracion no se encuentran formalizados en algin
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documento, manual o protocolo. Se recomienda la elaboracién de un
documento oficial que subsane esta area de oportunidad.

Durante el trabajo de campo se pudo observar que los operadores y equipo
que labora y presta los servicios de la CSTAV muestran una gran voluntad y
esfuerzo por realizar su trabajo. Es evidente:gque la plantilla que conforma el
programa tiene vocacién y espiritu de servicio y cooperacién, lo cual es
importante para la prestacién de servicios directos con los turistas, como es el
caso de los servicios de Asistencia Mecanica de Emergencia.

No obstante, también fueron sefialadas importantes areas de mejora como la
dotacién de herramientas para la prestacién de los servicios, las cuales
requieren de una renovacién completa ya que muchas de ellas se han
desgastado debido a su uso y al paso del tiempo.

Asimismo se apunt() que Ios op“’e‘i‘adores requieren de cursos de capacitac

de. aSIStenCIa mecanica de emergencia, sobre todo en la regién nort de pais,
extranjeros que no hablan el espanol

Informacién y Comunicacion para la Asis “enma al Turi

La generacion y distribucién de informacao.n tUrlstl_ca,rep‘r;esenta una actividad
critica para la Corporacion de acuerdo con su marco normativo. El servicio de
primer contacto con los turistas que necesitan apoyo vial, informacién turistica
o atencidén en desastres estd contemplado en este proceso, atendiendo sus
solicitudes por medio del centro de atencion telefénica de la Corporacion. Este
proceso enfrenta el grave problema de la drastica reduccién en el nimero de
llamadas recibidas, explicado por-la falta de difusién de los numeros de
contacto de la CSTAV, por lo que gran parte de su capacidad instalada no se
estd ocupando actualmente. Resulta complicado evaluar su efectividad, ya que
algunas de las métricas tlplcamente evaluadas en un call center (como tiempo
de respuesta de llamada, evaluacion de la calidad del servicio por los usuarios,
tasa de desconexién ,;d,e las llamadas entrantes, nimero de transferencias
realizadas, etc.) no pueden evaluarse dado que la tecnologia actual del centro
de servicio no cuenta con tales funcionalidades, por lo que todas las métricas
se generan manualmente y por tanto no se encuentran sistematizadas.

Por lo que respecta a la prestacion del servicio de informacidn turistica, existe
un numero decreciente de llamadas y solicitudes de informacién por correo
electrénico. El proceso de generacién de informacién presenta dos deficiencias
fundamentales: en primer lugar, la informacién distribuida entre los turistas no
es homogénea, ya que la seleccién de la informacién queda al criterio subjetivo
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del operador. En segundo lugar, la informacién proporcionada proviene de una
base de datos no actualizada o de busquedas genéricas que no aportan mayor
valor al que el propio turista podria lograr a través de una actividad de
busqueda en Internet. Resulta destacable la falta de coordinacién con otras
instancias relacionas con el turismo como:es el caso de SECTUR (Atlas
Turistico) o el Consejo de Promocién Tutistica de México (CPTM) (Pagina
VisitMexico.com), lo que puede generar incertidumbre y desconcierto entre los
turistas ante la diversidad de informacion provista por tres instituciones
publicas que contribuyen al mismo objetivo, promocion y orientacion turistica.

De acuerdo con el trabajo de camp
observacién personal del Departa

ealizado tanto a través de entrevistas,
nto de Informacién Comunicacién para
Asistencia al Turista (DICAT) y el envio de solicitudes de informacion a través
de la técnica de Mistery Shopper pudo concluir que se realizan muy pocas
funciones relativas a informaciénftu istica de manera estandarizada y regula

El Manual de Orgamzacron Especifico de la Corporacién de Servicios al Turista
Angeles Verdes establece trece ciones especificas, que son congruentes con
los proce mlentos prewstos en el Manual de Procedimientos dx '

Expedia, Despegar.com, Trip AdV|sor) Se observo que no,&exnste un Manual de
Procedimientos o un proceso basico que gui doras en el proceso de
bisqueda y seleccién de informacién turistica relevante. Este aspecto es
fundamental, ya que la informacién espeCIf“camen e generada por la CSTAV a
través de la base de datos de INFOTUR ng se ha actualizado en los Ultimos tres
afios, por lo que su contenido es obsoieto en los datos de mayor relevancia
para los turistas. .

El otro gran problema detectado e la falta de demanda por el servicio de
informacion turistica. En el tlempo que se observd el call center no se
recibieron llamadas relacnonadas con informacidén turistica. Al revisar las
estadisticas de atencion de llamadas proporcionadas por la CSTAV se concluyé
que el nimero de llamadas recibidas que no corresponden a servicios de
auxilio mecanico.pasé de 59,703 llamadas en 2011 a 14,744 en los primeros
once meses del 2016, lo que supone un drastico decremento del 75%. Es
posible que estas 14,744 llamadas no tengan como objetivo informacion de
naturaleza turistica, sino que en muchas ocasiones se solicita informacién
sobre dependencias de gobierno y tramites administrativos.

11
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Apoyo a la Poblaciéon en Caso de Desastres

El servicio Apoyo a la Poblacién en Caso de Desastres (APCD) es el proceso a
partir del cual el Programa EOQO5 realiza actividades de apoyo para atender
personas que se hayan visto afectadas debido.a un desastre natural, sean o no
turistas. Con excepcion del Articulo 34 del -reglamento Interior de la SECTUR,
este servicio no se encuentra normado, ni documentado, por lo que las
actividades que se llevan a cabo; no estdn institucionalizadas, ni
estandarizadas.

Si bien existe regularidad en las acthldades que los operadores del Programa
llevan a cabo en caso de desastre, el tipo y duracién de las mismas depende
de la naturaleza del fendmeno que ocurra, y estén sujetas a lo que determing
la entidad que se encuentre coordinando la zona de riesgo, ya sea el Centr
Nacional de Prevencién de Desas s (CENAPRED) o los comités estatales.de
proteccion civil. -

No obstante, Io” 56 r\ncms' que eI Programa ha prestado en cada cas

_ .embargo se

a :as de mejora
que presenta en capacitacién y actuailzacmn en temas,
desastres naturales, de equamlento adecuado ara at

como el radio. Ademas es importante enfatizar que el proceso no cuenta con
documentacién que ordene, delimite y estandarlce las actividades que se llevan

a cabo.

Monitoreo

El proceso de monitoreo lo realiza la Direccién General de Seguimiento y
Evaluacién (DGSE), quien se encarga de la verificacién y seguimiento de los
indicadores institucionales'y de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR).
Es un proceso sencillo en el que la CSTAV realiza el reporte de avance de las
metas de indicadores, y la DGSE realiza la revisién y en su caso correccién o
ajuste de posibles retrasos en los indicadores. Un hallazgo importante de este
proceso es el de la revisiébn de los indicadores de la MIR, ya que algunos de
ellos no son pertinentes ya que no permiten medir el desempefio de procesos
clave del Programa, como el indicador de Actividad “Porcentaje de atencién a
mujeres que solicitaron servicios de informacién y orientacién en los médulos a
nivel nacional.”
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Evaluacion Externa

La CSTAV no cuenta con una unidad administrativa que coordine la
contratacién, operacién y supervisién de las evaluaciones externas. Debido a
ello, es la Direccién General de Seguimiento: / Evaluacién de la SECTUR, el
&rea que lleva a cabo todas las actividades relacionadas al proceso Evaluacion
Externa, mismas que se encuentran ideptificadas y descritas en el Manual de
Procedimientos de la Direccién General de Seguimiento y Evaluacién.

Este proceso no se vincula adecuadamente con la Planeacién del Programa, ya
que los resultados de las evaluaciones externas no han sido incorporados en
los procesos de planeacién estratégiifa (que lleva a cabo la Direccién General
de Planeacion (DGP) de la SECTUR) o en la elaboracién de los programas de
trabajo de desarrollo institucional. Sin embargo, algunos procesos que lleva a
cabo directamente la CSTAV han logrado ser mejorados a partir de: la

informacién del proceso ‘f,evaluaCI'n en especifico a partir de la Evalua

Programa EOO5 IIeva a cabo.

Recomendaciones

Se propone continuar con los esfuerzos: de mejora en la eficiencia operativa.
Actualmente, el programa ha logrado importantes mejoras en este rubro, tanto
en oficinas centrales como en la red de oficinas locales. La Corporacién ha
logrado capitalizar una fortaleza para atender una gran variedad de problemas,
desde descomposturas mecanicas sencillas que puedan presentar usuarios de
las carreteras, hasta ser el primer respondiente en caso de desastres
naturales. gl

A partir de la identificacion de Aspectos Susceptibles de Mejora, el Programa
ha realizado acciones importantes para usar los recursos de forma mas
eficiente. Por ejemplo, se han redefinido las rutas y los horarios de servicio,
para poder maximizar el ndmero de servicios prestados con las mismas
unidades. Igualmente, adaptdndose a las limitaciones de abasto de
combustible, el uso de las grias se concentra actualmente en los fines de
semana. También se han desarrollado filtros para reducir significativamente el
nimero de llamadas falsas, permitiendo a los operadores prestar una atencién
maés efectiva en cuanto a las solicitudes de asistencia e informacion.
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No obstante, se identificaron, de manera preliminar varias areas de
oportunidad relevantes que requieren atencién prioritaria:

Sistemas de informacién y comunicacién

El programa cuenta con el Sistema Integral de Registro (SIRA) en el cual se
recopila, almacena y consulta la mform,,,c:lon generada por la CSTAV. Sin
embargo, presenta |mportantes areas de mejora como la automatizacion del
registro de informacioén, asi como la lntegraqon y analisis de los indicadores de
gestion. El evaluador considera que es de vital importancia darle prioridad a
los sistemas sobre otras lnverswnes, ya que esto redundara en la eficiencia del
uso de los demas recursos.

Vale la pena investigar a fondo la funcionalidad y pertinencia de las
aplicaciones gratuitas que se utilizan actualmente en las oficinas regionales,
pues su uso podria reducir dr "matlcamente o incluso eliminar el costo de Ios
sistemas de mformacnoni ‘j -

El sistema ’de mformacuon turistica INFOTUR estd desactualizado. La Ultima vez
que se revisé fue en 2013 por lo que actualmente presenta datos obsoletos de
proveedores de servicios turlstlcos (hoteles, restaurantes atracciones, tc ).

Ante la falta de sistemas, el proceso de monltoreo y evaluacion se complica
porque la informacién no esta S|stematlzada ni se actualiza de manera
inmediata, ya que el reporte y reglstro de lndlcadore hace de manera
manual.

En cuanto al sistema de comunicacion, existe incompatibilidad operativa entre
la red utilizada por la Corporacién y la red que utiliza SECTUR, lo que redunda
en gque no se reciban llamadas de cnertos estados, generando insatisfaccién
entre los usuarios. :

Coordinacion entre procesos

La coordinacidén entre los: procesos del Programa EO005, asi como la
coordinacién con otras instituciones relacionadas es limitada. Como ejemplo, el
proceso de planeacion se realiza dentro de la SECTUR con base en los
programas nacionales y sectoriales, pero no esta articulado con los programas
y procesos para la prestacién de servicios del Programa EQ05.

Igualmente, del proceso de evaluacion derivan recomendaciones y Aspectos
Susceptibles de Mejora, pero estos no son integrados de manera formal en los
planes y programas de planeaciéon, ni se incorporan como proyectos a
desarrollar.
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No hay coordinacién con la SECTUR respecto a la provisién de informacién
turistica, no se refleja el uso de la marca o el sito Visit Mexico, Pueblos Magicos
e incluso el Atlas Turistico, ya que no existe una estrategia de comunicacién
turistica institucional coordinada con la CSTAV. -

Tampoco hay coordinacién con los gobigrngs estatales y CAPUFE y Policia
Federal en el disefio de programas y planes de accién.

tucional (al interior de la CSTAV), la
un documento integral de todos los

Para mejorar la coordinacion intra i
recomendaciéon es mapear y disef
procesos involucrados en el Progra

Normatividad

La correspondencia entre la normatividad y operacién del Programa
I|m|tada, 5| bien para algunos procesos existen manuales de operacnon )

e _ el caso del Sistema de Gestié
escontinuado por problema relacionados con suficiencia presupuestaria y
~ cuyo uso se contempla en los documentos normativos.
« Limitada claridad sobre las funciones: las actividades en ocasiones no se
ajustan a lo previsto en los documentos normativos, prmcnpalmente por
falta de entendimiento de los mismos, Ios:operadores no tienen claridad de
las funciones que pueden o deben reallzar“

Por otra parte, existen procesos cuyas actividades no se encuentran
registradas en ningdn documento normativo, como es el caso del servicio de
Apoyo a Ia Poblacién en Caso de Desast'fes ya que no existe un manual de
actividades que deben llevar a cabo lps patrulleros, y otros actores relevantes
del Programa, en caso de desastres naturales.

La recomendaciéon es actual': ér y/o generar una normatividad acorde a los
procesos que efectivamente lleva a cabo el Programa, y difundir sus contenidos
entre todos los funcionarios involucrados en el mismo.

Capacidades

No existe una correspondencia entre los objetivos del proceso y las
capacidades y recursos con los que cuenta la CSTAV. Se identificaron varios
procesos cuyos objetivos y resultados esperados son muy ambiciosos, lo que
contrasta con las capacidades actuales de la Corporacion.
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La recomendacién es que el Programa en primera instancia redefina los
servicios que efectivamente pueda prestar, y a partir de ello generar un
programa de capacitacion que mejore las habilidades de los operadores
involucrados en los procesos del Programa.

Procesos sustantivos que son realizados por areas ajenas al Programa

Evaluacién se coordinan y llevan a
neacion (DGP) y la DGSE, quienes
plimiento, basados en el PND y el
3-2018 (PROSECTUR). Sin embargo, la
sponsable especializado en la planeacion

Los procesos de Planeacién, Monitoreo
cabo por la Direccion General de
establecen objetivos y metas de
Programa Sectorial de Turismo 2
CSTAV no cuenta con un area o un
estratégica y en el monitoreo del

En este sentido, se recomendd la incorporacién de un responsable o area
responsable de la planeacién estratégica, monitoreo y evaluacion del programa
que conozca y.-comprenda a profundidad la operacién, caracteristicas,
funciones y at ; s de la CSTAV, para.que todos los procesos se articulen
e integren dentro del Programa. .
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2. Introduccion

Antecedentes

La Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes (CSTAV) es un Organo
Administrativo Desconcentrado de la Secretaria de Turismo que proporciona
servicios gratuitos de informacion, orientacion, asistencia, proteccidén y auxilio
a los turistas nacionales y extranJeros- -en sus recorridos y desplazamientos por
el pais.

La corporacién ha evolucionado en sus funciones y organizacion durante mas
de 50 afios. El primer antecedente de la CSTAV es el cuerpo de servicio de
auxilio turistico “Angeles Verdes”, creado en 1960 bajo las 6rdenes de la
oficina de Control de Vehlculos d uxilio Turlstlco dependiente del enton

Para hacer eficientes las acciones que debian. llevar a cabo:am__ as entidades se
cred la Direccién General de Proteccion al Turista, tenien asi un solo centro
de coordinacién y control de los servicios oftecidos En 1984, la direccidn
cambia de denominacién a Direccién General de Servicios al Turismo, y a los
servicios proporcionados se agrega el sistema de reservaciones de servicios
turisticos. Entre 1989 y 2001, la direccion cambio varias veces de nombre de
acuerdo con las reestructuraciones organicas de la dependencia.

En 2008 se cred el Organo Administrativo Desconcentrado “Corporacién
Angeles Verdes”, dependiente de la Secretaria de Turismo, normado bajo el
Reglamento de Administracién y Funcionamiento de la Corporacién Angeles
Verdes, que fue publlcad 'en" septiembre de 2009 en el Diario Oficial de la
Federacion. -

Los servicios que proporciona actualmente la CSTAV se hacen a través de dos
vias: 1) Telefénicamente, con el nimero 078 el cual comunica a la Central de
Despacho y Control de Servicio, que recibe llamadas tanto de informacioén y
asesoria. turistica, como llamadas de ayuda por percances en carretera; 2)
Mediante recorridos que las radio patrullas de la corporaciéon hacen en las

2 CEC-ITAM. Evaluacion de Consistencia y Resultados del Programa EQ05 Servicios de Orientacién Turistica y
Asistencia Mepénica, 2013. Con base en la informacion del Manual de Organizacion Especifico de la
Corporacién Angeles Verdes.
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distintas rutas de las carreteras del pais en las que tienen cobertura los
Angeles Verdes.

Descripcion general del Pp

De acuerdo con el Manual de Organizacién Especifico de la Corporacién de
Servicios al Turista Angeles Verdes,  la Misién de la Corporacién es
“consolidarse como lider por brindar al turista nacional y extranjero servicios
integrales y coadyuvar para que dlsfruten de una experiencia segura durante
su trénsito por las rutas-carreteras de México, y que se distinga por ser una
Corporacion efectiva, innovadora, m derna, eficiente, con calidez y calidad en
sus servicios”. Una descripcién detallada de las caracteristicas del programa
gue incluye sus objetivos, definicién de poblaciones, problema que busca
atender, y demas caracteristicas, se encuentra en el Anexo I de e te
documento.

Su objetivo gene v,‘_‘ContribUI fortalecimiento de las ventajas
competitivas e a jfe' a turlstlca med nte a5|stenC|a ~oportuna a los turastas

os de a5|stenCIa mecan,
a los turistas en

Prestar al turista nacional y extranjero servicios integrales de informacién,
asesoria, asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y apoyo.

e Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacién de la
informacién, orientacion y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones
inherentes a la atencién a connaC| 1ales y turistas en general, al ingresar y
salir del pais.

¢ Coordinar y concertar accione con otras autoridades de los tres 6rdenes de
gobierno competentes y ¢ rganismos de los sectores social y privado,
para atender al turismo. carretero en viajes al interior del pais, asi como
proporcionar el servicio de radio comunicacién, informacién y asistencia en
su transito por las-carreteras y puentes de jurisdiccion federal.

o Instrumentar,~en el dmbito de su competencia, las acciones para el
desarrollo y mejoramiento del Programa Paisano en coordinacién con las
autoridades competentes participantes.

e Coordinar la red nacional de oficinas y moddulos de orientacion e
informacién turistica, con la participacién que corresponda a otras
autoridades competentes.

3 SECTUR (s/f). Diagndstico del programa presupuestario “Servicios de Asistencia Integral e Informacion
turistica”. Objetivo General y Especifico de la CSTAV, pp. 22.
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e Apoyar la operacion del turismo de superficie, a través del servicio de
auxilio turistico, en coordinacién con otras autoridades competentes de los
tres 6rdenes de gobierno y, en su caso, con los sectores social y privado.

+ Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico, y coordinar los servicios de
informacién, orientacion, asistencia mecanica y de primeros auxilios en las
carreteras y puentes de jurisdiccion federal.

o Establecer, dirigir y controlar, a nivel nacional, un sistema de radio
comunicacion turistica, y atender las disposiciones que al efecto emitan las
autoridades correspondientes.

e Establecer la coordinacién que se requiera con otras autoridades e
instituciones para auxiliar a los turistas y a la poblacion en general, en
casos de emergencia y desastres.

o Establecer, dirigir y controlar el Centro Integral de Atencion Telefonica, y

coordinar, a nivel nacional, lin servicio de orientacién e informacior

telefonlca, sobre destlnos atractlvos y servicios turisticos estatales :
: ' los turistas ante otras autorldades

de ,trabajo

1 _.Orlentaaon e informacion turistica - '
2. Asistencia mecdnica de emergencia y auxm_o en caso de a cudentes
3. Apoyo a la poblacién en general en casos de desastres

Los servicios gue presta la Corporacion tlen _n_como pob acion potencial a “Las
personas que transitan por las carreteras del pais que requieren asistencia
mecanica, orientacion turistica o auxilio en caso de desastre”.

Es de esta manera, que la poblacion objetivo del programa se define como “las
personas que transitan por las ca,rreteras del pais, dentro de las zonas
geograficas de cobertura de la: CSTAV, y que solicitan a ésta asistencia

mecanica, orientacion turistica.o auxilio en caso de desastre”.

Para prestar sus servicios a la poblacion objetivo definida, en el marco de las
atribuciones definidas-por la SECTUR, el programa cuentan con un conjunto de
objetivos en la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), en la cual se
establece lo siguiente:

« Propoésito: Los Destinos Turisticos Prioritarios reciben servicios de
asistencia mecénica e informacién y orientacion turistica por parte de la
Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes.

« Componente 1: Servicios de asistencia mecanica otorgados de manera
oportuna.
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« Componente 2: Cobertura de la red carretera del pais en servicios de
asistencia mecénica de emergencia otorgados por la Corporacion.

e Actividad 1: Servicios de emergencia mecanica proporcionados
satisfactoriamente.

» Actividad 2: Operacién de las patrullas de Ia Corporacion de Servicios al
Turista Angeles Verdes.

o Actividad 3: Servicios de Orientacion e Informacién turistica otorgados a
mujeres en los médulos de informacién a nivel nacional.

El disefio, gestién e implementacién de los procesos del Programa se
concentran en las oficinas centrales en la Ciudad de México. La Corporacion se
conforma por 752 elementos* constituidos por un Jefe de Unidad, dos
direcciones, cinco departamentos y 32 jefaturas, que integra a todos los
prestadores de servicios y personal administrativo de la Corporacién com
radio patrulleros, radio operadores, secretarias, asistentes administrativo
radio patrulleros es atale"‘ El personal se organiza en: Jefatura de Unidad,
Direccién de Asiste ixilio al Turista, Dlrecc10n de Admlnlstrac;on y
Finanzas v las respectlvasJefaturas de Departamento.’

Estado actual de la documentacnon de procesos

D I:acuerdo con lo establecido en los Termlnos de Referencna para la Evaluacién

no - Direcciéon General de
Seguimiento y Evaluacién de la SECTU la Tabla 1 presenta un analisis
preliminar de los seis elementos de consolldaaon operativa considerados en los
Términos de Referencia.

Tabla 1 Elementos de verificacién de la consolidacién operativa del programa

1. La existencia de documen os
normativos de los procesos

No existe un documento que describa los
procesos del Pp EQOS.

El principal documento normativo relacionado
con la operacibn y procedimientos del
programa es el Manual de Procedimientos de la
Corporacion.

2. La estandarizacion de los|El Manual de Procedimientos fue disefiado
procesos (si son utilizados por todas | pensando en la implementacién de un sistema
las instancias ejecutoras de manera | de gestién. El conocimiento y la ejecucién

4 Con informacién de: SECTUR (s/f) Diagndstico del Programa Presupuestario “Servicios de Asistencia
Integral e Informacion Turistica”.
5 SECTUR (2014). Manual de Organizacién Especifico de la Corporacion de Servicios al Turista Angeles
Verdes.
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homogénea) estandarizada de los procedimientos descritos

3. Documentacién y conocimiento | seran verificada en el trabajo de campo vy las
de los procesos por parte de todos | entrevistas con los operadores..
los operadores

4, lLa existencia de sistemas de |La corporacién tiene un sistema de monitoreo
monitoreo e indicadores de gestién de indicadores de gestion llamado Sistema

ndicadores de gestién.

5. Analisis de procesos con sistemas
informaticos para la automatizacién
en su ejecucion

informacién que se genera en el SIRA se

entrevistas a directivos de
actualmente no se cuenta con
nformaticos para la automatizacion de.

. cuenta con

desempefio.y se hace una revision

los indicadores de la MIR del pr T

cuales son elementos r ' _para
valuacion e identificacién de ar

Fuente: Términos de Referencia para | aluacion de Procesos del Pro

documentacién de los procesos, su monitoreo y sistematizacion, a través de
sus procedimientos. La documentacidn se puede ve

Fuente: GECtTAM con informacién de la CSTAV, 2016.

Para cada proceso:sefialado se han identificado un conjunto de procesos, y
también se ha hecho un esfuerzo por identificar su vinculacién con algunos de
los procedimientos del Manual que son aplicables al sistema de trabajo vigente
de la Corporacién. Sin embargo, la Corporacién no cuenta con procesos ni
procesos plasmados en un documento formal, no tienen mapas de procesos, ni
caracterizacion.

Los documentos normativos y formales con los que cuenta actualmente la
Corporacion se desarrollaron a partir de 2013 como consecuencia de un
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proceso de reorganizacion administrativa, ademas de las sugerencias derivadas
de la Evaluacion de Consistencia y Resultados, con lo que se comenzd el
trabajo de formalizacion documental de los procedimientos que realiza la
Corporacién para prestar sus diferentes servicios-de asistencia y apoyo.

Entre los trabajos de formalizacién podemos destacar la modificacién al
Reglamento Interior de la Secretaria d rismo, en el que cual se describen
las atribuciones de la Corporacién, que sucedié6 al Reglamento de la
Corporacién. Asimismo, se modificé e mbre de Corporacion Angeles Verdes
por Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes.

Una aproximacion a la formaliza
procedimientos identificados en e
de Servicios al Turista Angeles Y
de la Corporacién de Servicio

n de los procesos operativos son los
anual de Procedimientos de la Corporacion
es, y un Manual de Organizacion Especifico
al Turista Angeles Verdes que define Aas
atribucionesyfunciones de cada Direccion y Departamento. No obstante, c¢ Mo
se describe mas adelante, arios de los procedimientos identificados en el
Manual, no corresponden a las actlwdades y procesos actuales :de la

e Atencién de llamadas telefénicas :pg_ra el otorgamiento de servicios de

auxilio turistico mecénico, informacion turistica y estado fisico de carreteras
e Actualizacién de la base de datos de INFOTUR
Validacién de la informacién operatlva capturada en el Sistema Integral de
Registro de la CSTAV ,
Elaboracién de respaldo de informacién operativa
e Atencion a incidencias de dispositivo mévil, bitacora electrénica o GPS

Departamento de-Supervision Operativa

e Elaboracién del Programa Anual de Mantenimiento Preventivo del Parque
Vehicular
Validacion y registro de solicitudes de mantenimiento preventivo
Elaboracién del Programa Anual de Dotacién de Combustible para las
Unidades Vehiculares

e Asignacion Presupuestal de Combustible de las Unidades Vehiculares de la
CSTAV
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e Atencién de Incidencias de Tarjetas para Suministro de Combustible al
Parque Vehicular

e Elaboracién del Programa Anual de Supervision a Jefaturas de Servicio de

Auxilio Turistico

Registro y control de suministro de combustlble al parque vehicular

Supervision Operativa a Jefaturas de Servicios de auxilio turistico

Coordinacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

Comprobacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

Establecimiento y/o actualizacién . d la linea base de cobertura de rutas

carreteras*

Asignacion, reasignacién y destino final del parque vehicular*

» Servicios de informacidn, asesoria, asistencia, emergencia mecanica, auxnho
y apoyo*

Supervision per
Superwsmn ap

Direccion de Administracion y Fmanzas :
» Departamento de Recursos Human s y Materiales
» Departamento de Recursos Financieros.

Es importante destacar que los procedimientos descritos en el Manual fueron
disefiados pensando en su aplicacién y uso a partir de un sistema de gestion,
en el cual se trabajé como resultado de las evaluaciones y modificaciones de
2013, pero que finalmente no logré concretarse. Por lo que, de acuerdo con los
responsables del programa, algunos de los procedimientos no se realizan y no
son aplicables al sistema de trabajo actual de la Corporacién.

Otro de los esfuerzos por documentar y formalizar los procesos de la CSTAV,
es el disefio de protocolos, que de acuerdo con su propia definicién “son
documentos que establecen de manera formal y precisa, una secuencia
detallada acerca.dé un procesos o actividad”, con los cuales buscan “lograr un
ordenamiento de la normatividad vigente que se refleje de manera puntual en
cada uno de los procedimientos”.

Actualmente han identificado 25 protocolos divididos en dos partes. La primera
sin area responsable definida, pero que de acuerdo con los nombres de

" Los procedimientos sefialados fueron mencionados por la CSTAV e incluidos en el documento final, no
obstante, no se cuenta con los documentos normativos, por o que no se integraron en el analisis.
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identificaciéon se entiende que corresponden al Departamento de Informacién y
Comunicacién para Asistencia al Turista. La segunda parte corresponde al
Departamento de Supervision Operativa. Los protocolos identificados son:

Departamento de Informacion y Comumcacwn para Asistencia al
Turista

Conducta en el espacio de trabajo
Asistencia mecanica

Informacién turistica :
Asistencia mecénica en operativos especiales
Atencidn en caso de accidentes .
Atenci6n en caso de desastres naturales
Atencién a usuarios en crisis
Atencién de usuarios a través de Ia aplicacion (APP) movil

. Atencién y difusidn de la CSTAV a través de las redes sociales
10 AtenC|on a usuarlos a traves de mensaJe telefonlco

CONOUIRWN

electronlcos _ , :
12.Atencién a _suarlos a través del envio de correspondencia y paquete
13.Atencién para recibir quejas y/o reconocimientos '
14.Seguimiento del servicio de asistencia mecanica
15.Presencia y difusién en medios de comunicacion
16.Atencién al turista en los médulos de mformauon
17.Reporte y seguimiento a las fallas del niimero de marcaci ida 078
18.Diseflo y entrega de reportes que genera el departamento de acuerdo con
llamadas y servicios de proporcionan. .

Departamento de Supervision Operativa; .
1. Verificacion del servicio

Seguimiento a quejas internas

Carga de combustible

Asistencia a eventos oficiales _
Participacion de la CSTAV en caravanas
Participacion de la CSTAV (Jefaturas de Servicio) en desastres naturales
Anélisis de indicadores

NoOUAWN

Para dichos protocolos no se cuenta con mas informacién que su descripcion,
no existen todavia: diagramas ni documentos mas formales sobre estos, ya que
estan en proceso de desarrollo.

Ademdas de los procedimientos definidos y mapeados en el Manual de
Procedimientos de la CSTAV, la Direccién General de Seguimiento y Evaluacion
de la SECTUR participa en los procesos de planeacion estratégica y evaluacién
del programa, ya que es la responsable de los siguientes procesos, segln la
unidad responsable sefialada:
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Direccion General de Seguimiento y Evaluacion

e Evaluacién a los programas presupuestarios de la Secretaria de Turismo

e Seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados de
informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la APF

e Elaboracién de matrices de Indicadores de Resultados

Una de las primeras actividades que se réglizé para la evaluaciéon de procesos
fue la revision a profundidad y el andlisis de vinculacion entre los
procedimientos documentados y los pi ocesos identificados por la CSTAV, asi
como su orientacién y organizacién el cumplimiento de los objetivos del
programa y del plan estratégico.

Modelo general de procesos

Términos de Referencia de la Evaluaci
ograma de Calidad y Atencién Integr.
Turismo, el alcance de la evaluacion :impllco el analisis de los procesos
sustantivos. del ograma' asi como la priorlzaCIon de los mismos. Por lo t to,
la evaluacion partlo de la ldentlﬁcaCIon y jé Earqmzacmn de los proceso
se muestra en la Grafica 2. '

De acuerdo con lo estipulado e "
de Procesos del Progra '
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Grédfica 2 Modelo General de Procesos

Planeacién

Fuente: Términos de Référencia para la Evaluacion de Procesos del Programa E005, 2016.

Este modelo identifica ocho procesos, que se definen de la siguiente manera:

e Planeacion: Proceso en el que se determinan el problema o funcién de
gobierno; arbol de problemas y objetivos: poblacién o area de enfoque
potencial y objetivo; objetivos, indicadores y metas de la MIR, entra otros
puntos; asi como los recursos financieros y humanos que requiere el
programa para lograr sus objetivos.
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e« Comunicacién: Proceso en el que se informan las caracteristicas y
objetivos del programa tanto a los actores involucrados en su
funcionamiento y operaciébn como a su poblac10n o area de enfoque
objetivo.

¢« Seleccion de destinatarios o benefgrclaruos: Proceso en el que se
determina a quiénes recibirdn los componentes o entregables de un
programa en funcién de su poblacion o areas de enfoque objetivo.

e Produccién de componentes: Proceso en el que se elaboran los
entregables o realizan los componentes del programa (recursos financieros
o humanos, apoyos, bienes, serv , regulaciones, documentos técnicos o
de planeacion, etc.), conforme a sus documentos normativos.

+ Entrega de componentes: Proceso en el que se realiza la entrega de lo
producido por el programa (componentes) a los destinatarios o
beneficiarios. i

o SeguimientO' Act|V|dades mecanismos que permiten al program_a
conocer como son.. ) ‘

" Portal aplicativo de la Secretarla de Hauenda (PASH).

o Evaluacion Externa: Proceso coordinado por una “administrativa
ajena a la operacién del programa, medlante el cual se define la agenda de
evaluacién externa del programa, se contr tan__ las evaluaciones externas,
se recaba la informacion que sera entregada a los equipos evaluadores, se
realiza el seguimiento durante el desarroilo de ias evaluaciones externas, se
aprueban los informes finales de las valuaciones externas, se notifica a las
instancias correspondientes sob a conclusién de las evaluaciones
externas y se define y realiza el _segwmlento de los Aspectos Susceptibles
de Mejora (ASM). .

Se identificaron algunas equi "aienCIas entre los procedimientos mapeados, asi
como los procesos documentados en la normatividad del programa y de la
misma SECTUR, con el ‘Modelo General de Procesos, las cuales permiten definir
de manera grafica los procesos de la CSTAV, como se muestra en la Grafica 3.

Los procesos de Seleccién de destinatarios o beneficiarios, Produccién de
componentes, Entrega y Seguimiento, serdn analizados de acuerdo con las
particularidades y caracteristicas especificas de cada eje de trabajo. Dado que
el programa se encarga de la prestacién de servicios y no de bienes, productos
o subsidios, algunos de los procesos no seran aplicables a todos los ejes de
trabajo (servicios) de la Corporacion.
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Grafica 3 Modelo de procesos CSTAV

v
U

Para cada eje de trabajo, se analizaran los
siguientes procesos, segiin aplique:
Seleccion de destinatarios o beneficiarios
Produccién de componentes
Entrega
Seguimiento

Las equivalencias identificadas corresponden de la siguiente manera:

Planeacion: rE
Direccién General de Seguimiento y Evaluacién (SECTUR)
o Elaboracién de matrices de Indi lores de Resultados

Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes

» Sistema de planeacién, seguimiento y evaluaciéon 2013-2018

Direccién de Asistencia” 'y Auxilio al Turista-Departamento de Supervision

Operativa (CSTAV)

Subprocesos relacionados al proceso de planeacién operativa anual:

e Elaboracién del Programa Anual de Mantenimiento Preventivo del Parque
Vehicular

« Validacién y registro de solicitudes de mantenimiento preventivo

e Elaboracién del Programa Anual de Dotacién de Combustible para las
Unidades Vehiculares

e Asignacién Presupuestal de Combustible de las Unidades Vehiculares de la
CSTAV
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Orientaciéon e informacion turistica:

Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de informacion y

comunicacion para asistencia al turista (CSTAV)

e Servicio de informacién turistica por correspondencia

e Atencién de llamadas telefénicas para el otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecénico, informacion turistica y estado fisico de carreteras

 Actualizacién de la base de datos de INFOTUR

Direccion de Administracién y Finanzas ({
e Departamento de informacion y comumcaCIon para asistencia al turista

Informe del diagndstico “Transformacién de los procesos prioritarios de la
CSTAV e integracion de controles internos (CSTAV) .
« Proceso de Atencién de Llamadas

e Servicio de Informacién Turfsti‘é'a"

Informe Final de.la Optlmlzaaon del Proceso Sustantivo Prioritario (CSTAV) , :
» Atencién . al turista nacional e mternacnonal informacién y orientacién de
destmos tUI‘ISthOS :

y a5|stenCIa mecanica en caso de acmdentes
Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de :1 formaC/on y
comunicacién para asistencia al turista (CSTA V) .
¢ Atencién de llamadas telefénicas para el otorgamiento mde servicios de

auxilio turistico mecanico, informacién turistica y estado ﬁsi‘co de carreteras

Direccién de Asistencia y Auxilio al Turlsta Departam snto de Control Operativo
(CSTAV)
¢ Validacién de la informacién operativa capturada en el Sistema Integral de
Registro de la CSTAV
Elaboracién de respaldo de informacién operativa
e Atencién a incidencias de dispositivo movil, bitdcora electrénica o GPS

o Coordinacién de operativos oﬂclales y de fin de semana largo

Jefaturas de Servicio de Auxilio Ur/stico (CSTAV)

Solicitud de mantenimiento preventivo

Supervisién permanente a Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico
Supervisidn a.punto de asistencia

Supervisién a punto de atencidn turistica y auxilio mecanlco

Captura de informacién en el Sistema Integral de Registro Angeles Verdes
Tramite de pago aplicado a la partida presupuestal 37901 “Gastos para
operativos y trabajos de campo en areas rurales” al personal de la CSTAV

Informe del diagnéstico “Transformacién de los procesos prioritarios de la
CSTAV e integracién de controles internos (CSTAV)
o Servicio de auxilio mecanico
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Informe Final de la Optimizacion del Proceso Sustantivo Prioritario (CSTAV)
e Atencién al turista nacional e internacional, informacién y orientaciéon de
destinos turisticos

Apoyo a la poblacién en general en casos de desastres:

Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista- Departamento de Supervision
Operativa (CSTAV)
» Coordinacién de operativos oficiales. y de fin de semana largo
o Comprobacion de operativos oficiales y de fin de semana largo

Comunicacion:

No hay procedimientos formales de comunicacién dentro de la CSTAV. EX|sten
acciones esporadicas de comunic ion de los servicios de la CSTAV por part'
de SECTUR. '

Monitoreo:

Evaluacmn Externa: ' ,

Direccién General de Seguimiento y EvaluaCIon (SECTU

. :

o Seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados de
informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la APF

La CSTAV no tiene capacidades ni prbjfcérdimientos de evaluacién externa. La
evaluacion externa es realizada po la Direccion General de Seguimiento y
Evaluacion de la SECTUR. »
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3. Metodologia de trabajo

La metodologia utilizada para la Evaluacién de Procesos del Programa EO005
Programa de Calidad y Atencién Integral al Turlsmo consideré dos ambitos:
normativo y empirico.

Metodologia de evaluacién de procesos

rograma se refiere a la recopilacion y
sistematica y cuidadosa para lograr el
" légica de las actividades del programa
objetivos. A través de la evaluacién de
mecanismo de rendicién de cuentas e
amblos y mejoras para lograr los objetivos

La evaluaciéon de procesos en un
analisis de informaciéon que sea U
objetivo de documentar la secuen
gue le permita alcanzar sus met
procesos se puede establecer

identificar las dreas que necesita!
del programa de forma efectiva.y

trabajo
2. Seleccidon del método de evaluamon
3. Recoleccién de datos: '

a. Definicion de los datos que deben recogerse durante la
observacion de la ejecucién del programa.

b. Definicién de los datos que eben recogerse ex post.

4. Aplicacion del método de evaluacién y analisis de la informacién
recogida en la fase anterior:

5. Reporte de conclusiones.y publicacién de resultados

La secuencia de andlisis del proceso de investigacidn se muestra en la Gréfica

& Basado en Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (1994).
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Grafica 4 Proceso de Investigacién para la Evaluacién de Procesos

Definicién Definicion del

problema

Definicidn formal
del probiema

Disefio
investigacio

Muestreo

Recoleccion
y analisis

intorpretacion

Conclusiones

y repo rte Reporie

Fuente: CEC-ITAM, 2016.
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Los pasos de la evaluacion ex post se describen a continuacion:

1. Objetivos e Hipotesis

El presente proyecto se refiere a una evaluacion formativa, también conocida
como evaluacioén de proceso, cuyo propésito es examinar diversos aspectos de
un programa en operacién para hacer cambios y mejoras en la implementacién
del programa. Este tipo de evaluacién documenta exactamente lo que esta
ocurriendo en un programa objeto de estudio.

-~ si es conveniente hacer cambios en el

Los datos son analizados para decidi
que la calidad de la implementacién del

programa, de forma que se asegu
programa se mantiene.

Los objetivos emergen como consecuencia de un entendimiento del conte

en el que opera el programa Yy una identificacién de los problemas que
presume pueden: afecta:z el correcto desempeiio del mismo. Es frecuente que
los problemas que se asumen |n Imente’d‘eban ser investigados previamente

o Contexto del programa y nivel de relevancia
Grado de cumplimiento con los objétiV"os del programa

e Andlisis de costo-beneficio del programa (podrian también clasificarse como
evaluaciéon de impacto)

o Identificacién de actores clave (stakeho/ders) y sus funciones

« Fortalezas y debilidades en el disefio del programa

» Fortalezas y debilidades en la aplicacién o implementacién del programa
(por ejemplo, la.:gestiéon del programa, coordinacién y personal) del
programa

o Identificacion de posibles barreras a la penetracion exitosa del programa

« Explotacion y divulgacién de resultados

e Evaluacidn la posible no respuesta al programa (no participacion)

7 Spinney, P., 1J.S. Peters, and P. O'Rourke. (1992). DSM Process Evaluation: A Guidebook to Current
Practice. PR-100647. Palo Alto, Calif.: Electric Power Research Institute.
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Las hipdtesis de trabajo a comprobar en la presente investigacién son las
siguientes:

e H1l: La ejecucién de los procesos y subprocesos que integran la gestion
operativa del Pp en sus distintos nlveles es adecuada para el logro de sus
objetivos. o

e H2: Los procesos y subprocesos operatlvos del Pp son eficaces para el
logro de sus objetivos. .

e H3: Los procesos y subprocesos . o'peratlvos del Pp son oportunos para el
logro de sus objetivos.

s H4: Los procesos y subprocesos operatlvos del Pp son suficientes para el
logro de sus objetivos.

e Hb5: Los procesos y subprocesos operativos del Pp son pertinentes para eI
logro de sus objetivos. : E

e H6: No existen problemas o} llmltantes normativos para la operacién de Ia
CSTAV.

2. Tecnlca de EvalUéCién

écnicas ‘més frecuentes para la evaluaC|on del proceso |mpl|c_n la
aplica 6n de cuestionarios y entrevistas entre los actores (agencias que
ejecutan el programa y plblico objetivo), visitas a los lugares donde se ej
el programa, revision de informes del programa y otros resultados, revisién de
las conclusiones de monitoreo y evaluacnon de los resultados" de evaluacion
de impacto. -

Estos son enfoques mas cualitativos, si bien es posible que se lleven a cabo
evaluaciones mas técnicas del proceso. Las evaluaciones de proceso técnico se
basan en visitas y encuestas para evaiuar los aspectos técnicos de los
programas incluyendo los procedimientos para la seleccién de las medidas del
programa, evaluacién de med|C|on mstalacmnes y determinacién de la
poblacién objetivo.

Los modelos cuantitativos se pueden utilizar para la segmentacién del mercado
y la definicién de la poblacién;objetivo (Violette 1995).

En cuanto a la recoleccnon de los datos, los objetivos y preguntas de
evaluacién determinan la naturaleza del disefio de la evaluacion y la
estrategia de recoleccién de datos. Debido a que el objetivo del presente
proyecto es el analisis de procesos, no es hecesario ejecutar disefios de
investigacion que  recolecten datos inmediatamente después de una
intervencién, después de, durante su aplicacién, varias veces durante la
implementacion del programa, o varios afos después de haber completado
un programa. Dado que el objetivo de la evaluacién no es la deteccion de
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impacto del programa o el cambio de ciertos atributos, no es necesario
recopilar datos antes y después de la intervencion.

Por lo que se refiere al disefio de evaluacién,’ existen varias maneras de
disefiar la evaluacién, dependiendo del objetivo a alcanzar. Algunos disefios de
evaluacién pueden ser muy complejos que;'eqmeren varios grupos de control
aleatorios y andlisis estadisticos complejos.

El presente estudio utilizd un disefio de investigaciéon de estatus que es el
idoneo para determinar lo que esta ediendo en el momento actual. Dado el
objetivo del estudio no es necesario

implementar disefios de cambio o de
comparacion.

3. Recolecciéon de Datos

n se indican Ios métodos de recoleccmn de dato
frecuentemente utilizados en los disefos de estatus

Tabla 2 Métodos de Recolecélon de Datos

Método de .
i Comentario
Recoleccion -

Revisién Documental Registros de actividad, | Esta informacién puede
reportes de resultados, | haber sido compilada por

comentarios en  redes otras  personas e
sociales ' instituciones

Focus Groups Reuniones de expertos o | Esta técnica puede ser

partlc1pante : que muy eficiente si se realiza
h - experiencias correctamente

en ‘aplicaciones de

los 'procesos existentes

Umerosas aplicaciones Se describe en un
en evaluaciones de apartado posterior
programas publicos

Concept Mapping

Observacién Observacion sistematica | Utilizar esta tecnica para
de la operacion del obtener respuestas a
programa preguntas que se refieren

a_"qué y cuantos".

Entrevistas Conversaciones Técnica para sondear mas
individuales sobre profundamente acerca de

8 Basado en Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (1994).
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Método de
Recoleccion

Ejemplo Comentario

experiencias de ciertas actitudes,
aplicacién de procesos- | comportamientos,

con agentes clave en |os sentimientos, o por qué se
procesos toman acciones.

Se basa en cuestionario
Analisis de evaluaciones | Andlisis de evaluaciones Puede no estar
e instrumentos previos previas, res os de | directamente 0
encuestas de completamente
relacionado con las

preguntas de evaluacién.
Es especialmente  (til |.
Ia cuando se comparan casos |
5n del programa de éxito y fracaso par
' identificar las causas de |
divergencia de resultados
como | Permite conocer  la
experiencia del usuario sin
sesgos

Analisis de Caso

Mistery Shopper ..« Par icipacién

de solicitud del servicio
Fuente: CEC-ITAM, 2016.

La condicién necesaria para analizar la validez de los instrumentos de
recoleccion de datos es la adecuacion de los objetivos de investigacién, que
deben ser coherentes con los Términos de Referencia, conlas preguntas
incluidas en los instrumentos. En el Anexo I se verifica tal congruencia.

En el Anexo XIII se encuentran los instrumentos de medicion de cada uno de
los métodos utilizados: :

[ Método  Instrumento
Entrevistas Cuestionario para Operadores del proceso
_| Cuestionario para Responsables del proceso
- | Cuestionario para medicion de procesos
. | CSTAV
Concept Mapping .| Cuestionario
Andlisis de Caso .-+ Guia para Estudio de Caso

Mapa Conceptual

Este estudio utilizd la herramienta metodolégica del concept mapping
(Trochim, 1989) cuya principal ventaja radica en que permite ordenar de
manera objetiva los resultados obtenidos de un focus group de expertos y con
el uso combinado de técnicas estadisticas como son el escalamiento
multidimensional y el andlisis cluster (Bigné et al, 2002).
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El concept mapping es una metodologia de investigacion poco utilizada hasta la
fecha en este ambito, pero que ha sido validada mediante su aplicacién en
otras areas, como son la educacién, la investigacién social y el management,
asi como en diversos estudios y articulos de rev:stas académicas (Santoma,
2008). -

El concept mapping es una herramienta utll para la evaluacién, desarrollo de
programas y establecimiento de prlorldades en los programas publicos. Las
fases de los mapas conceptuales permiten una mezcla de diversas
perspectivas, ventaja que es esencial en los esfuerzos de politica plblica. La
adaptabilidad de los mapas conceptuales permite el uso de multiples
modalidades como la adicién de ideas; uso de métodos cualitativos, como
entrevistas estructuradas; revision y uso de publicaciones y directrices. Otro
aspecto positivo de mapas concept‘uales para la practica de politica plblica es
su capacidad para identificar los ‘élementos del programa, proporcionan

mapping puede dar respuesta a Ias neceSIdades de conceptuahzaaon y ofrecer
al tiempo una metodologia para valldar el constructo de_la investigacién. Bigné
et al. (2002) afirman que la técnica-del concept mappmg es capaz de
estructurar un proceso de conceptuaIlzac10n,vv39b3,_et,lvan. ‘los resultados de un
focus group, representando las ideas expresa'dés en un mapa conceptual vy,
opcionalmente, ayudando a destacar {as mas importantes, relevantes o
apropiadas. Para otros autores (Bigné et al., 2002; Rosas y Camphausen,
2007; Nabitz, Severens, Brink y Jansen, 2007), el concept mapping es un
proceso Util para elaborar el mapa conceptual de las ideas expresadas por un
grupo de expertos.

El ejercicio descrito a contin,yé’f@ién es la realizacion de un mapa conceptual de
las prioridades estratégicas que debe manejar CSTAV.

1. Justificacién del ejercicio

Un proceso de planeacion eficiente implica la articulacién de las ideas,
situaciones, asi como la propuesta de relaciones entre los factores relevantes,
de forma que se pueda actuar sobre las variables criticas. Con este objetivo, se
propone la utilizacién de mapas conceptuales, como una de las posibles
técnicas de mapas cognitivos de mayor aceptacién. Los mapas cognitivos son
una serie de metodologias que permiten identificar las creencias subjetivas o el
entendimiento individual sobre un problema especifico para representarlo
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graficamente. En este sentido, los mapas son muy Utiles para proporcionar un
marco de referencia sobre las representaciones mentales de los ejecutivos
involucrados en un problema, ademéas de que permiten orientarse a la accién
al identificar alternativas de solucién a la situacidon actual.

Las ventajas de los mapas cognitivos son especialmente relevantes para
procesos de planeacién, por varias razones, unas a nivel individual y otras a
nivel grupal:

o A nivel individual, la representacién grafica facilita el procesamiento de una
mayor cantidad de informacién, por lo los mapas permiten enfocar la
atencién en los temas prioritarios e identificar necesidades de informacion o
de andlisis adicional. Adicionalmente, la dindmica de la técnica requiere una
profundizaciéon del pensamiento que evita posibles heuristicas como limitar
el anélisis a las pnmeras |deas que satisfacen el objetivo sin esforzarse
plenamente. _ - ,

¢ A nivel grupal, st _prom eve el entendimiento de las opiniones de los d,mas
miembros.: del equipo, “facilita la ‘comunicacién y pueden servir: como
instru ento de»'r"esoluaon de problemas de forma colectiva (Eden, 1992)

II Construccmn de Mapas Conceptuales

Un mapa conceptual es una repr_ sentacnon grafica del pensa5 e
grupo que muestra las ideas del grupo sobre un tema, en “este caso, las
prlorldades que enfrenta CSTAV, mostrando ‘como estas ideas se relacionan
entre si, ademas de identificar aquellas que son mas impo rtantes y requieren
atencién inmediata.

Para construir el mapa, en primer lugar tienen que generarse o describirse las
ideas y estructurar las relaciones entre ellas. Posteriormente se analizan los
datos con. técnicas de estadistica multlvarlada, especificamente las técnicas de
escalamiento multidimensional y analisis de conglomerados (cluster analysis).
Lo interesante del ejercicio es que el contenido del mapa se genera totalmente
por los miembros del grupo. Para garantizar que no hay sesgo en las opiniones
personales por la |nﬂuenc1a deI grupo, el ejercicio se hace de forma individual y
anénima.

III. Secuencia-’d‘é’ Construccién del Mapa Conceptual

El proceso se compone de los siguientes pasos, que se describiran a
continuacién:

Seleccién de los participantes
Generacién de las ideas
Estructuracion de las ideas
Representacién de las ideas

PLbE=
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5. Generacién de los mapas
6. Utilizacion de los mapas

II1.1 Seleccién de los partmpantes
Los participantes en la seccién de estructuramon de ideas del ejercicio seran
representantes seleccionados por SECTUR...

II1. 2 Generacion de las ideas FE
La lista de las ideas relativas a temas relevantes de los procesos de CSTAV
seran preparadas por los responsables del proyecto en CEC ITAM.

III. 3 Estructuracion de las ideas
Se entregard a los participantes un instructivo en el que se pedira que clasifiqguen
(de forma individual) las ideas anteriores en grupos, de manera que cada grupo
representara ldeas que estan rela ionadas entre si y tengan coherencia interna.

. I dea puede formar parte de un solo grupo

Una vez que se obtengan las cla51ﬂcac10nes y evaluaciones ind
resultados se combinaran para representar las calificaciones a
Para ello, las clasificaciones de cada IndIVIdUO se representan en una matriz
cuadrada con n filas/columnas, en la que. el valor 1 .ind que las ideas
asociadas a esa fila y columna fueron clasificadas en-el Jsmo grupo, mientras
gue el valor 0 indica que pertenecen a dlferentes'g;__ pos. .

vel grupal.

Una vez que se disponen de todas las métrices individuales, éstas se suman
para calcular la matriz de similitud grupal. Se trata también de una matriz
cuadrada con n filas/columnas, indicando el valor de la celda el nimero de
individuos que clasificaron las dosvldve s correspondientes en el mismo grupo.
Por lo tanto, los valores posibles en esta matriz oscilan entre 0 y el nimero de
individuos que participaron en-el ejercicio. Un valor alto en una celda indica
que las ideas se percibieron como relacionadas de acuerdo a algun criterio para
la mayoria de los part|C|pantes Por el contrario, un valor bajo denota que las
ideas o temas se peraben como independientes o sin relacién aparente entre
ellos. Esta matriz:de similitud a nivel grupal representa la estructura de
relaciones de los temas o ideas percibidos por el grupo de ejecutivos.

II1. 4 Representacion grafica de las ideas

El escalamiento multidimensional es una técnica de representacién espacial
que trata de visualizar sobre un mapa un conjunto de estimulos u objetos cuya
posicion relativa se desea analizar. El escalamiento multidimensional esta
basado en la comparacion de objetos o de estimulos, de forma que si un
individuo juzga a los objetos A y B como los mas similares entonces las
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técnicas de escalamiento multidimensional colocarén a los objetos A y B en el
gréfico de forma que la distancia entre ellos sea la mas pequefia.

III. 5 Generacion de los mapas 4

Aplicamos esta técnica y pudimos representar los temas en el mapa, de forma
que los que se perciben como relacionados se encuentran en posiciones
relativamente cercanas en el mapa, segln se aprecia en la siguiente figura:
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Dimension 1

Debido a la gran cantidad de temas, los agrupamos utilizando analisis de
conglomerados de k-medias. En el ejemplo que seleccionamos, se determiné
que el nimero 6ptimo de grupos era de 9. Los nombres de los grupos se
asignaron en funcién del contenido de las variables que los integran, segun
puede apreciarse en la siguiente gréfica:
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Dimension 1

II1. 6. Utilizacion de los mapas: Priorizacion de los temas

Ademas de la clasificacién de temas, se solicitara a los participantes que
evallen la importancia del tema asi como el nivel de desempefio actual de la
CSTAV en cada uno de los temas identificados. Para ello, se aplicé una escala
de intervalo del 1 al 5 para indicar el nivel de prioridad que deberia asignarse a
cada uno de los temas. Es frecuente que muchos de los entrevistados
confundan importancia con desempefio a pesar de que son conceptualmente
distintos, ya que los aspectos que tienen niveles percibidos de desempefio
deficiente suelen obtener altas evaluaciones de importancia.

Para representar unidimensionalmente la importancia y desempefio, aplicamos
la técnica de Dalenius que nos permite representar en una sola variable la
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combinacién de importancia y desempefio, o lo que es igual, el nivel de
prioridad que debe asignarse a cada uno de los temas planteados.

Representamos graficamente este nivel de prioridad por medio del siguiente
codigo de colores:
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Dimension 1

Finalmente, generamos una matriz de importancia y desempefio para
identificar visualmente las areas en las que se perciben diferentes niveles de

42




/ Cantrd de Egtidios:
de Co! titividad

atencidon estratégica. Para evitar sesgos de respuesta personales,
estandarizamos todas las evaluaciones por persona.

Los cuadrantes se dividieron tomando como referencia los niveles promedio de
importancia y desempefio. Los resultados se representan en la siguiente
figura:

“330000

mpefc

300000

Dese

2 50006+

200000

o
4100000

Importancia

4. Aplicacion del métoq,q_f"de evaluacion y analisis de la
informacién recogida en la fase anterior

Descripcién normativa

El objetivo es conocer el funcionamiento del programa e identificar sus
principales procesos de acuerdo con su definicién. Para ello se elaboraré una
descripcién general del programa basada en un estudio de gabinete en el que
se revisé y analizé la normatividad aplicable en todos los niveles de operacién
y se obtuvo el diagrama de flujo general del programa.

43




l I a m y&: de Estudios
de Compstitividad

Grafica 5 Documentos utilizados para el analisis del gabinete
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‘Evaluaciones del g
programa - Sistemas de
S informacion.

Fuente: CEC-ITAM, 2016.

Descripcion empirica

mismo, asi como el area de enfoque o usuarlos, tanto a nivel central, como en
las instituciones y/o entidades federativas donde opera el programa. Esta
informacién sirvié para elaborar una descripcion general del programa y el
diagrama de flujo general que identifique sus principales procesos.

Asimismo, al contar con mayor informacion del funcionamiento del programa
se elabor¢ para cada uno de los.procesos una ficha narrativa con la descripcion
general del proceso y sus principales actividades, componentes y actores que
integran su desarrollo. Se:sefalaron los limites del proceso y su articulacién
con otros. '

Se determind si los insumos y los recursos disponibles son suficientes y
adecuados para el funcionamiento del proceso, como son:

a. Tiempo: ¢éel tiempo en que se realiza el proceso es el adecuado y acorde
a lo planificado?

b. Personal: éel personal es suficiente, tiene el perfil y cuenta con la
capacitacién para realizar sus funciones?
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c. Recursos financieros: élos recursos financieros son suficientes para la
operacion del proceso?

d. Infraestructura: ése cuenta con la infraestructura o capacidad instalada
suficiente para llevar a cabo el proceso?

Se definié si los productos del proceso snrven de insumo para ejecutar el
proceso subsecuente, asi como si los 5|stemas de informacion en las distintas
etapas del programa funcionan como una fuente de informacién para los
sistemas de monitoreo a nivel central y para los ejecutores. Asimismo, se
revisé si la coordinacidn entre los actores, érdenes de gobierno o dependencias
involucradas es adecuada para la lmp]ementaaon del proceso.

Se evalud la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se
desarrolla y se identificaron las caracterlstlcas relacionadas con la lmportanCIa
estratégica del proceso. » §

coherencia entre los procesos y Ios objetivos fundamentales del Programa de
Calidad y Atencién Integral al Turismo. La premlsa fundamental se refirié a la

eficiente a los

necesidad de los procesos de contnbwr de: manera eﬁcaz
objetivos del Programa. : -

La primera etapa implicé el entendlmlento de ob_]etlvos ‘fundamentales del
programa y la cadena de valor existente en la Corporacién para alcanzar
dichos obJet|vos Por lo tanto, el nivel de andlisis en esta primera fase es la
organizacioén. El prlmer paso involucré el entendimiento del contexto en el que
opera la organizacién y sus objetivos fundamentales, asi como una revisién de
los agentes involucrados con los que la corporacién interactua para el logro de
sus objetivos. En esta fase se definio la cadena de valor de la organizacion,
especificando los objetivos de cada eslabdén de la cadena y las relaciones entre
los procesos basicos y de apoyo. Asi, un resultado tangible de esta fase es la
definicion de la cadena de valor que debe existir en la Corporacion.

En la segunda fase-se definieron de forma exhaustiva los procesos de cada
eslabdn de la cadena de valor, su monitoreo y sus criterios de evaluacion.

Finalmente, se evaluaron los recursos con que cuenta la organizacion para
diagnosticar si se cuenta con un nivel suficiente y adecuado de recursos
humanos y materiales para poder realizar los procesos descritos en las fases
anteriores.
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Estos analisis permitieron recomendar escenarios de mejora en su caso,
priorizando aquellos cambios que son criticos para el logro de los objetivos del
programa.

Identificacion de procesos

En este componente se identificaron y. etiquetaron los macro procesos del
programa. Se buscé identificar los procesos definidos en los Términos de
Referencia: Planeacion, Comunicacion, Seleccion de los
Destinatarios/Beneficiarios, Produccion, Entrega y Seguimiento de los
Componentes, Monitoreo, Retroalimentacion, y Evaluacién Externa, los cuales
fueron cotejados y clasificados en fichas de identificacion. El producto derivado
de este componente es deC|r la Ficha de Identificaciéon y Ethuetado de

logro de los objetivos del programa
. Suficiencia: Un proceso es suficiente en:
resulftados de forma completa y/o adecuada para el logro de los
objetivos del programa.
4. Pertinencia: Un proceso es pertmente si sus actividades son adecuadas
para lograr tanto sus metas espeaﬂcas como los objetivos del programa
al interior de cada proceso. =

Para la medicion de los atributos de los procesos y subprocesos del programa
se revisaron los documentos normativos del programa, asi como su MIR,
evaluaciones externas, sistemas de informacién y registros administrativos, y
se complementé con el trabajo de campo.

La informacién obtenlda de estos indicadores fue descrita en las fichas de
indicadores de atributos de los procesos del programa que incluyen la medicién
de los atributos de eficacia, suficiencia, oportunidad y pertinencia
correspondientes a cada proceso y subproceso.
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5. Reporte de conclusiones y resultados

Hallazgos y resultados

Corresponde a la elaboracién de una valoracion integral de la operacién del
programa sustentada en la informacién obtenida en los componentes
anteriores en la cual se sefiala la medida en que la gestion operativa conduce
al logro de los objetivos del programa.

Descripcion de problemas y bu‘;ﬁ,i‘ias practicas en la operaciéon

En este componente se identifican las principales areas de oportunidad que
pueden adecuarse de la gestion actual a las actividades que se desarrollan en
el Programa EOO5 Programa de Calidad y Atencién Integral al Turismo, y se

descrlben las prmapales areas de oportunidad y buenas practlcas en Ia

(“cuellos de botella”) que hay en los procesos y subproce deI Pp,
entendiéndose como aquellas practlcas, procedimientos, :actl_tldades y/o

tramites que obstaculizan la operacién.

Para detectar estos problemas se recab6 la-inf 100 '

entrevista semi-estructurada. Esta entrevista se aplicé a las representaciones y
personal del programa en las entidades federativas a lo largo de los procesos.
Posteriormente se hizo el analisis con una estructura homogénea, donde se
trat6 para cada problema identificado:

1. Antecedentes y descripcién del problema
2. Consecuencias del problema en la operacién del programa
3. Sugerencias para resolver el problema

Descripcion de buenas practlcas

Se entiende como buenas practicas aquellas iniciativas innovadoras, con una
alta incidencia en el &mbito publico, econémico y, en su caso, social, que son
replicables, sostenibles en el tiempo, y que tengan como objetivo fortalecer la
capacidad de operacion del programa para lograr cumplir eficazmente las
metas planteadas, actividades y/o procesos.

Para detectar estas buenas préacticas se recabd la informacién a través de
entrevistas semi-estructuradas. Esta entrevista se aplicé a las distintas

entidades federativas donde opera el programa y a diferentes personas a lo
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largo de los procesos. Adicional a estas entrevistas, se corroboré Ila
informacién con observacion y/o evidencia documental. Posteriormente se hizo
el analisis con una estructura homogénea donde se tratd para cada buena
practica identificada: :

1. Antecedentes y contexto de la buena practlca
2. Desarrollo de la buena practica
3. Lecciones aprendidas de la buena practica en la operacion del programa

Puntos de readecuacion

Se selecciond, con base en lo obtenido en los puntos anteriores, qué secciones;
procedimientos o actividades pueden mejorarse en la gestién del programa
para que sea mas eficaz y eficiente en la entrega de sus apoyos. En este
sentido, se realiz6 un analisis descriptivo con las debilidades de los procesos
gue se identificaron y;.Ias ventaja: de_ aplicar las sugerencias a los cambios en
su operaCIon ElL plan i isis se representa en la Grafica 6. .

»»»..:G'rjafiqa»s Planteamiento péga propuesta: de puntos de readecuacnonrr

indicadores de . : Indicadores de

Desempefio del I.;; ] Desempefio del
Proceso Actual Proceso Deseado

Brecha de
Desempeno

A

Procesos Actuales | Procesos Objstivo

_ Brechade
Capacidades

Funcichamiento Funcionamiento
Jctuat de los actual de ios
“"procesos de procesos te
CSTAV CSTAV

Fuente: CEC-ITAM, 2016.

Conclusiones, valoracién global de la operacion del programa y
recomendaciones

Se integré una sintesis de los resultados encontrados a lo largo de la
Evaluacidon de Procesos, resaltando los hallazgos mas relevantes que se
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detectaron y que pudiesen transformarse en Aspectos Susceptibles de Mejora
(ASM).

Con base en lo establecido en los Términos de Referencia se calculd una
valoracién global cuantitativa sobre la operacién y la ejecucion de los procesos
del programa que fue sustentada y consrstente con los resultados de la
evaluacion. -

El esquema de puntuacién utilizado fuevvw'fi'siguiente:

e Eficacia: -
o Todos los procesos so icaces = 5 puntos.
o Entre 70% y 99.99%:de los procesos es eficaz = 4 puntos.
o Entre 40% y 69.99% los procesos es eficaz = 3 puntos.
o Entre 20% y 39.99% de los procesos es eficaz = 2 puntos.
o Entre 1% y-19.99% de los procesos es eficaz = 1 punto.

o Ninguno de, IOSP 0s es- eﬂcaz = 0 puntos.
. Oportumdad i
=0 Todos los procesos son oportunos = 5 puntos.
o Entre 70% y 99.99% de los procesos es oportuno = 4 p
Entre 40% y 69.99% de los procesos es oportuno = 3.

O
O
o Entre 20% y 39.99% de los procesos es oportuno = 2 puntos
O
O

Entre 1% y 19.99% de los procesos es oportuno = 1 unto
Ninguno de los procesos es oportuno = 0 puntos.

¢ Suficiencia: L N

o Todos los procesos son suﬁuentes ~
Entre 70% y 99.99% de los procesos es suﬁaente 4 puntos.
Entre 40% y 69.99% de los procesos es suficiente = 3 puntos.
Entre 20% vy 39.99% de los procesos es suficiente = 2 puntos.
Entre 1% y 19.99% de los procesos es suficiente = 1 punto.
Ninguno de los procesos es suficiente = 0 puntos.

O 0O O O O

¢ Pertinencia: '

o Todos los procesos son pertlnentes = 5 puntos.
Entre 70% y.99.99% de los procesos es pertinente = 4 puntos.
Entre 40% y 69.99% de los procesos es pertinente = 3 puntos.
Entre:20% y 39.99% de los procesos es pertinente = 2 puntos.
Entre 1% y 19.99% de los procesos es pertinente = 1 punto.
Ninguno de los procesos es pertinente = 0 puntos.

© O O O O

En este apartado se integraron las recomendaciones y conclusiones mas
relevantes de los procesos y subprocesos del programa que fueron formuladas
con base en los hallazgos del trabajo de campo y el analisis y valoraciones de
gabinete. El objetivo final de las recomendaciones fue proveer informacion
valiosa a los operadores del programa para realizar adecuaciones en la
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ejecuciéon de los procesos y subprocesos, de modo que se potencie la
consecucion de resultados del Pp.
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4. Estrategia y plan de trabajo de campo

Se aplicaron entrevistas a profundidad para recolectar informacién de primera
mano sobre el conocimiento y la manera en la que utilizan los manuales de
procedimientos los diferentes operadores y responsables del programa, asi
como su conocimiento respecto a la organizacién y procesos de la Corporacion.

Las entrevistas se realizaron con base en una guia de preguntas aprobada por
la SECTUR, las cuales se aplicaron de acuerdo con la estructura de la
Corporacién definida en el Manual de Organizacién Especifico de la CSTAV:

Grafica 7 Organigrama de la Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes

Jefatura de 1a Unidad
B Corporacion de Servicios al
B Turista Angeles Verdes

= an ]
Direccion de Direccién de

sistehclay Auxilio al b Administracion y

Turista : Einanzas.

Departamento de
Recursos Humanos y
Materialgs

Departamento de
Recursos Financieros

Fuente: Manual de Oﬂl"'ganizacién Especifico de.{a _6Fporaci6n de Servicios al Turista Angeles Verdes, 2014,

De acuerdo con lo convenide durante las reuniones de trabajo previas a la
elaboracién de este documento, las entrevistas se aplicaron a la Jefatura de
Unidad y a la Direccién de Asistencia y Auxilio Turistico, asi como a los
departamentos y areas que dependen de ésta, segun lo muestra la Grdfica 7.

Justificacion del disefio muestra propuesto
Dado que la operacion del programa es en todos los estados de la Republica en
los cuales se cuenta con Jefaturas de Servicio, no se tomd una muestra sino

que se realiz6 un censo, tanto en las oficinas estatales como a los encargados
de los procesos a nivel Direccion y Departamentos responsables de los
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procesos operativos, con lo cual se garantiz6 la representatividad y cobertura
de la informacién a recabar.

En cuanto a las entrevistas a los responsables de las Jefaturas de Servicio de
Auxilio Turistico, se aplicaron cuatro visitas a las Jefaturas de Servicio de los
estados, diez entrevistas presenciales en S n Luis Potosi, 16 entrevistas via
telefénica, una entrevista en las oficinas.de la SECTUR-CDMX y una via correo
electrénico. Las visitas a Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico de manera
presencial, se seleccionaron partir ‘de los indicadores de gestion de la
Corporacidn. i

Los indicadores de gestién de la CSTAV miden el cumplimiento de sus metas;
el desempefio de la Corporacién a nivel de servicios por Angel Verde, programa
de turnos y programa de mantenimiento y su eficiencia a través de variables
como kilémetros por servicio, operacion vehicular y costo por servicio.

estion de la CSTAV

Indica el nimero de Servicios
Asistencia  Mecdnica en
proporcionados.
Indica el

Cumplimiento de las metas en servicios

(h)

ios con los numeros

Indica el nlimero promedlo de servicios
‘otorgados por cada uno de los Angeles
erdes en cada Jefatura de Servicios,

Nivel de servicios por Angel Verde (d)

ndica el porcentaje de cumplimiento de
asistencia de los Angeles Verdes de
acuerdo al programa de turnos para cada
Jefatura de Servicios.

Cumplimiento al programa de turnos (i ‘

Indica el porcentaje de cumplimiento en
llevar a cabo servicios a las radio
patruilas y grias que cuenta el parque
vehicular de cada Jefatura de Servicios
to al d tenimiento

Cumplimiento al programa de .
mantenimientos (s)

ores de eficiencia .. :
Indica el nimero promedio de kilémetros
gue se recorrieron para proporcionar un
servicio.

Indica el porcentaje de cumplimiento de
turnos de cada radio patrulla y gria del
pargue  vehicular respecto a lo
programado en el periodo.

Kilémetros recorridos por servicio
otorgado (f)
Operacion del parque vehicular (p)
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Indicador

Vehiculos Atendidos por Aforo (v)

Indica
atendidos con respecto al aforo dentro de
la cobertura CSTAV.

Descripcion

el porcentaje de vehiculos

- Indica .i'la cantidad promedio del
Costo por servicio otorgado (X) presupuesto ejercido al realizar un
servicio en el periodo.

Fuente: CSTAV,:

Del cdlculo de los indicadores de g

acuerdo con el avance y cumplimie
de cada indicador esta de acuerdo

Indicador

1. Cumplimiento dedas r
servicios '

016.

stion, se elaboré una semaforizacién, de

e los mismos por estado. El semaforo
las necesidades de la CSTAV.

Tabla 4 Semaforizacién de indicadores de la CSTAV

Semaforo
X =z 82%
3 82% > X 2 73%
73% > X 2 0%

{e servicios por Angel verde

X=z2
2>X 215

3. Cumplimiento al programa de turnosbk’

4. Cumplimiento al programa de

i

50% > X = 25%

7. Vehiculos atendidos por aforo

mantenimiento -
@ 25%>X20%
o, _ - @ X < 95%
5. Kildmetros recorridos por servicio =4 95% < X < 113%
otorgado
& 113% < X
o @ X :266%
6. Operacion del parque vehicul_aér: & 66% > X 2 33%
o @ 33% > X =0%
@ X = 0.003%

2 0.003% > X = 0.002%
@ 0.002% > X 2 0%

8. Costo por servicio otorgado

@

o
L2

&

X <$ 1,619.13
$ 1,619.13 < X £$ 192754
$ 1,92754 < X

Fuente: CSTAV, 2016.
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La CSTAV proporciond los datos que se muestran en la Tabla 5 para 2016, con
datos hasta el mes de septiembre. Se puede observar que solo el 38% de los
estados tienen una semaforizaciéon promedio éptima, es decir color verde. En
tanto que el 53% de los estados muestra una semaforizacién global en color
rojo, por debajo de los niveles deseados. El 9% de los estados restantes
presenta un color de semaforizacion amarlllo gue significa un nivel medio de
avance en los indicadores.
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De esta manera, con base en la semaforizacién de los indicadores de
desempeio de la CSTAV, se seleccionaron dos estados que muestran un alto
cumplimiento promedio de todos los indicadores (semaforo verde), como casos
de éxito. Los estados que en promedio muestran una semaforizacién baja
(seméforo rojo), fueron seleccionados como los casos con areas de
oportunidad a entrevistar, quedando la seleccion de la siguiente manera:

e Tlaxcala y Morelos como casos de éxito de Jefaturas que operan de manera
eficiente y optima :

e Estado de México y Veracruz como Jefaturas identificadas con areas de
oportunidad y de mejora

A continuacién se muestra el c

entrevistas aplicadas para la evalu

jario completo de trabajo de campo y

Lunes 24 de octubre

- Hidalgo

Martes 25 de octubre | « Samuel Humberto Albores Santos, Subdire
Programas de la Dlreccmn General de P] ne
SECTUR; S e

e Julio César Juarez Martmez, Subdlrector de Evaluacién
Coyuntural de la Dlrec i6n General de Seguimiento y
Evaluacion; F

« Rall Rogelio Estrada Godina, Jefe de Proyecto en la Direccién
General de Gestién de Destinos;

« Arturo Morales Maldonado, Coordinador de Destinos del
Norte de la Direccién General de Gestidn de Destinos,
(enlace Desastres Naturales)

« Josimar.Garcia, Area de Comunicacién Social de SECTUR

Miércoles 26 de « José Catarino Contreras Martinez, Jefe de Servicios de San

octubre Luis Potosi

«:José Luis Rodriguez Cano Jefe de Servicios de Nuevo Ledn

‘['e Alejandro Alfaro Garcia, Jefe de Servicios De Michoacéan

» Juan Marcel Garcia Santillan, Jefe de Servicios de
Aguascalientes.

« Pedro Bernal Garcia, Jefe de Servicios de Coahuila.

» Edgar Pérez Castillo, Jefe de Servicios de Guanajuato.

¢ Alejandro Osegueda Lopez, Jefe de Servicios de Jalisco.

« Armando Garcia Aldama, Jefe de Servicios de Querétaro.

+ Gonzalo Palacios Arreola, Jefe de Servicios de Guerrero.

e Arturo Mosconi Godinez, Jefe de Servicios de Morelos.

o Gonzalo Del Real Rueda, Jefe de Servicios de Zacatecas.
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| _____Fecha | Entrevista programada

Viernes 18 de « Juan Carlos Escobedo Jiménez, Jefe de Servicios de Durango
noviembre « Cristian Lopez Bonilla, Jefe de Servicios de Veracruz

Martes 22 de » David Manzanares Ortufio, Jefe de Servicios en Estado de
noviembre México

» Fernando Jacinto Serran ,", Jefe de Servicios en Campeche
« Ricardo Picos Quintero, Jefe de Servicios en Sinaloa
¢ Francisco Javier Rlvew Zaragoza Jefe de Servicios en Baja

California

+ Esteban Arjona Talamantes, Jefe de Servicios en Nayarit
Miércoles 23 de ¢ José Orozco Deniz, Jefe de Servicios en Colima
noviembre » Yuliana Guendo]ay Ruiz, Jefe de Servicios en Oaxaca

« Sandra Barbara Avalos Félix, Jefe de Servicios en Sonora
Jueves 24 de s Luis Felipe de la Rosa Mendoza, Jefe de Servicios en Tabasco:
noviembre - -
Viernes 25 de e Juan Antonio Paredes Nava, Jefe de Servicios en Tlaxcala . -
noviembre i .
Martes 29 de Rodri rrea, Jefe de Servicios en Chihuahua =
noviembre s Eduardo"Garua Va demar, Jefe de Servicios en Quintana Roo

M|ercolesr 30: de

" Juan José Pérez Lopez, Jefe de Servicios en Tamaullpa
« Jesuis David Ortega Castro Jefe de Servicios en Baja
California Sur

« Rubén Aguilar Flores, Jefe de Servicios de Chlapas

idad responsable
ccién General de
Seguimiento y Evaluauon, responsables de algunos ‘de los procesos de
planeacidn, y de la evaluaciéon y monitoreo el programa. Para el proceso de
Comunicacion, se entrevistd adicionalmente a los encargados de Comunicacién
Social dentro de la SECTUR.

Este esquema de trabajo para las entrevistas a profundidad fue consultado con
la Direccion General de Seguimiento y Evaluacién asi como con los
responsables de la evaluacién de programas publicos de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, mlsmo que fue aprobado para su aplicacién en la
recoleccién de informacion de esta evaluacion.

La coordinacién delas entrevistas con los actores sefialados, corrié a cargo de
la SECTUR y la CSTAV, a través de la Jefatura de Unidad de la Corporacion y
de la misma Direccién General de Seguimiento y Evaluacion.

El instrumento para la recolecciéon de informacién fue una guia de preguntas en
las que se consulté a los entrevistados sobre los procesos y procedimientos
que llevan a cabo para cumplir con las obligaciones y la prestacion de servicios
de la CSTAV, asi como su conocimiento y dominio de los manuales,
documentos y normatividad oficial relacionada de la Corporacion.
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Justificaciéon del enfoque metodolégico

La metodologia de trabajo de campo presentada cumple con el enfoque de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico para la evaluacién de procesos de
programas presupuestarios, la cual es una metodologia que ha sido probada en
evaluaciones anteriores a diferentes programas, y que garantiza Ila
comparabilidad entre estos.
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5. Descripcion y valoracion de los procesos

Existe dentro de la corporacién, mucho conocimiento y experiencia tacita en la
realizacidon de sus actividades. Esto se refleja en un sentido de pertenencia y
mucho compromiso con la corporacion y su trabajo. La presente seccién valora
cémo estos conocimientos se han formalizado en procesos y procedimientos.

Planeacion

Los Términos de Referencia definen el proceso de Planeacién como el “proceso
en el gque se determinan el pr¢ ema o funcion de gobierno; arbol de
problemas y objetivos: poblacién o drea de enfoque potencial y objetivo;
objetivos, indicadores y metas de la MIR, entra otros puntos; asi como los
recursos financieros y humanos e requiere el programa para lograr sus
objetivos”. o5

Es partlr de estafdef“mcmn que se;busco dlrlglr la |nvestlgaC|on document' ly la

lineas de accién del Plan Nacional de Desarrollo (PND), que de acuerdo con el
Articulo 21 de la Ley de Planeacién pre 'sa e "los objetivos nacnonales,
estrategia y prioridades del desarrollo |nt'::_gral vy sustentable del pais, deben
contener previsiones sobre los recursos. gue seran asugnados a tales fines;
determinar los instrumentos y responsables de su ejecucion, establecer los
lineamientos de politica de caracter global sectorial y regional.”

Programa de Trabajo de,’DesarroIIo Institucional (PTDI) de
SECTUR -

lLa CSTAV es un Organo Administrativo Desconcentrado de la SECTUR, el cual
es una entidad Jerarqu1camente subordinada a la Secretaria, “con facultades
espeC|f|cas para-fesolver asuntos en la materia encomendada”. Como tal,
“cuenta con autonomla administrativa, pero no tiene responsabilidad juridica ni
patrimonio propio”, por lo que su proceso de Planeacion se articula y coordina
dentro de la planeacién sectorial.

° De acuerdo con la definicién de SHCP, consultada en:
http://www.shcp.gob.mx/POLITICAFINANCIERA/FINANZASPUBLICAS/Estadisticas_Oportunas_Finanzas_Publi
cas/Informacion_mensual/asignacion/asignacion/asignacion_index.html
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Con base en lo anterior, la Direccion General de Planeacién (DGP) de la
SECTUR elabora el Programa Sectorial de Turismo, en el cual participan todas
las Unidades Responsables (UR) de los programas presupuestarios, para definir
los objetivos sectoriales, estrategias y lineas de accién, tal como lo establece el
Articulo 23 “Los programas sectoriales se sujetaran a las previsiones
contenidas en el PND y especificarén los objetivos, prioridades y politicas que
regirdn el desempefio de las actividades del sector administrativo
correspondiente”. Deben contener estimaciones de recursos y determinaciones
sobre instrumentos y responsables de:su ejecucién.

Asimismo, el Articulo 27 de la mlsm_ Ley, sefiala que “Para la ejecucion del
plan y los programas sectoriales, institucionales, regionales y especiales, las
dependencias y entidades elaboraran programas anuales, que incluirdn los
aspectos administrativos y de polltlca econdémica, social, ambiental y cultural
correspondientes. Estos programas anuales, que deberdn ser congruente
entre si, regirdn, durante el afio. de que se trate, las actividades de la
administracién publ deral en su conjunto y servirdn de base pa
integracion .de | los a teproyectos de- ‘presupuesto anuales que las propias
dependenmas y ‘entidades deberan elaborar conforme a la legislacion

Po“' su parte el documento Elementos BaSICOS de Planeacion ratégica y
Enfoque Transversal del Sector Turismo, define la planeacién es
*la herramienta administrativa que’ contrlbuye a que una InstitUCIOI‘l mejore su
desempefio al asegurar que sus miembros compartan los:mismos objetivos y al
ajustar continuamente su direccién, ante los cambios: ntextuales con base en

los resultados obtenidos”.!°

Matriz de Indicadores para Resultéﬁos

A la par del Programa de Trabajo de Desarrollo Institucional (PTDI), se elabora
la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), la cual es es “una herramienta
que permlte vincular los distintos instrumentos para el disefio, organizacién,
ejecucién, seguimiento, evaluacn_ 'y mejora de los programas, resultado de un
proceso de planeacién reallzado con base en la Metodologia de Marco Légico”.*

La MIR es una her@ﬁ‘ﬁenta gue muestra de manera resumida diferentes
elementos del disefio de los programas presupuestarios, como:

e Objetivos del programa y su alineacién con los objetivos de la planeacién
nacional y sectorial

10 SECTUR (2014). Elementos Basicos de Planeacion Estratégica y Enfoque Transversal del Sector Turismo.
Taller de Planeacién 2015.
11 Guia para el Disefio de la Matriz de Indicadores para Resultados, en:
http://www,shcp.gob.mx/EGRESOS/PEF/sed/Guia%20MIR.pdf
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e Indicadores que miden los objetivos y resultados esperados, y que son
también un referente para el seguimiento y la evaluacién

¢ Medios para obtener y verificar la informacién de los indicadores
Bienes y servicios que entrega el programa, para cumplir su objetivo, asi
como las actividades e insumos para producirlos

e Supuestos sobre los riesgos y contingencias que pueden afectar el
desempefio del programa

La MIR organiza los objetivos, mdicadores y metas en la estructura
programatica, vinculados al programa presupuestario, por lo cual, sblo existe
una MIR por programa. '

Sistema de Planeacion, Segulmlento y Evaluacion 2013-2018

El Sistema de Planeacion, Segunmlento y Evaluacién 2013-2018, es. el
documento de Planeacién Estratégica de la CSTAV, para la ac
administracién. Este ocument' _parte de la definicion de que la plane;
estratégica “def"n rumbo en un horlzonte temporalmente de largo pl 20, a
partir de la. toma’ de decisiones a nivel directivo y orienta la conduccion de
gestlon de la CSTAV hacia el Iogro de ObJetIVOS y metas, en este caso para el
perlodo 2013-2018", :

En este sentido, la CSTAV, deflnlo como M|Slon para este periodo el *Contribuir
y fortalecer al desarrollo regional y estatal del pais a traves de la prestaaon
oportuna de servicios mtegrales ‘de |nformaC|on _or ntaCIon asesoria,
asistencia telefénica, mecénica de emergencia, auxilio y apoyo los 365 dias del
afio a turistas connacionales, nacionales y extran]eros, on el fin de garantizar
su seguridad por los trayectos carreteros del pais, asi como, brindar apoyo a la
poblacién en caso de desastres naturales

Para dar cumplimiento a esta Misién se establecié como Visién que “La CSTAV,
Organo Administrativo Desconcentra jo de la SECTUR, se consolide como lider
por brindar al turista nacional y. extranJero servicios integrales y coadyuvar
para que disfruten de una experlenCIa segura durante su transito por las rutas
carreteras de México, y que se distinga por ser una CorporaC|on efectlva,
innovadora, moderna, efnmgnte, con calidez y calidad en sus servicios”

La CSTAV disefié un modelo de planeacién para observar el conjunto de
elementos estratégicos, tacticos y operativos, alineados en tres tipos:

e Planeacién estratégica: Incluye la definicién de los objetivos general y
especificos, asi como la alineacidén a los objetivos sectoriales y nacionales
por parte de la CSTAV, a realizarse durante el periodo 2013-2018.

o Planeacion tactica: Define la cartera de proyectos y se refiere a la
implementacion de sistemas, programas y tecnologias que coadyuven al
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cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Corporacién. Su
implementacién se debid realizar durante el periodo 2014-2015.

¢ Planeacidn operativa: Se refiere a las politicas y programas generales de
la CSTAV, y define las lineas de accién especificas y el cumplimiento de
metas e indicadores estratégicos de la CSTAV.

Este conjunto de elementos estratégicos se describe en la Gréfica 8:

Grédfica 8 Modelo integra planeacién institucional

Planeacién : Planeacién : Planeacién
estratégica B tactica H operativa

ot
Politicas y pro

Plansacién estratégica : Cartera de proyectos generales de fa CAV

Modelo de Gestidn

Transforny

Fuente: SIPSE, CSTAV, 2014,
Un factor critico ideado para la implementacion y puesta en marcha del SIPSE
2013-2018, fue el desarrollo de un Centro de Gestién Operativa (CGO), cuya
finalidad era la de integrar elementos de tecnologias de la informacién (TIC),
que permitieran mejorar los servicios que brinda la CSTAV en beneficio de los
usuarios, ademas de_permitirle contar con una base tecnoldgica que permita
implementar planes de crecimiento y mejora a futuro.

Sin embargo, debido a un tema presupuestal, hasta la fecha no ha sido posible
implementar el CGO, por lo que una parte importante de la Planeacién tactica
de la CSTAV, y los procesos esperados para cumplir en el periodo 2014-2015,
no fueron implementados. El proceso de planeacién de la Corporacién continta
en marcha, pero sin contar con el elemento tecnolégico, dando seguimiento y
cumplimiento a lo correspondiente a los procedimientos de Planeacién
estratégica y Planeacién operativa.
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Planeacion operativa

Se designé asi las actividades que realiza la CSTAV de manera interna para
programar anualmente la distribucién de recursos materiales, humanos y
financieros para la prestacién de los servicios de asistencia mecanica de
emergencia. En este sentido, la principal actividad de planeacién operativa que
realiza la CSTAV es la del célculo de rutas a cubrir por afio, pero lo cual se
basan en las estadisticas que publica anualmente el IMT sobre la afluencia de
vehiculos en carretera (considerando exclusivamente los vehiculos tipo T1, que
corresponden a vehiculos tipo sedan;, incluyendo camionetas familiares). Estos
datos son contrastados con el nimero de servicios prestados anualmente en
las carreteras con cobertura de la CSTAV, y se calcula un indicador a partir del
cual se determinan los principales: p”"ntos de afluencia e incidencia, en lo que la
Corporacidn debe enfocar su atenciéon para la prestacion de los servicios de
asistencia mecanica de emergencfia‘; i

En el documento ua" 1do Reporte,AnuaI de Autoevaluauon y Desempeno.de la

por estado ‘ha permltldo cubrir un mayor numero de carreteras y tramos,
reduc1endo los recorridos hechos por carretera lo que ha sig 1ﬁcado un
importante ahorro en el uso de combustlbles en palabras de Ios op
Ia CTAV “hacer mas con menos”

Sln embargo, el programa no cuenta con un Manual;,de Procedimientos,
protocolo o documento oficial que: descrlban la  metodologia y los
procedlmlentos a seguir para el calculo y Ia planeac de sus indicadores de
operacion.

Por otra parte, es importante dejar claro que no se debe entender que el
recurso para combustibles sea suficiente, se considera un importante logro de
la CSTAV hacer un uso mas eficiente de los recursos que le son asignados, a
pesar de que estos han disminuido considerablemente desde 2013. Se debe
considerar hacer una revisidn tanto en la asignacion de recursos para el
Programa E005, como en la dotacion de vehiculos que permitan el uso de
energias y combustibles de bajo costo, como vehiculos hibridos o eléctricos.

Ademas de esta.actividad de planeacién operativa, el Programa EO05 cuenta
con un conjunto de procedimientos descritos en el Manual de Procedimientos
de la CSTAV que corresponden a la elaboracién de los programas anuales de
mantenimiento y dotacién de los recursos operativos de la Corporacién, los
cuales fueron integrados por el evaluador como un solo subproceso (Planeacién
operativa), con el fin de abarcar la mayor parte de los procedimientos
documentado en el Manual. Se refiere a los procedimientos de planeacién de
las actividades operativas para realizar y dar cumplimiento a la prestacién de
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los servicios del programa. Los procedimientos que integran este subproceso

son:

e Elaboracién del programa anual de mantenlmlento preventivo del parque

vehicular

e Elaboracién del Programa Anual de DotaCIon de Combustible a las unidades

vehiculares de la CSTAV

e Elaboracién del programa anual de sup:ervisién a Jefaturas de Servicios de

Auxilio Turistico

e Coordinacién de operativos oﬂcuales y fines de semana largos

Analisis del proceso

El procedlmlento inicia con la convocatoria a una‘, eunién de
trabajo anual, entre la Dlreccmn General 4 a,neacnon y la
CSTAV.
La CSTAV propone un con]unto de:metas e indicadores, gue
elabora a partir de sus resultados e trabajo.

La CSTAV presenta sUS propuestas de trabajo para el
siguiente afio y verifican con la DGP que estdn alineadas a
los objetivos e indicadores de la SECTUR.

En coordinacion con la DGP, la CSTAV propone un maximo
de cinco proyectos a realizar en el afio.

En la reunién anual se define el plan de trabajo del siguiente
ejercicio fiscal.

El PTDI se aprueba e indica el quehacer anual de la CSTAV,
y del. resto ‘de las UR de los programas presupuestarios de la
SECTUR

_~Se distribuye el PTDI y se ejecutan las actividades conforme
““a lo acordado, para el cumplimiento y consecucién de los

objetivos y metas de la Secretaria.
La DGP hace una revisidbn trimestral del avance vy
cumplimiento de los indicadores de la CSTAV.

Matriz de Indicadores para Resultados

La DGSE recibe los lineamientos y calendarizacion para la
elaboracién de la MIR, y son revisados e integrados en un
oficio que se turna a las UR, que en este caso es la CSTAV.

La CSTAV recibe los lineamientos y la calendarizacion, a
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partir de los cuales elabora una propuesta inicial de MIR,
misma que revisa y analiza la DGSE
e Si la propuesta de MIR cumple con los lineamientos, se
elabora una propuesta de oficio de solicitud para registrarla
en el PASH,
e La solicitud de reglstro en el Portal Aplicativo de Ia
Secretaria de H,a(:lenda y Crédito Publico (PASH) de la
rific la Direccion General de

procedlmlento para registrar la MIR en el PASH.
La CSTAV reallza la seleccion e mtegraaon de la propv

metas, se autorizan y se realiza su registro en el
e Una vez autorizada y reglstrada la MIR y sus ind
CSTAV debe cargar los ‘avances trimestrales,
anuales de Ias metas en eI PASH.

temas
y mapa

Planeacion estrateglca
estratégicos, objétivos _estr
estratégico. -
e Planeacién tactica: Implementacmn de las TIC, Programa
Integral de la CSTAV, CGO.

o Planeacién operativa: Infraestructura y capital, acciones y
actividades cotidlianas, indicadores y metas.

Planeacion Operativa

Célculo y planeacién anual de rutas con base en los indicadores
| de aforo vehicular en las carreteras con cobertura de la CSTAV,
| v el nimero de servicios de asistencia mecanica de emergencia
' prestados por ruta, anualmente. No se cuenta con un

Elaboracién del Programa anual de Mantenimiento Preventivo

| del Pargue Vehicular, y del Programa Anual de Dotacion de

| Combustible a las unidades vehiculares de la CSTAV.

Revision de los registros de los ultimos mantenimientos
realizados.

Analisis del presupuesto autorizado a la partida presupuestal
Combustibles, Lubricantes vy Aditivos para Vehiculos
terrestres, Aéreos, Maritimos, Lacustre y Fluviales.
Elaboracién del programa anual de mantenimiento
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preventivo con base en informacién de. mantenimientos
anteriores y tomando en cuenta observaciones como el
modelo y garantia.

Elaboracién del Programa Anual de Dotacién de
Combustibles de acuerdo con el presupuesto autorizado
para el ejercicio, y conforme al parque vehicular.

La Direccién de. AS|stenC|a y auxilio al Turista reciben,
analizan y aprueban el programa propuesto, y el Programa
Anual de Dotacién de Combustibles.

Las Jefaturas:de Servicio reciben la copia de programa anual
de mantenimiento autorizado, y el Programa Anual de
Dotacién de Cémbustibles.

Elaboracién del 'rograma anual de supervisién a Jefaturas de
Servicios de Auxilio Turistico

Analisis: resupuesto autorizado para viaticos nacmnales
para serv ores publlcos en el desempefio de funcit nes
oficiales.
El Departamento ‘d‘e Supervisién Operativa elabora el
Programa Anual de Supervision tomando en cuenta el
presupuesto, necesidades, productividad de cada jefatura,
cobertura de rutas, mantenimientos, plantilla: de personal
parque vehicular, entre otros. :
La Direccion.de Asistencia y Auxilio al turis
y aprueba el Programa Anual de Supervn

v Cibe, analiza

Coordinacién de operat/vos of/C/ale y flnes Je semana largos

La Direccién de Superv perativa elabora el Plan de
Trabajo para los Operativos Oficiales y fines de semana
largos, conforme al calendario escolar de ila Secretaria de
Educacion Publica (SEP), y al presupuesto asignado para
gastos operativo e trabajo de campo.

La Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista recibe, revisa
y autoriza el Plan de Trabajo.

Se invita; las 32 Jefaturas de Servicio a participar en la
instalacién de los Puntos de Atencién Turistica y Auxilio
Mecanico. ,
Las. Jefaturas de Servicio reciben la invitacién, analizan,

. elaboran y envian la Ficha Técnica y el Reporte de

Campamento.

El Departamento de Supervisién Operativa recibe, analiza e
integra las propuestas de las 32 jefaturas.

Se aprueba el Plan de Trabajo.

El

proceso de planeacion parte en gran medida del

establecimiento de objetivos y estrategias a seguir durante la
administraciéon en curso. Todo esto depende y se alinea a los
objetivos nacionales y sectoriales de la SECTUR, y es la
Direccién General de Planeacion la responsable de este proceso.
La Direccién General de Planeacidén se encarga del disefio vy
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seguimiento de la politica sectorial de turismo, y la planeacion
especifica del Programa E005 no es parte de sus atribuciones,
va que ellos parten de los indicadores y metas que propone la
CSTAV, mismos que son revisados e incluidos en el PTDI tras su
revision y com(in acuerdo:entre todas las partes.

El Sistema de Planeacién, Seguimiento y Evaluacién (SIPSE) es
el documento de planeacién de la CSTAV, que establece de
manera general el plan de trabajo, objetivos a seguir, metas e
indicadores propios de la Corporacién, todo ello alineado y

| vinculado a los objetivos nacionales y sectoriales.

| Sin embargo, no exlste una planeacion estratégica detallada de
| largo plazo, ademas de que no se elaboran programas de
| trabajo especificos para cada uno de los servicios que presta el

programa. Se identificaron vacios de informacion como el
desconocimiento de la demanda: solicitudes de informacion
turl_stlca . ervicios de asistencia mecdanica de emergendi

- los prmcnpales insumos para el disefio de objetivos, meta
_hd{cadores son los resultados de trabajo de los eje
anteriores que les permiten determinar el grado de av
el posible cumpllmlento de las metas a establecer. .
e Estadisticas de aforo vehlcular en carreteras del IMT.

e Tiempo: Tanto el PTDI como el SIPSE, estan dlsenados para
|mplementarse y cumplirse dentro de la. administracion
2013-2018. I_.a MIR se integra de Ob_]etIVOS etas que se
actualizan y revisan tnmestralmente.. ste " proceso se
desarrolla entre los meses de dici
ejercicio fiscal.

e Personal: El person :
planeaciéon y disefio: de |vos ‘metas e indicadores del
Programa E005 son el Jefe de la Unidad, el Director de
Asistencia y Auxilio 'y el responsable del Departamento de
Control Operativo. No se cuenta con un area especifica o
personal especializado en la planeaciéon estratégica del
programa. .

e Recursos. financieros: La implementacién completa del
Modelo:integral de Planeacién no ha sido posible hasta el
momento debido al recorte presupuestal y la falta de
recursos para implementar el Centro de Gestion Operativa,
por lo que los recursos financieros no son suficientes para la
ejecucién del proceso.

s Infraestructura: No aplica.

Los productos resultados del proceso de planeacién (PTDI, MIR,
SIPSE, y los indicadores de gestion interna del programa) son
la fuente documental para la ejecucion del resto de los procesos
de la CSTAV, ya que definen el curso de accién y las metas a
cumplir por el programa.

No obstante, no se cuenta con un documento especifico para la
CSTAV de planeacion estratégica,
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Los sistemas de informacion utilizados en el proceso de
planeacion son documentos y archivos de seguimiento y avance
de indicadores y metas.

En este proceso trabajan.de manera conjunta la Direccion
General de Planeacion, Direccion General de Seguimiento y
Evaluacion y la CSTAV.. .

La elaboracién del; Programa de Trabajo de Desarrollo
1 Institucional, de la. MIR y del SIPSE marca la pauta de trabajo
para la CSTAV, ya que indican los objetivos y las metas a
alcanzar, que deben cumplirse de acuerdo con el desempefio y
la prestacion de‘los servicios de la Corporacion.

Los indicadores de gestidén interna de la CSTAV son también
importantes en la definicion de metas y objetivos, asi como en
la planeacion operativa para la definicién de rutas a cubrlr
anualmente. :

_no se cuenta con un manual de procesos
especrflco que describa los pasos a seguir en el eJercmo anual
de planeacion tanto. estratégica como operativa, asi como con
un documento que describa la metodologia a seguir para:el
calculo y dlseno de los lndlcadores estratégicos y de gestion del
programa. =
Tampoco se cuenta con un documento de planeacién
estratégica especifico del Programa E005, que defina los
alcances, objetivos, metas e indicadores propios del programa,
ya que aun cuando el SIPSE define la alineacién y cumplimiento

de los objetivos de la CSTAV a partir de sus atribuciones y
obJet|vos mstltuqonales,‘no se defln un proceso detallado

de proyectos.

La importancia estrateglca del proceso radica en la definicion de
objetivos, metas y lineas de accién a seguir por la Corporacién
durante la administracién en curso.

Los productos derivados de proceso, son el PTDI, la MIR y el
SIPSE, que ir ican los objetivos que el programa debe
alcanzar, de a’cUerdo con los objetivos y metas del PND y del
PROSECTUR.

La planeaCIon de rutas ha permitido una mayor cobertura de
carreteras, con un menor uso de recursos, particularmente el
uso de combustible para vehiculos.

‘No se dispone de medios o herramientas para verificar la
opinidn de los responsables y operadores del programa sobre el
proceso de planeacion, por lo que no se puede determinar si
estos estan satisfechos respecto a su eficacia, eficiencia y
calidad.

No se tiene un mecanismo de medicién de satisfaccion de los
usuarios en este proceso.
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Analisis de procesos mapeados

Con base en las definiciones de planeacién estratégica de los documentos
institucionales y sectoriales se elabora el Programa de Trabajo de Desarrollo
Institucional de la SECTUR, que es un programa anual. Para su elaboracién la
CSTAV tiene la obligacién de integrar sus.objetivos, metas e indicadores, los
cuales deben estar alineados con la normatlwdad y manuales operativos de la
organizacion. .

El procedlmlento de elaboracién de este documento inicia con la convocatoria a
una reuniéon de trabajo anual, generalmente en el mes de diciembre, entre la
Direccién General de Planeaaon y Ia Unidades Responsables de los programas

puestas de trabajo, para el siguiente ano y
Ilne” azs a los objetivos e lndlcadores, asi

Las Unldad S Responsables definen sus proyectos en coordinacién con la DGP,
ala que presentan un maximo dé cinco proyectos a realizar en el afio. En la
reunién anual se define el plan de trabajo del siguiente ejercici iscal. Este
Programa de Trabajo de Desarrollo Institucional (PTDI) indica el quehacer
anual de las UR con base en sus ob]etlvos y manuales y se distribuye en todas
las direcciones, departamentos vy oﬁcmas admlnlstra'va > adscritas a la
SECTUR. -

Una vez que se ha distribuido el PTDI a todas Ias UR y que es del conocimiento
de toda la SECTUR, se eJecutan las actividades conforme a lo acordado, para el
cumplimiento y consecucién de los objetivos y metas de la Secretaria. La DGP
hace una revisién trimestral del avance y cumplimiento de los indicadores de
cada UR, este proceso forma parte también del proceso de Monitoreo del
programa. La Grdfica 9, explica. de manera grafica el proceso de planeacién
descrito.
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Gréfica 9 Proceso de Planeaciéon CSTAV

GP convoca a la reunién): CSTAV propone metas e
anual-de:trabajo . indicadores -

v

DGP revisa, propone y
autoriza metase
[indicadores o

Se aprueba el Programa
Anual de Trabajo para las >
UR de la SECTUR .

Ejecuta actividades y
, proyectos

Revision trimestral de
avance y cumplimiento de
metas e"i‘ndicadorey

Fase

Fuente: CECZITAM, 2016.

El proceso general para la elaboracién del Programa de Trabajo de Desarrollo
Institucional es mucho mas compIeJo que el que se muestra en la Grafica 9, no
obstante, la responsabilidad de este proceso corresponde a la Direccién
General de Planeacion cuya- operacnon recae en un programa presupuestario
diferente e independiente al del E005 Programa de Calidad y Atencidn Integral
al Turismo, es por ‘ello que en este andlisis solo se presentan los
procedimientos que ‘involucran a la CSTAV en el proceso de su propia
planeacion estratégica.

El proceso para la elaboraciéon de la MIR estd documentado en el Manual de
Procedimientos de la Direccién General de Seguimiento y Evaluacion, quien es
la responsable de la coordinacién e instrumentacion de los procedimientos a
seguir para la elaboracién de las MIR de todas las UR de la SECTUR.
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La elaboracidon de la MIR inicia con la recepcién de los lineamientos y
calendarizacién para su integracién por parte de la Direccion General de
Seguimiento y Evaluacién (DGSE), mismos que son revisados e integrados en
un oficio que se turna a las UR, que en este caso.es la CSTAV. La CSTAV recibe
los lineamientos y la calendarizacién, a partir de los cuales elabora una
propuesta inicial de MIR, misma que es revisada y analizada por la DGSE. Esta
primera fase se describe en la Gréfica 10..

Da a conocer los
lineamientos y 1y Recibe, revisa y elabora |

_calendarizacion para la propuesta inicial deda-MIR ..
integracion-de la MIR: o

Define los lineamientos y
calendarizacién para la
* integracion de la MIR

Recibe, revisa y analiza ¢

propuesta:de la MIR

Elabora propuesta de

comunicacién de solicitud o
para registrarla MIR en-el.:

Recibe comunicacion e inicia
el registro de la MIR en el

PASH -
Verifica el registro en el
PASH y elabora
comunicacién de solicitud a (<
SHCP parainiciar la fase de
-revision a profundidad .
. . ' . Solicita atender Recibe solicitud de
Revisay emite comentarlos -—» observaciones de la SHCP > modificaciones
(1)

Fuente: CEC-ITAM, 2016.

Si la propuesta de MIR cumple con los lineamientos, se elabora una propuesta
de oficio de solicitud para registrarla en el Porta Aplicativo de la SHCP (PASH).
La CSTAV recibe la solicitud de registro en el PASH, la cual es verificada por la
Direccién General de Seguimiento y Evaluacion.
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La DGSE avisa a la SHCP para que acceda al sistema para hacer una revision a
profundidad de la MIR del programa.

Si se identifican Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), la CSTAV debe
realizar las adecuaciones correspondientes, .las cuales se turnan a la DGSE
para su revision definitiva. Una vez que son comprobados y verificados los
cambios solicitados, se revisa el cumiplimiento de los principios de la
Metodologia de Marco Légico (MML). Si se da cumplimiento con la MML, se
autoriza y realiza el procedimiento para registrar la MIR en el PASH. Esta fase
se describe en la Gréfica 11. -

Grafica 11 Proceso de elaboracién de la MIR, CSTAV 2/3

Recibe revisa, auforiza y Realiza adecuaciones y
verifica que cumpla con los P envian para su revision

principios de:la MML L definitiva

Solicita el registro de la MIR
enelPASH -

i

Verifica el registro de la MIR

Inicia el registro de fa MIR en
elPASH,

A

Realiza seleccién e
integracién de indicadores y
metas.de evaluacion, y-se .|
| envia para evaluacion

A 4

Recibe y revisa la propuesta |
-.deindicadores y.metas .

.

Fuente: CEC-ITAM, 2016.

Fase

A continuacién la CSTAV realiza una seleccién e integracién de la propuesta de
indicadores y metas de evaluacién, la cual debe ser revisada, analizada vy
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autorizada por la DGSE. Si la propuesta de la CSTAV cuenta con indicadores y
metas, se autorizan y se realiza su registro en el PASH.

Una vez autorizada y registrada la MIR y sus-indicadores, la CSTAV debe
realizar una carga de los avances trimestrales, semestrales y anuales de las
metas en el PASH. La Ultima fase de elaboracnon de la MIR se describe en la
Grafica 12.

Gréfica 12 Proceso de elabo!-fé” i6n de la MIR, CSTAV 3/3

Si se cumple con fos
requerimientos de
indicadores y metas, se P>
“solisita su registro-en‘el
PASH

Registra los indicadores y
. metas en.el PASH -

Verifica la correcta carga de |
los indicadores.y.metas

Elabora recordatorios para la
carga de los avances
trimestrales, semestrales y
anuales:delas metas enel
L PASH:.

Realiza registro de
actividades de avances de
‘metas en-el. PASH, de
acuerdo con el’calendario,/

Fuente: CEC-ITAM 2016.

El proceso de Elaboracién de la MIR descrlto en esta seccién es una sintesis de
los procesos mas relevantes descrltos en el Manual de Procedimientos de la
Direccién General de Seguimiento y Evaluacion de la SECTUR. Dado que la
evaluacién se concentra en los procesos del Programa E0O05 Programa de
Calidad y Atencién Integral al Turismo, en este andlisis no se profundiza en los
procedimientos administrativos que corresponden a las actividades y tareas de
la DGSE, y solo se consideran aquellos que son de interés o relevancia para el
proceso de Planeacion de la CSTAV.

En los dos casos del proceso de Planeacién presentados se definen periodos de

verificacidon de avances y cumplimiento de metas, mismos que se consideran
como parte del proceso de Monitoreo.
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Comunicacion

Relevancia del proceso

De acuerdo con los Términos de Referencia,.la Comunicacién es el proceso en
el que se informan las caracteristicas y ObJetIVOS del Programa tanto a los
actores involucrados en su funcionamiento y operacién, como a su poblacién o
drea de enfoque objetivo. El éxito de.cualquier programa de politica publica
tiene como condicién necesaria la co recta transmision de las caracteristicas
del programa en un lenguaje que sea adecuado al publico objetivo del
programa, por lo que se trata de un proceso critico.

Estrategia de Comunicacién ?fbrmalmente docume t

Entendlmlento del entorno analisis e Invebngd
Objetivos de comunlcacmn

Publico objetivo: caracteristlcas Y

Mensaje -
Estrategia )
Acciones de comunicagié
Cronograma
Presupuesto
Control y segu1m1ento
10 Evaluacién

: leS aﬁnes

CONAUTAWNE

Sin embargo,v:{n: se pudo encontrar un documento con estas
caracteristicas en la CSTAV.

Actualmente las actividades de Comunicacién se limitan la
difusion de mensajes instrumentados por el area de Estrategia
‘Digital de la Secretaria de Turismo a través de redes sociales
en la que se difunde exclusivamente al inicio de las tres
temporadas vacacionales los nimeros de contacto de la
CSTAV. De forma esporadica se emiten comunicados de
prensa o espacios en radio en los que se entrevista al Director
de la CSTAV.

Este proceso puede coordinarse con SECTUR a fin de lograr un
mayor efecto de sinergia con las campafias desarrolladas por
SECTUR. En este sentido, seria posible concentrar las
primeras fases de diagndstico y establecimiento de objetivos
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en la propia CSTAV para después transferir a SECTUR el resto |
de las fases de la campaifia de Comunicacion.

Sin embargo, no se pudo encontrar un justificante de tal
| colaboracién en la CSTAV. .=+
| » Informacion sobre experiencias, expectativas y necesidades
de la Poblacion obJet'VO respecto a la informacién turistica y
asistencia vial. E
. | » Informacién sobre el perfil de los medios consultados y que
sean afines a dicho publico objetivo.

No se detectd ningun tipo de infraestructura de personal,
recursos financieros ni de informacién dirigida al diseio de un
Plan de Comunicacién,

Plan de ComunlcaCIon
esultados de la Estrategia de Comunicacién en cuanto a
econocimiento de la | propia Corporacién e incremento en la

demanda de Ios SeI‘VICIOS v

Sin embargo, no se pudo encontrar documentacmn de estos
productos en la CSTAV.
*» No se dlspone de |nd|cadores de reconocimigl io ni anaI|S|s

de opiniones en redes sociales sobre la CSTA
« Se dispone de indicadores de actmdad de (

generan manualmente.
. Rec1entemente se estan generando unos |nd|cadores de la

citudes que se

bajo en comparacion con otras |nst|tuc10nes plblicas.

No existen mecanismos de coordinacién formales con otras
instancias, ni siquiera.con SECTUR o con las Secretarias de
Turismo de los Estados.,

Se considera que el proceso no es pertinente, ya que no existe
realmente una: Estrategia de Comunicacion, sélo campafias
puntuales en temporadas vacacionales desarrolladas de forma
individual por SECTUR.

Este proceso es uno de los procesos clave para difundir los
servicios de la CSTAV, por lo que es fundamental.

¢ No aplica
¢ No existen indicadores de impacto de los esfuerzos aislados
de comunicaciéon actualmente existentes.

No aplica
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Diagrama del proceso

No existe un proceso formal de Comunicacién.

Analisis de vinculacion entre los diferentes procesos del
programa

El Componente se vincula con el resto de los procesos de la CSTAV, ya que es
el mecanismo de difusién de los demas procesos. De hecho, la principal
hipdtesis relativa a la drastica disminucion en el nimero de llamadas recibidas
en el centro de atencion telefénica de la CSTAV es la menor difusién del
nimero de contacto 078, a favor de los nuevos nUmeros universales
promovidos por el Gabinete Tur tico, es decir, el 088 en un inicio ¥y
actualmente el nimero 911, :

Comunicacién para la Asistencia al

Relevancia del proceso

Este proceso es uno de los tres prgcesos sustérntlvos de la Corporéaon y el que
es mas afin a las funciones basicas de la propia SECTUR, por io que ‘se trata de
un proceso fundamental. . : ,

Normatividad relacionada con el Componente

Se pretende evaluar la congruencia de IoSﬁvprocesos de la Corporacién respecto
a la normativa vigente, incluyendo los siguientes documentos normativos:

1) Plan Nacional de Desarrollo (PND 2013-2018)

2) Programa Sectorial de Turismo (PROSECTUR 2013-2018)

3) Reglamento Interior de la SECTUR

4) Manual de Organizacién neral de la Secretaria de Turismo

5) Manual de Orgamzacnon Especifico de la Corporacién de Servicios al Turista
Ange!es Verdes:

6) Manual de Procedimientos de la Corporacién de Servicios al Turista Angeles
Verdes

La preparacion y difusion de informacién turistica es esencial para la mision de
la Corporacién. Entre las atribuciones de la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes que se definen en el Reglamento Interior de la Secretaria de
Turismo, publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 30/12/2013,

76




l I a m égm do Estudios-
da Competitividad

prestacién de los servicios de informacion figura como integrante de casi todas
ellas:

Articulo 34.- La Corporacién de Servicios al Turlsta Angeles Verdes tiene las
siguientes atribuciones:
I. Prestar al turista nacional vy extranJero servicios integrales de
informacioén, asesoria, asistencia de emergencia mecanica, auxilio y apoyo;

II. Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacién de la
informacién, orientacién y reservaciones hoteleras, ademas de las
acciones inherentes a la atencién a connacionales y turistas en general, al
ingresar y salir del palis;
II1. Coadyuvar al incremento del flujo de turistas nacionales y extranjeros, aS|
como la permanencia de éstos en los destinos turisticos del pais;
IV. Coordinar y concertar acciones con otras autoridades de los tres ordene
de gobierno competentes y con: organlsmos de los sectores socnal y prlvado

ori 'ntara los turistas;

Producir y distribuir materlalesgy guias de orle tacion e
informacion al turista, en coordinaciéon con la Dlreccu_'" _General de
Comunicaciéon Social de Ia Secretarla, asi. como, en su caso, con otras
autoridades competentes, y representantes de* los sectores socnial y privado;
VII. Fomentar la instalacién de médulos de informacion y orientacion
turistica, en terminales aéreas, de autobq s’ de ferrocarriles y puertos
turisticos, asi como cualquier parte en dénde se estime que se requieran, en
coordinaciéon con autoridades de los gobiernos de las entidades federativas y
de los municipios;

VIII. Coordinar el desarrollo de programas especiales de informacion,
orientacién, atencién y proteccion al turista, con la participacién que
corresponda a otras autoridades competentes;

IX. Instrumentar en el ambito de su competenC|a, las acc10nes para el

autoridades competentes: pav C|pantes,

X. Coordinar la red.:nacional de oficinas y médulos de orientacion e
informacién turistica, con la participacién que corresponda a otras
autoridades competentes;

XI. Efectuar visitas de supervisién a médulos y oficinas de informacion de la
Secretaria;

XII. Suscribir, los instrumentos juridicos nacionales o internacionales que se
consideren pertinentes, para allegarse de recursos econémicos y materiales
necesarios para cumplir con sus atribuciones y objetivos, lo anterior, en
coordinacion con las autoridades de la Administracion Publica Federal
competentes y observando las disposiciones juridicas aplicables;
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XIII. Apoyar la operacion del turismo de superficie, a través del servicio de
auxilio turistico, en coordinacién con otras autoridades competentes de los tres
6rdenes de gobierno y, en su caso, con los sectores social y privado;

XIV. Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico, y coordinar los servicios
de informacién, orientacion, asistencia mecdnica y de primeros auxilios en las
carreteras y puentes de jurisdiccién federal;
XV. Establecer, dirigir y controlar, a nivel nacional, un sistema de radio
comunicacion turistica, y atender las disposiciones que al efecto emitan las
autoridades correspondientes; -
XVI. Establecer las medidas necesarias para la conservacion vy el
mantenimiento del equipo y las instalaciones utilizadas en el servicio de auxilio
turistico; 3
XVII. Establecer la coordinacié
instituciones para auxiliar a los t
de emergencia y desastres;
XVIII, Establecerj dirigir. "’Eﬁ co_}trolar el Centro Integral de Atencnon

jue se requiera con otras autoridades e
tas y a la poblacién en general, en casos

estatales y reglonales asi como el apoyo a los turistas an
autorldades competentes ‘

XI !
Se aria y el Consejo de Promocién Turistica de México, ac l_como en
su caso, con otras autoridades. competentes, y los sectores social y
privado, con la distribucién de materlales y guias d" rlentaCIon e
informacion al turista, y
XX. Coordinar la instrumentacién y V|gilanC|a de Ias*medldas de asistencia y
auxilio a los turistas.

Alineacion de funciones y procesos

Las funciones de informacién dependen del Departamento de Informacién y
Comunicaciéon para Asistencia al:Turista. De acuerdo con el Manual de
Organizacién Especifico de la Cf"rporaaon de Servicios al Turista Angeles
Verdes, la funcién de este Departamento es proporcionar de manera telefénica
el servicio integral de informacién, orientacion, asistencia de emergencia
mecanica, auxilio y apoyo turistico que se proporciona a connacionales,
turistas naC|ona|es Y extranjeros , asi como a la promocién de destinos y
servicios turisticos, con la finalidad de incrementar la afluencia y permanencia
en los distintos destinos turisticos del pais.

El Manual de Organizacién Especifico de la Corporacién de Servicios al Turista
Angeles Verdes establece trece funciones especificas, que se comparan con la
existencia de procedimientos previsto en el Manual de Procedimientos de dicha
Corporacion
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Funciones previstas en el Manual de i '
Organizacién Manual de procedimientos

1. Controlar, asistir y dirigir la operacién de los
servicios de informacidn, orientaciéon y asistencia
turistica,

cubiertas por la corporacién.

auxilio mecéanico y comunicacién de.

emergencia, asi como auxilio en caso dé“
accidentes, que se brindan a los VIaJeros que
transitan por las rutas carreteras tu

Procedimiento: IV.1.4. Atencién
de llamadas telefénicas para el

‘otorgamiento de servicios de

auxilio turistico mecanico,
informacion turistica y estado
fisico de carreteras

Registro de Llamadas
Telefénicas : en Excel, al que
no se tuvo que acceso

2. Instrumentar acciones de coordinacién con
prestadores de servicios turisticos,
educativas, dependencias de los tr
gobierno e instituciones privadas p

“niveles de
el acopio

del pais.

Procedimiento: IV.1.1, Servicio
de informacioén turistica por
correspondencia

“Registro de atencién de
solicitud de servicios de
informacién y orientacion
turistica (FO-512.00- 01)” E
No se utiliza
Cédula de registro de ate
por correspondenua FO
512.00-03
Formato para Reg stro de

| Atencién a Solic udes de

Informacion: :
y Orlenta‘aon Telefénica: en
I aue no se tuvo que

3. Integrar y proporcionar el informe estadl'stico_:de
seguimiento y control de la operacién de los
servicios de informacién y orientacion tur|st|ca de
los diferentes servicios proporcionados.

Procedimiento: IV.1.4. Atencion

de lamadas telefénicas para el
otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecanico,
informacidn turistica y estado
fisico de carreteras

4. Planear y ejecutar las acciones del Programa
Paisano, en el ambito de su competencia, en
coordinacién con las dependencias y entidades de
la Administracion Publica Eederal participantes.

5. Instrumentar las politicas para la integracién y
actualizacién de-los servicios de informacion,
asesoria, asistencia de emergencia mecanica,
auxilio y apoyo turisticos, asi como las acciones de
seguimiento y control, para mantener actualizados
los datos relativos a la informacién sobre los
destinos, atractivos y servicios turisticos del pais.

Procedimiento: IV.1.5,
Actualizacion de la base de
datos de INFOTUR

No se implementa

6. Integrar y sistematizar la informacion
correspondiente a la evaluacién del impacto y
opinién de los turistas sobre los servicios de

En Informe Final se afirma que
se mide diariamente pero ho
aparece en Manual de
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Manual de procedimientos

Organizacion
informaciéon y orientaciéon turistica que sean
proporcionados.

Procedimientos

7. Recibir,
informacion derivada de
servicios de la Corporacion.
Coordinar, supervisar, dirigir y controlar e
de Gestidon de la Corporacion y propor onar a
nivel nacional, un servicio de orientacion e
informacién telefénica sobre destinos, atractivos y
servicios turisticos estatales y regionales, asi como
el apoyo a los turistas entre otras autoridades
competentes.

la prestacion de: |os

integrar y procesar diariamente la

Procedimiento: IV.1.4. Atencién
de llamadas telefénicas para el
otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecanico,
informacién turistica y estado
fisico de carreteras

8. Dirigir el desarrollo del Program

IV.1.2, Seleccién y evaluacién |
de becarios u observadores |
para el programa paisano-
SECTUR

IV.1.3. Tramite de pago a
becarios u observadores; eI
programa paisano ! -

9. Integrar'y proporcionar el informe estadistico de
seguimiento y control de la operacion de lo
servicios de informacién y orientacién turistica d
los diferentes servicios proporcionados;

En Informe Flnal se ai‘”rma que

10. Disefiar, dirigir, controlar y fortalecer
distribucién de materiales y guias que surJan de
las estrategias de difusién y promocion
servicios de orientaciéon, informacién y auxili
turista en coordinacién con la Direccién Genel
Comunicacién Social de la Secretaria y el Co:,seJo
de Promocién Turistica de México, asi como en su
caso, con dependencias y entldades .?de la
Administracion Publica Federal, goblernos
estatales y municipales y del sector ,p_rj\Lado.

11. Contribuir en los programas especiales y
politicas de informacion, orientacién, atencién al
turista, considerando el presupuesto asignado con
la participacion que corresponda a otras unidades
y autoridades competentes.

ND

12, Establecery aplicar las estrategias para la
operacion de la red nacional de mddulos de
informacion, asistencia y auxilio turistico, en
terminales aéreas, de autobuses, de ferrocarriles y

puertos turisticos, asi como cualquier parte en

ND

2 pctualmente la participacion en el Programa Paisano se limita al acompafiamiento en ciertas caravanas de
connacionales en épocas vacacionales. Adicionalmente, bajo este programa se coordina la participacion de
75 personas que distribuyen material promocional turistico de los Estados. Especificamente se dispone de 20
moédulos en 11 Estados cuyas remuneraciones aparecen en la partida de Apoyo Social de la CSTAC.
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Funciones previstas en el Manual de
Organizacion
donde se estime que se requieran, con la
participacion que corresponda a otras unidades y "
autoridades competentes.
13. Participar y apoyar a través del Sistema_ de No existen procedimientos
Comunicacién Nacional de la Corporacién,: las
acciones que se instrumentan para la ate i6n Yy
apoyo de la poblacién en casos de des tre o
emergencia.

Manual de procedimientos

Analisis del proceso

El proceso de Informacién tiene como objetivo el acopio, distribucién y difusién
de materiales informativos sobre "los destinos, atractivos y servicios turisticos

EI proceso incluye las siguientes actividades:

1) Atencidn telefénica y transferenaa de llamada a apoyo de
asistencia mecanica :

2) Acopio y actualizacién de informacién destinos y
servicios turisticos (hoteles, balneario estaurantes,
museos). Cabe sefialar que e actividad no se esta
realizando actualmente‘por no haberse implementado el
Centro de Gestién Operativa.

3) Atencién a solicitudes de informacién que pueden ser
formuladas por via telefénica, correspondencia postal o
correo electrénico.

4) Respuesta con: la informacion solicitada o canalizacién a
otras mstancaas que posean la informacién solicitada.

a. Sélo se provee de informacién, ya que no se realizan
reservaciones (a pesar de que existe el proceso de
reservacion, actualmente no se presta tal servicio)

b.:Esta informacién sélo se provee por via telefénica (sélo

- “verbal, ya que no se transmiten mensajes por whats
app o mensaje de texto) o por correo (postal o
electrénico), pero los patrulleros no disponen de
informacién para difundirla.

c. No existe informacién en medios electrénicos como
pagina web, twitter u otras redes sociales.

5) Sintesis de actividad en términos de solicitudes recibidas y
atendidas.

Este proceso finaliza al comunicar al turista con los actores del

proceso de asistencia mecénica y vial o en su caso, del

proceso de atencién a desastres.
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Este proceso registra la actividad de solicitudes del proceso de
asistencia vial.

El proceso termina al transmitir la informacién turistica
requerida por el solicitante. Actualmente no se realizan
trdmites de reservaciones, aunque éstos se encuentran
previstos en el Manual de Procedimientos.

La actualizacién de ‘_._, informacién forma parte de los procesos

pero actualmente No se realiza.

Informacién sobre atractivos y servicios turfsticos tanto en |
formato electronico como impreso. Esta informacion es -
generada actualmente por la propia CSTAV, sin que se/|
mencionara las entrevistas algin mecanismo de

7

coordlnacmn b’n SECTUR o0 mecanismos de recolecci

" Existen problemas'de infraestructura a nivel de siste
telecomunicaciones y sistemas de administracién
centro de atencién telefénica.

e los recursos de recoleccron y actualizacién de mformaaon
turistica son insuficientes.

s El personal es de base, lo que dificulta lg
seleccién y evaluacidn. .

Eroc‘esos de

« Informacién de servicios turisticos
» Canalizacion y seilmlento a otras 1nstanc1as

e INFOTUR: sistema de _ _de servicios turisticos,
gue es independiente de SECTUR y de otros sistemas de
informacion ofrecidos por proveedores privados sin costo.

s Se dispone de indicadores de actividad de solicitudes que
se generan manualmente (a diferencia de los sistemas
actuales de centros de atencion telefénica que producen
métricas en tlempo real).

No existen mecanismos de coordinacién con otras instancias,
ni siquiera_con SECTUR o con las Secretarias de Turismo de
los estados.

» Se-considera que el proceso no es pertinente, ya que la
falta de actualizacion de la base de datos de servicios
turisticos no permite generar informacién actualizada para
guiar de forma efectiva al turista.
¢ En un ejercicio de prueba que se realizd se contesté en 24
horas y la informacién fue efectiva, remitiendo al turista a
otras fuentes de informacion relevantes.

Este proceso es uno de los tres procesos sustantivos de la
Corporacion y el gque es mas afin a las funciones bésicas de la
propia SECTUR, por lo que es fundamental.

Se desconoce
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e medicidén de satisfaccion de los
aunque si se prevé en estudios

| No se tiene un mecanism
| usuarios en operacion,
previos.'?

Subprocesos

Solicitud icitud p

Internacio

Debido al

Seleccion de
destinatarios

. perﬂl de las
-‘ dad, escolaridad,

pero no se cuenta con;
personas que regiben los servicios (
nacionalidad, etc.).. '

las actividades a realizar:
cacion del vehiculo (tramo
carretero, autopista: carretera federal y ndmero del
kilbmetro); datos d ehiculo (marca, modelo, color, nimero
de placas de circulacion) y la falla mecénica.

Existe un proceso que
saludo, pregunta y r

Verifica que existe cobertura de Angeles Verdes en el tramo
carretero y determlna y, en caso afirmativo, localiza al
vehiculo de Angeles Verdes méas cercano. En el Manual de
Proce entos se menciona un sistema de localizacién
automatica de vehiculos, pero ya no esta operativo debido a
_|.1a ausencia de GPS. Actualmente la localizacion se realiza con
‘base en la informacion de rutas enviada, pero requiere un
mayor tiempo, ademas de implicar una menor precisién en la
localizacién.

Produccion del
Componente

El servicio se entrega informando al usuario del nimero de
Entrega del contacto de la entidad responsable, en caso que no exista
Componente cobertura de Angeles Verdes en el tramo carretero.

Si existe cobertura, se informa al usuario el numero

13 Tnforme Final de Optimizacién del Proceso Sustantivo Prioritario Pr_SUST_ST_055 (Informacién y
Orientacién Turistica) INFORME_FINAL_Pr_SUST_ST_055_CSTAV_2015_sept.29
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Subprocesos

Observaciones

econdmico del vehiculo oficial de Angeles Verdes que le
proporcionara el servicio y folio de registro.

Seguimiento

Registro de Informacion Operativa

En este subproceso se ingresa el folio de registro en el SIRA
Satisfaccion de los beneficiarios

No se aplica una encuesta de satisfaccién al terminar la

prestacién del servici

Servicio de informacién turistica por correspondencia

Subprocesos

Observaciones

Solicitud

» Solicitud por correo electrénico o postal

Seleccion de
destinatarios

Debido a la naturaleza con la que se detona el Componentg,
no existe una metodologia para la seleccién de destinarios. .
Los beneficiarios son todas las personas o entidades tanto
C les como extranjeras que solicitan el servicio.
mformaCIon sobre el numero de servicios prestados
ero no se cuenta con informacién sobre el perfil de p
que reciben los servicios (sexo, edad, escolaridad,
nacionalidad, etc.). :

Produccién del
Componente

No existe un proceso que determine las acti\
blsqueda de informacién, sino que la seleccion e las fuentes
depende integramente del citerior del operado n la mayoria
de los casos, Ia informacion se integra a partir de referencias
a otras paginas web con |nformaC|on tUI’ISt tanto puablicas
(SECTUR) o prlvadas
En el caso en que se.demande
turisticos, no se espe(:lf"c_ |
materiales a los destinos turisticos.

lletos fisicos de destinos
roceso de solicitud de los

Entrega del
Componente

El servicio se entrega por el mismo medio en que se recibié la
solicitud

Seguimiento

Registro de Informacmn Operativa

En este subpreceso se ingresa la informaciéon en una hoja
Excel que servirda de base para el reporte de actividad que
genera el Departamento de Informacién y Comunicacion para
la asistenciaal turista.

sion Operativa

“No se realizan trabajos de supervisién de esta actividad.

Satisfaccion de los beneficiarios

No se aplica una encuesta de satisfaccion al terminar la
prestacion del servicio, ni se pregunta al usuario si la
informacion enviada responde a sus necesidades
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Servicio de actualizacion de la base de datos INFOTUR

Subprocesos Observaciones

Solicitud Actualmente no se rgaliza, por lo que no existe un
detonador del proceso

Los beneficiarios son todas las personas o entidades
tanto nacionales como extranjeras que solicitan el
servicio de: informacién turistica, por lo que se
benefician.de este proceso.

n proceso que determine las actividades de
acion de informacion.

Actualmente no se realiza.

Entrega del Componente El servicio se entrega actualizando la base de datos.
‘realizan trabajos de supervisibn de esta
actividad. .

Seleccién de destinatarios

Produccién del
Componente

- | Satisfaccion de los beneficiarios
| No se aplicau
“prestacion del servicio, ni se pregunta al usuari
informacién enviada responde a sus necesidades

Seguimiento
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Anadlisis de vinculacion entre los diferentes procesos del
programa

El Componente se vincula con el resto de los procesos del CSTAV, ya que es el
mecanismo de primer contacto con la poblacién demandante de apoyo tanto en
casos de auxilio vial como en atencién a desastres.

Asistencia mecanica de emergencia

Normatividad relacionada col | proceso

El Reglamento Interior de la SECTUR, en el Articulo 34 define como una de las
atribuciones de la CSTAV el “Prestar al turista nacional y extranjero servicios
integrales de informacion,.. asesorua asistencia, de emergencia mecanica,
auxilio y apoyo; Apoy r lac peracnon del turismo de superficie, a traves del
servicio de auxili '

de los tre 1es
privado; Dirigir y controlar el _
serwcnos de informacién, orientacién, a5|stenC|a mecamca y de pnmeros
en las carreteras y puentes de Jurlsdlcaon federal; y Coordinar la
1nstr mentacién y vigilancia de Ias medldas de asistencia y auxilio a los
turlstas .

cion de llamadas
mecanico, informacién
de Procedimientos de la

El proceso estd documentado en el Proc dlmlento IV.1.4.
telefénicas para el otorgamiento de aux1I|o ;,turls”'
turistica y estado fisico de carreteras, del Manu
CSTAV.

Analisis del proceso

El servicio de asistencia mecanica.de emergencia es el mas caracteristico de la
CSTAV, y posiblemente el més__.,-i‘fhpOrtante de los tres servicios que reporta el
Programa E0Q05, ya que es con este con el que se identifica tipicamente la labor
de la Corporacién. "

Servicio de asistencia mecanica de emergencia
s El servicio se presta a partir de dos vias:
o Solicitud telefonica
o Recorridos de las rutas de los operadores
o En el caso de las Ilamadas telefénicas, estas se centralizan
en el call center de la CSTAV, quien registra datos de
identificacion y el problema que presenta el turista.
¢ El operador telefénico evalta si la CSTAV puede prestar
ayuda, y se identifica al operador al que corresponderia el
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servicio, segun la ruta.

¢ Se transmite la informacion de la llamada de asistencia
mecanica al operador en ruta, con todos los datos de
identificacion del turista..:

e En caso de que el operador no responda a la llamada, el call
center se comupica a la Jefatura de Servicio
correspondiente, .para que sea ésta quien trasmita el
mensaje de la solicitud de auxilio,

s El operador se pone en contacto con el turista.

e Se solicita al:turista que abra el cofre de su vehiculo para
ubicarlo mejor en la ruta.

e En el caso de los recorridos de las rutas de los operadores,
es cuando: operador cubre su ruta asignada, durante Ia
cual puede llegar a toparse con turistas varados en .
carretera.

» En.estos :'Ca'sos, el operador desciende de su vehiculo y

algln tipo de asistencia.
h Cuando el{operador llega al lugar en el que se encue

serV|C|o de auxilio mecam

asistencia, se
la bitédcora de

como la aplicacion de una encuesta de satisfaccién.

e Se entrega el comprobante de servicio al turista.

o FEl operador registra el servicio de manera detallada en la
bitacora de servicio.

e Al final del turno el operador lleva el vehiculo a cargar
combustible, para el siguiente turno, y lo regresa a la
Jefatura.de Servicio.

e En ladJefatura, el Jefe o responsable de la misma, recoge la
bitdcora y el bloc con las hojas de servicio y las registra en
el SIRA.

‘Mantenimiento Vehicular y suministro de combustible

e Una vez que la Departamento de Supervisién Operativa
envia a las ]S el Programa Anual de Mantenimiento
Preventivo asi como el Programa Anual de Dotacién de
Combustible, durante el afio, las jefaturas ejecutan dichos
programas segln corresponda.

¢« Si bien el Manual de Procedimientos de la CSTAV hace
referencia (nicamente a una gestibn por medios
electronicos, en la practica las solicitudes de mantenimiento
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preventlvo y los reportes de ambos procedlmlentos deben
llevarse a cabo de forma manual y remitirse en fisico a la
DAAT.

Cuando el mantenimiento es correctivo, el jefe de servicio
debe elaborar una sollc1tud especifica y justificar el tlpo de
reparacién que se .requiere, dicha solicitud se envia a la
DAAT quien [a analiza y en su caso autoriza.

Los procedimientos que debe llevarse a cabo para ejecutar
el mantenimiento correctivo, como para la carga de
combustible, .no se encuentran detallado en el Manual de
Procedimiento de la CSTAV,

Registro de Informacién Operativa
Validacién de la-informacién operativa capturada en el SIRA

Elaboracién de respaldo de Ia informacién operativa

Supervisién Operativa
Supervision Operativa

"SEI‘VICIO en ¢l SIRA.

El Departamento de Control Operativo revisa diariamenteflg
i operativa registrada por las Jefaturas: de

correcta
Se notifica la dlsponlblhdad de la informacién para cons‘ulta

El Departamento de Control Operativo descarga dlarlamente
los reportes. de bitacora, control de servnqos, y auxilio
turistico e histérico de viaje.

La informacion. descargada se alm ct
compartido para consulta.

Se transfiere el respaldo.de:|
anterior, la cual se almacena e

'un directorio

n,f,ormacmn generada el dia
directorio.

a Jefaturas de Servicio de Auxilio

Turistico

Elaboraciéon ..de la propuesta de  trabajo conforme al
Programa Anual de Supervisién

La Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista recibe y da el
visto bueno a la propuesta de trabajo.

Se: elaboran, turnan y reciben oficios de comisién para los

.Supervisores de zona.

, Se solicita asignacion a la partida presupuestal de vidticos

nacionales.

De acuerdo con las fechas establecidas en el Programa
Anual de Supervisidn, se presentan los Supervisores de
Zonal en las Jefaturas de Servicio correspondientes.

Se lleva a cabo la supervision con base en el formato de
supervision.

Con la informacion recabada se determina si existen
observaciones, y en su caso se elaboran propuestas de
mejora las mismas.
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. Se elabora ‘el Acta de Circunstancia y el Informe de
Supervision.

Comprobacién de Operativos—g,Oﬁcia/es y Fin de Semana Largo

» Mediante oficio se envian las listas de asistencia a los Putos
de Atencién Turistica y Auxilio Mecanico, cédula de
asistencia de personal y recibo de pago con cargo a la
partida presupuestal 37901,

e La Direccidbn de Asistencia y Auxilio al Turista recibe los
oficios y listas de asistencia, cédula de asistencia de
personal vy recibo de pago con cargo a la partida
presupuestal 37901, y la turna al Departamento de
Supervisién Operativa.

e El Departamento de Supervision Operatlva valida da
documentacién recibida, y elabora y envia oficio para eI

.,..tramlte del pago correspondiente.

Supervision™ perm

Turistico

» Los Jefeside Servicios registran las Bitacoras.

e Realizan recorridos de supervisién permanen:t
carreteras asngnadas conforme ala cobertura

te a Jefaturas de Servicio de Auxilio

Supervisién a punto de ,s;sten
e Conforme a la . autorizacion del Departamento de
Supervisién Operativa se realiza la supervision en los Puntos
de Asistencia y se registra en la Bitdcora Electrénica.
e Se realizan los recorridos de supervisién a los Puntos de
| Asistencia, y. se reglstra en la Bitacora especificamente la
actividad de supervisién a Punto de Asistencia cada una de
las actividades u observaciones.
En caso de detectarse incidencias se elabora un informe.
Se retine evidencia documental y se envia junto con el
_-informe al Departamento de Supervision Operativa.

Supervisién a punto de atencién turistica y auxilio mecanico

e Conforme a la autorizacion del Departamento de
Supervisién Operativa se realiza la supervisién en los Puntos
de Asistencia y se registra en la Bitacora Electrénica.

e Se realizan los recorridos de supervisiéon a los Puntos de
Atencién Turistica y Auxilio Mecanico, y se registra en la
Bitacora especificamente la actividad de supervisién a Punto
de Asistencia cada una de las actividades u observaciones.

o En caso de detectarse incidencias se elabora un informe.
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. Se relne evndenaa documental y se envia Junto con el
informe al Departamento de Supervisiéon Operativa.

Los servicios y asistencia mecénica de emergencia se entienden
en el momento sin neces::l:dad de una intervenciéon mayor o mas
profunda, como es el .caso de cambio de llantas, cambio de
aceite o anticongelante’ o cambio de banda, entre los mas
comunes. .
Sus detonantes son:las llamadas telefénicas de auxilio (al call
center, otros servicios de emergencia que transfieren las
llamadas a la €STAV, Jefaturas de Servicio estatales), y los
vehiculos varados: en las carreteras que forman parte de las
rutas que recorren Ios operadores diariamente

El subproce: e
¢ombustible inicia-con el fin del Subproceso de Elaboracié .“é

programas anuales de Mantenimiento Preventivo.y
Dotacion de Combustlble. Y finaliza cuando se lleva a cabo cada
mantemmlento preventivo y cada carga de combustible.

El principal insumo para la prestaciéon de este se
planeacién y analisis de rutas, la cual se actualiza anualmente a
partir de los datos de trafico e incidencias en. eteras del
IMT. Las rutas se asignan de manera temporal cada operador
que las cubre. por turnos y cambic asignacién
quincenalmente. - ‘ v
Otro insumo lmpor‘tante para Ia presta € los servicios es el
sistema de comunicacién movil-a és del cual se comunican
y enlazan todos los operadores; con sus respectivas jefaturas y
con el mismo call center. Si bien es Util y practico, presenta
algunas desventajas.como la falta de cobertura en algunas
zonas por lo que los operadores pueden no ser localizados de
manera inmediata;:

Para el programa de mantenimiento vehicular y suministro de
combustible .es el Programa Anual de Mantenimiento
Preventivo, ¥ el Programa anual de Dotacién de Combustible.

e Tiempo: En cuanto a las llamadas de asistencia mecanica se
mide el tiempo para la prestacién del servicio desde que se
recibe la llamada, hasta que el operador llega al lugar. En
cuanto a los servicios que se prestan a partir de los
recorridos, es dificil medir el tiempo de reaccién, ya que
todo depende de que el operador se tope con algln turista
que requiera de asistencia mecanica de emergencia. Para el
subproceso de mantenimiento vehicular y suministro de
combustible, cuando se trata de mantenimiento preventivo
y dotacién de combustible los tiempos en los que se
ejecutan los procedimientos son adecuados y de acuerdo
con lo planeado; pero cuando se trata de mantenimiento
correctivo, la autorizacién de una solicitud puede llevar
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hasta dos dias, por lo que no se considera adecuado, ya que

durante dicho tiempo las unidades vehiculares se
encuentran sin uso, afectando la cobertura de las rutas y la
productividad de la JS7 en términos de servicios de
asistencia mecénica de emergencia brindados.

Personal: El 80% del personal operativo de la CSTAV son los
operadores en ruta, no obstante, en muchos de los casos se
manifesté que po es posible cubrir turnos de servicio mas
amplios debido a que carecen de personal y por lo tanto los
operadores de los vehiculos deben hacer sus recorridos
solos, y por xnormatlwdad cuando trabajan baJo estas
condiciones, las jornadas de trabajo deben ser mas cortas
gue en rondas que se hacen acompafiados.
Si bien el patrullero tiene conocimientos técnicos mecanico:
durante €| trabajo de campo se pudo observar que

n de mngun tipo y que el Ultimo ue
impartido. por CONALER, pero el contenido fue.:tan basico
que no les aporté valor agregado. ‘

Para el subproceso de mantenimiento vehicula
de combustible, la ejecucibn de los .. mantenimientos
preventivo y correctivo la llevan a cab )
patrulleros, por lo que se consnder
cuentan con el perfil y capacidad.ni
de este subproceso. '
En cuanto a la gestion de la soI|C|tudes y autorizacién, ésta
se lleva a cabo .por el Departamento de Supervisiéon
Operativa, en dénde una sola persona lleva a cabo estas
actividades (analista), lo cual ha derivado en que dichas
actividades no se lleven a cabo de forma eficiente,
impactando basicamente en el tiempo con que éstas se
ejecutan; por ello se considera que en este caso el personal
no es suficiente.

En ocasiones el perfil del personal de esta area también es
cuestionado, pues los Programas Anuales de Mantenimiento

d'para la ejecucién

-y Dotacién de Combustible no corresponden a la realidad de

las unidades vehiculares en la JS.

Recursos: Los principales recursos para la prestacion de los
servicios de asistencia mecanica de emergencia son los
vehiculos asignados a cada jefatura y las herramientas de
trabajo para la prestacién de servicios mecanicos.

Con base en el trabajo de campo, se detectd que las
unidades vehiculares no son las o6ptimas para el tipo de
actividades que realiza la CSTAV, ya que son modelos
viejos, que gastan mucha gasolina y en ocasiones no tienen
espacio suficiente para llevar las herramientas y botiguin.
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Asnmlsmo el equamlento de las unidades (herramientas,
escaner, multimetro y botiquin) tampoco es el adecuado, ya
que éste no se actualiza, es viejo y cuando algo se usa o
rompe no es posnble réponerfo. No tienen radio, que
anteriormente constituia una herramienta de comunicacién
de mucha utilidad. =
En lo que corresponde a la dotacién de combustible, se
considera que los recursos financieros no son suficientes por
dos razones: se distribuyen por unidad vehicular sin
considerar los km que debe recorrer, ni el cilindraje; b) en
ocasiones no‘alcanza para que las unidades recorran el total
de km que; sé requiere para completar la ruta, o esta se
recorre una vez al dia, en lugar de hacerlo varias veces y asi
mantener tina mayor presencia en las carreteras.
e Infraestructura: Todas las Jefaturas de Servicio cuentan co_
_€spacios.. fisicos para sus oficinas, ya sean propios de la
_ CSTAV, o faCIlltados por otras instancias como los gobiernos
sstatales o la propla CAPUFE. Sin embargo, un aspecto
importante es que muchas de estas oficinas no cuentan con
espacios .propios 0 adecuados para guardar los vehlculos
por lo que. deben quedarse a la intemperie, o en: el pe
los casos en la calle, pomendo en riesgo la segur
mismos.

El principal producto de este proceso son los s_ervr

asistencia mecanica de emergenaa prestados.fa los turistas que
| viajan por carretera. -~
Unidades vehiculares en correcto funcionam

Mas alla del sistema de comunicacién movil y de las rutas
definidas por Jefatura: operador no se cuenta con otros
sistemas de informacién,

Algunas jefaturas han implementado por cuenta propia el uso
de aplicaciones moviles que permiten la geo localizacién en
tiempo real de los operadores cuando estan en sus recorridos.
Aunque solo se. identificaron un par de casos, se considera una
opcién econdrica (las aplicaciones utilizadas son gratuitas y
estan disponibles en las tiendas en linea de los mismos
dispositivos moviles), y efectiva para mejorar el monitoreo y los
servicios de asistencia mecanica en carretera.

El.:subproceso de mantenimiento vehicular y suministro de
combustible se lleva a cabo prmupalmente a través del SIRA. Si
bien se tiene en general una buena opinidén de este Sistema, se
reconoce que aun tiene areas de mejora, ya que no logra
sistematizar todas las cuestiones administrativas, generando
doble gestidon en algunos casos como: llenado de reportes,
impresion y envio de todo el papeleo, por mencionar algunas.
En el trabajo de campo se identific6 que el anterior sistema
“Coordina” era una herramienta muy valiosa para eficientar
este servicio ya que permitia la geo localizacién de las patrullas
y eliminaba papeleo en el llenado de los servicios.
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mecs C1
La coordmacuon al mtenor de la CSTAV, consiste en la
comunicacién e identificaciéon inmediata entre el call center, las
Jefaturas de Servicio y los operadores en ruta. Si bien existen
dreas de mejora como la intercomunicacion entre estos tres
actores, porque en algunops casos se debe triangular la
comunicacion (call center-jefatura de servicio-operador) antes
de que pueda prestarse el servicio, lo cual puede retrasar la
r al lugar que se le solicita.
En cuanto a la coordinacion con otras entidades y prestadores
de servicios, esta es variable segun el estado. En algunos
lugares, los mismos gobiernos estatales y la CAPUFE reconocen
y colaboran con los Angeles Verdes, facilitando su trabajo e
incluso prestanzd_o espacios para su operacion (como la
facilitacién deioficinas). En algunos casos se identifica
competencia y poco interés por colaborar con la Corporacion,
llegando.a-presentarse casos en los que los mismos estados.
han desarrollado programas propios similares al de la CSTAV .
duplicando los esfuerzos y servicios de la Corporacion.
Para llevar a cabo el subproceso de mantenimiento vehicula Ey
suministro de-combustlble, Ios siguientes actores debe
coordinarse: ‘..
o Direccidn de Asistencia y Auxilio Turistico
e Departamento de Supervisién Operatlva .=
o Jefaturas de Servicio :
e Patrulleros '

Se puede afirmarque el proceso se presta demanera
pertinente ya que todos los operadores entrevistados
confirmaron seguir los mismos: _ocedlmlentos para la
prestacion de servicios de asistencia mecénica de emergencia.
En cuanto al tiempo de respuesta a partir de la solicitud de
servicios, la CSTAV calcula un tiempo maximo de 90 minutos,
aungue se identificaron casos en los que las mismas jefaturas
buscan acortar el tlempo de espera y acudir al llamado en
menos de 30 mmutos

recorridos en ruta, es dificil valorar la pertinencia de estos,
aunque teni'éndo en cuenta que entre el 80% y el 90% de los
servicios de asistencia mecanica se prestan a partir de esta via,
se. puede inferir que el proceso es pertinente.

El subproceso mantenimiento vehicular y dotacién de
combustible no es pertinente, debido principalmente a la
limitada consistencia entre los programas anuales
(mantenimiento preventivo y dotacién de combustibles) con

| respecto la situacién real de los vehiculos y la planeacién de
| rutas que cada Jefatura de Servicio. Se observan las siguientes

consecuencias:
e Se programan mantenimientos que las unidades
vehiculares no requieren, lo cual lleva a dos posibles
situaciones: a) El jefe de servicio solicita el
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mantenimiento de todas formas y por tanto se considera
un gasto innecesario; o b) El jefe de servicio decide no
llevar a cabo dicho mantenimiento, por lo que son
cuestionados por la DAAT.

e En cuanto a mantenimiento correctivo, la tardanza con
la que ocurre la autorizacién, provoca que las unidades
se mantengan fuera de circulacién.

e La msuﬂuencia del combustible disponible para las
unidades vehiculares ha llevado a que estas no puedan
cumplir adecuadamente con el recorrido de rutas
asignadas.

Se trata deI ser cio caracterl’stico de la CSTAV por lo que toda

alrededor de este Su importancia estratégica es prioritaria.
Tanto eI procedlmlento de mantemmlento vehlcular como el

que 'e ello :depende la cobertura de las rutas, asi cor ‘o el
‘hUimero de serv1c105 que se otorgan y por tanto la productwndad

En general, Ia_ CSTAV reporta altos niveles de satisfacci6
parte de los turi
emergencia. ;
En opinién de los operadores, el subproceso _d' mantenimiento
vehicular y sumlmstro de combustible no es eficaz por que no
siempre cumple con el Ob]etIVO de ma ener Ias unidades en
correcto funcionamiento y cubrlendo_ utas asignadas, ni
eficiente pues en el ¢aso del manten|m|ento correctivo el
tramite lleva mas tlempo del pla eado

En la hoja de reporte del servicio se integra una seccién para la
aplicacion de la encuesta de satisfaccién de los usuarios, misma
que debe ser llenada por los mismos.

Sin embargo, esta informacién no se encuentra sistematizada,
por lo que no ex:ste un mecanismo claro a través del cual se
pueda hacer uso de la informacién obtenida en la Hoja de
Servicio. A este respecto, durante el trabajo de campo se pudo
verificar que a nivel local sélo algunos jefes de servicio revisan
esta informacidon y en caso de que hubiera una opinidn
.desfavorable de parte del usuario, hablan con el patrullero y si
es posible se comunican con el usuario para ofrecer disculpas o
indagar mas del tema.

Derivado de la falta de un manual o un protocolo que oriente al patrullero y
call center sobre procedimientos especificos que deben llevarse a cabo durante
la prestacion del servicio de asistencia mecanica de emergencia, existen
algunas actividades que no se encuentran estandarizadas entre las diferentes
Jefaturas de Servicio, lo cual se pudo constatar durante el trabajo en campo, a
continuacion se describen algunos ejemplos:
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Concepto / actividad

Poblaciéon atendida

Observaciones
El tipo de poblacién a la cual se le puede/debe prestar
el servicio varia en opinion de los operadores: para
algunos son soélo los turistas nacionales y extranjeros
que se encuentren-en las carreteras, mientras que
para otros so }dos los usuarios de las carreteras, por
tanto en ocasiones también se presta servicio a
camiones de carga y a vehiculos de servicio publico.

Servicios. sohcntados por
078 .

)s operadores del call center deben

carse directamente con los patrulleros, en
inos estados se identificé que lo hacen

directamente a las Jefaturas de Servicio.

» Existen fallas en la ubicacion de los usuarios que

requ1eren el servicio, debido a que cada operador_
en el call center tiene una forma diferente de
}abordar las llamadas de emergencia, por tanto la
_informacion de ubicacion es distinta y en ocasnon 5
“inexacta. 5

e Unavez que el patrullero recibe la llamada de un

servicio, algunos acuden directamente a |
ibicacion del mismo. Sin embargo, otros -
considerando las limitaciones que tienen e
gasollna y la ruta que ya tienen planeada-
prefieren recorrerla como inicialmente se programé
hasta que se localice el servicio s_ol
finalmente algunos mencionan que si‘durante el
traslado: para atender el :servicic solicitado
encuentran uno o més vehiculos varados, atienden
cada uno de ¢ellos. Estos dos Gltimos tipos de
proceder orlglnan gue los tiempos de respuesta en
el servicio derivado del 078 sea poco eficiente.

Servicios solicitados por
teléfono

« Sibien el 078 deberia ser el centro de recepcion y

gestion de llamadas telefénicas para las personas
que:solicitan servicios de emergencia mecanica, en
la: practica algunos estados reportan también

‘atender servicios a través de llamadas que reciben

. __de CAPUFE, Policia Federal, Policia Local, 066, por
mencionar algunos. Dado que los operadores de
dichos servicios telefénicos no tienen protocolos
similares a los del call center, se dificulta alin mas
la localizacién de los usuarios por parte de los
patrulleros.

Inicio de la prestacion del
servicio

+ En la presentacién del patrullero al usuario no

siempre se hace acotacion del tipo de servicios de
emergencia mecanica que se pueden llevar a cabo,
ni sobre la gratuidad del mismo.

¢ Sélo algunos mencionan realizar abanderamiento.

Tipo de servicios

Desde el punto de vista del jefe de
servicio/patrullero, el tipo de servicios que se presta
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puede diferir.

e Algunos mencionan que le solicitan al usuario el
pago de gasolina para apoyarlos en algin
desplazamiento, .mientras que otros mencionan que
esto no debe hacerse.

Coordinacién con otras
entidades

o Existe diversidad en el tipo de coordinacién que se
puede establecer, cuando se debe realizar y con
quién. Mientras para la mayoria CAPUFE es la
entidad con la que prioritariamente deben
coordinarse, otros mencionan la policia Federal.

y una linea clara en qué casos debe
coordinarse con qué entidad, si debe ser un
organismo publico o uno privado. i

Procesos especificos para Ia:produccmn y entrega del servicio de

Asistencia Mecanl

Solicitu

Observaciones

Seleccidon de destinatarios

a la naturaleza con la que se d”tona el
nente, no. exnste una metodologn la

viajan por
que recibieron
por parte de la
o desperfecto en el

las carre
asistenci

Existe :
servicios prestados, pero no se cuenta con informacién
completa sobre el tipo de personas que reciben los
servicios (sexo edad, escolaridad, nacionalidad, etc.).

Produccion del
Componente

La mayoria de las rutas las cubren patrulleros solos, y
muchos de los vehiculos se encuentran parados en las

Los servicios de asistencia derivados de llamadas
lefénicas han disminuido considerablemente en los
timos afios, debido a la falta de difusion del
programa.

Un sistema de geo localizacion podria mejorar la
eficiencia y oportunidad en la prestacién de los
servicios de asistencia mecanica de emergencia.

Entrega del Componente

Entre el 80% y el 90% de los servicios de asistencia
mecanica de emergencia se prestan a partir de la
identificacion de turistas varados, por los operadores
gue cubren sus rutas asignadas. Si bien han logrado
hacer mas eficientes los recorridos estableciendo rutas
con mas trafico y reportes de incidencias por horas, lo
gue ha permitido disminuir los desplazamientos y el
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Observaciones

consiguiente gasto en combustible, el proceso podria
mejorar si todas las jefaturas implementaran el uso de
sistemas de geo localizacion de los operadores y
comunicacion directa’ y en tiempo real con los usuarios.

Seg ulmlento

di rlame e en el

Registro de Informacion Operativa

En este subproceso se verifica que la informacién que
se carga en SIRA diariamente por las Jefaturas de
Servicio esté completa y no presente errores o
inconsistencias.

éjos de supervisidén los realizan los Jefes de
'quienes hacen recorridos diarios de las rutaé

SIRA, que es el
informacion de la CSTAV, en donde se captura toda la
informacién operativa del programa y a partir del cual
se calculan los indicadores de productividad y eficiencia
de Ia"CorporaC|on

Satisfaccién de Ids beneficiarios .
Aunque .se aplica una encuesta_ de satisfaccién al
terminar la prestacion del servicio, en ‘algunos casos,
son los ‘mismos operadores quienes aplican la
encuesta, lo cual -presta a posibles sesgos en los
resultados. Si bien, algunos jefes de servicio, que han
identificado estas practicas, exigen a los operadores
demostrar que las encuestas fueron llenadas por los
mismos turistas (verificando el tipo de letra).

Asimismo; se solicita a los turistas proporcionar datos
de contacto para una posterior verificacién de la
encuesta, Sin embargo, los turistas suelen ser
renuentes a proporcionar mas datos, y son pocas las
llamadas que se realizan de manera posterior para la

En general,

‘| verificacion de la satisfaccién de los usuarios.

en opinidn del personal de las Jefaturas de Servicio que fue

entrevistado, los siguientes procedimientos y conceptos presentan importantes

areas de mejora:

Procedimiento/Conceptos |

Gestion de recursos
financieros

Area de mejora

¢ Los procedimientos que se deben llevar a cabo son
muy tardados, incluyen pasos innecesarios como
firma, impresion y envio de papeles, cuando toda la
informacién se registra en SIRA y esto deberia ser
suficiente.
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Procedimiento/Conceptos |

Area de mejora

« No es eficiente, hacen falta radios para mejorar la
comunicacién con todas las patrullas que se
encuentran en ruta.

Red de comunicaciéon + No hay mecanismos de geo localizacién, por lo que

el jefe de servicio debe desplazarse para realizar la

supervision: de las patrullas, lo cual lleva a un

mayor gasto de gasolina y tiempo.

¢ El tiempo efectivo de trabajo es limitado por lo que

no se puede mejorar la cobertura en ruta, también
resta productividad por patrullero.

Horarios de trabajo . Las cargas de gasolina deben hacerse antes de las

ruta con mas anticipacién para cargar gasolina a

tl po

los vehlculos gue atienden ha avanzado pero no
“asi sus conoc1m|entos .

Se requiere tener conocimientos actualizado
primeros auxilios, ya que en ocasiones como
primeros respondlentes atienden a personas
involucradas en accidentes. o

Capacitacion.

o Los constantes recortes en este insumo, en’
combmacmn con las caracteristica: del parque
vehicular, lleva a que cada dia se te nga una menor
cobertura en este tipo de servicios.

Gasolina

e Cambiarlos pcrametro_s a prf de Ios cuales
definen los con ceptos de mantenimiento del parque
vehicular, ya que no siempre responde a las
necesidades reales de mantenimiento de las

Programa de
mantenimiento

patrullas

Analisis del proceso mapeadov”:'

La prestacion del servicio de: asrstenqa mecanica de emergencia consiste en
brindar ayuda y asistencia:mecanica de emergencia a los turistas que viajan
por las carreteras a,,lbai\_szque da cobertura el programa. Los servicios y
asistencia mecanica.de emergencia se entienden como reparaciones menores o
arreglos que pueden realizarse en el momento sin necesidad de una
intervencién mayor o mas profunda, como es el caso de cambio de llantas,
cambio de aceite o anticongelante o cambio de banda, entre los mas comunes.

En caso de que el operador no pueda brindar ayuda, porque el auto requiere
de una atencién mayor y mas especializada o porque se quedé sin gasolina, la
CSTAV presta también el servicio de grias (de arrastre y plataforma), con las
cuales se puede llevar el vehiculo afectado hasta la caseta, pueblo, area segura
o gasolinera mas cercana.
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El servicio de asistencia mecanica incluye el acompafiamiento del turista
durante su espera, en el caso de que ya haya solicitado los servicios de alguna
aseguradora o de otro prestador de servicios mecanicos, y que ademas se
encuentre en alguna zona de riesgo o de baja segurldad

Este servicio se presta a partir de dos vias: -

e Solicitud telefonica i
e Recorridos de las rutas de los operadores

Actualmente, los servicios prestados partir de solicitudes telefonicas
representan solamente el 10% del total de los servicios de asistencia
mecdnica, y el procedimiento consiste en la recepcién de la llamada de auxilio,
misma que puede recibirse también a través de diferentes medios:

e 078, el nUmero de asistencia n,ag:"ifonal de la CSTAV
« Otros servicios de emergencia gque transfieren la llamada a la CSTAV
+ Jefaturas de servicio estat«ap

En los dos prlmeros €asos, se dlrlge Ia llamada al call center de la CSTAV,
quien pregunta la ubicacién del turista, la descripcién del vehiculo y dato de
identificacion y el tipo de emergencia que tiene. Con esta inform: ioh', el
operador telefénico evalla si la CSTAV puede prestar ayuda, y de ser posible,
se"dentiflca segun la ruta al operador al que corresponderia el servicio, -

Una vez identificado el operad en ruta, el call cente
directamente con él y le transmite la nnformamon de la llam
mecanica, con todos los datos de ldentlﬁcacmn del turlsta

se’ comunica
de asistencia

En caso de que el operador no responda a la llamada, el call center se
comunica a la Jefatura de Servicio correspondiente, para que sea esta quien
trasmita el mensaje de la solicitud de auxilio.

Una vez que se establecié contacto con el operador, se le proporcionan tanto al
turista como a éste los nimeros ontacto para que pueden mantenerse en
comunicacién y proporcionar datos adicionales de identificacion. Ademas se
solicita al turista que abra el cofre de su vehiculo para ubicarlo mejor en la
ruta.
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Solicita ayuda via\ ‘
telefénica J v

Recibe llamada. .
Valora posibilidad de
prestarservicio‘.‘ ;

Recibe llamada de auxilio

1

... Trasfiere llamada

Proporciona datos de e
identificacion y problema e
del tursta

v

Atiende
Si

Se dirige al lugar del
pereance: ..

v

Presta servicio

Recibe comprobante de
servicios vy llena la <

Elabora reporte

Registra el servicio en la

bitacora

Fuente: CEC-ITAM, 2016,

En el caso de los recorridos de las rutas de los operadores, que representan el
90% de los casos de asislt‘éhcia mecanica de emergencia, se dan cuando el
operador cubre su_ruta asignada, durante la cual puede llegar a toparse con
turistas varados én la carretera que requieren de asistencia mecanica. En estos
casos, el operador desciende de su vehiculo y se acerca el turista para
preguntar si requiere de atencién o algun tipo de asistencia.

En ambos casos, cuando el operador llega al lugar en el que se encuentra el
turista, presta el servicio de auxilio mecénico que corresponda. Actualmente la
CSTAV no cuenta con un catalogo de servicios o piezas autorizadas a prestar o
reemplazar, el cual podria ser de utilidad para limitar la responsabilidad y

proteger a la CSTAV de posibles quejas de incumplimiento o ineficiencia.
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se le dan opciones al turista para intentar resolver su situacién, ya sea
prestarle el teléfono mévil del operador para que el turista se comunique con
alguien que sf le pueda auxiliar, o en su defecto, solicitar una gria de la misma
CSTAV que lleve el vehiculo hasta la caseta o al lugar seguro mas cercano.

Una vez que el operador ha realizado el servicio de asistencia, se elabora el
reporte de servicio y se registra en la bitacora de viaje. El reporte de servicio
es un formato preestablecido, que s distribuye en todas las Jefaturas de
Servicio del pais, el cual se llena por el operador, y se entrega también al
turista que recibié el servicio para que proporcione sus datos, para una
posterior verificacidon, asi como la aplicacién de una encuesta de satisfaccion,
El reporte se divide en dos secciones, una de las cuales se desprende y entrega
al turista como comprobante de haber recibido el servicio. '

ecanica de emergencia, recorrido de rutas

Cubre ruta asignada

Sufre percance y se . . i
< |dentifica a turista varado
quedavaradoen, s _yofrece ayuda -

carretera

Acepta el servicio

S Presta servicio

Recibe comprobante del
servicio y liena encuesta |« Elabora reporte
de satisfaccion - : V

Registra el servicio en la

bitécgra

Fuente: CEC-ITAM, 2016.
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Posteriormente, el operador registra el servicio de manera detallada en la
bitdcora de servicio. La bitacora es un documento que se encuentra siempre en
la patrulla y en la cual se registran todos los incidentes y servicios que presta
el operador incluyendo los servicios de informacién turistica. Una vez que se ha
hecho el registro, el operador puede continuar con sus servicios normalmente.

Al final del turno el operador lleva el vehiculo a cargar combustible, para el
siguiente turno, y lo regresa a la Jefatura de Servicio. En la Jefatura, el Jefe o
responsable de la misma, recoge la bltacora y el bloc con las hojas de servicio
y las registra en el SIRA.

Apoyo a la Poblacion en Caso de Desastres

Normatividad relacionada con el Componente

la Secretaria de Turlsmo (Artlcu'lo 34 Fraccnon 17 “Establecer la coordmacuon
que se reqguiera con otras autoridades e instituciones para auxiliar a los turistas
ya la poblacnon en general en casos de emergenaa y desastres”), p" ro desde

APCD no existe documento (manual de procedlmlentos_‘ protocolo etc) gue
defina de forma explicita las funciones que el personal de la Corporacion deba
llevar a cabo en caso de emergencia o desastre '

Otra normatividad gue incluye en sus procesos eI Componente APCD es:
e Ley General de Turismo
e Ley General de Proteccién Civil

Analisis del proceso de Apoyo a Ia Poblacion en Caso de
Desastres

El servicio APCD es el proceé‘d a partir del cual la CSTAV realiza actividades de
apoyo para atender personas que se hayan visto afectadas debido a un
desastre natural sean o no turistas.

El servicio APCD’ mantle'he’ una 4naturaleza dlferente”al

resto de los Componentes, ya que sdlo se lleva a cabo si
existe un desastre natural o la amenaza de gue ocurra

14 £l Manual de procedimientos de la corporacion de servicios al turista Angeles Verdes, no contiene politicas
de operacién y procedimientos para el desarrollo de las actividades que la CSTAV lleva a cabo en torno al
apoyo a la poblacién en caso de desastres.
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Debido a la naturaleza de los.fendmenos que atiende este
servicio, el tipo de actividades que lleva a cabo, la
duracién de las mismas y la poblacidon que atiende, en
ocasiones esta en funcién de lo que determinen entidades
ajenas a la SECTUFK .como CENAPRED, en cuyo caso el
proceso APCD estd coordinado a través de la Direccién
General de Gestion de Destinos (DGGD), que es la
instancia de la Secretaria que cuentan con la capacidad
de gestién en el sector turismo.

Si bien no existe un manual o protocolo que identifique y
describa de manera expresa las actividades que el |
serv1c10 APCD debe llevar a cabo, en general éstas h_n

Rescata y moviliza a la poblacién afectada, de zonas d
riesgo hacia élbergues :
Entrega de viveres
Levanta informacion sobre el estado de las carreter’
e Otorga |nformaC|on sobre ublcacmn de albergue

Estas act|V|dades las IIevan a cabo los patr lleros Angeles
Verdes, bajo part|c1paC|on _voluntaria .{(no_ es obligacién), y
dependiendo de la magnitud de la afectacion’ (o amenaza de)
pueden participar operadores de una o varias entidades
federativas.

Cuando existe una amenaza de desastre natural, la DAAT lleva
a cabo la siguiente estrategia de operacién:

Nivel 1 (seméaforo en verde)

Se informa a_{a Jefatura de Servicio de Auxilio Turistico (3S)
sobre la amenaza y la zona de afectacién potencial, se les
solicita despliegue sus vehiculos (patrullas, remolques, grdas)
hacia -dicha area. Participan Gnicamente las JS ubicadas en la
zona de afectacion potencial.

Nivel 2 (semaforo en amarillo)

Se solicita a las JS redoblen el patrullaje en la zona de
afectacion potencial y a las ]S de otras entidades se les pide
acerquen sus vehiculos (patrullas, remolques y gruas) a dicha
zona.

Nivel 3 (semaforo en rojo)
Se solicita a las 1S de otras entidades federativas lleguen a la
zona de afectacidon. Todas las patrullas disponibles realizan
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patruIKIaJes Ias'24 horas.

El proceso que lleva a cabo el Componente APCD inicia a partir
de dos tipos de eventos: ’

Dependiendo de la naturaleza del fendmeno que ocasiona el
desastre (o la am_e__naza), del momento en que ocurra (o se

(patrullerosi presentes 0 muy cercanos al des 'Stj‘e
ocurrido), mstruccmn prowene directamente de '
correspondlente
e En caso de gue la atenc;on al desastre (o Ia -
que ocurra) rebase la capacidad estatal
proviene del CENAPRED .

nstruccidn

Este proceso no se vmcula con otros pro f'":'sos de la CSTAV.

Los procesos del Componente APCD concluyen cuando la DAAT
da aviso a las ]S que la emergencia provocada por el desastre
ha terminado. El aviso: puede realizarse a través de diversos
mecanismos: correo electronico, llamada telefonica y/o whats

app.

» Informacion proporcionada por el CENAPRED en caso de un
desastre (ocurrenCIa o amenaza) sobre: a) lugar de
afectacién o posible afectacion; b) requerimientos de apoyo
ala poblacmn afectada o posiblemente afectada.
Informacion proporcionada por el Comité Estatal sobre: a)
‘ lugar de afectacién o posible afectacién; b) requerimientos
< de apoyo a la poblacién afectada o posiblemente afectada.

"Para la operacién del servicio de APCD, la CSTAV no cuenta con
recursos especiales, por lo que las actividades se llevan a cabo
con los recursos disponibles para los otros componentes. A
continuacion, se describen:

Personal

Los servicios de APCD los prestan directamente los patrulleros
Angeles Verdes. En una situacién de desastre es dificil valorar
la suficiencia del recurso humano, ya gue en una emergencia
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todo se necesita. Sin embargo, considerando el
actividades que en cada caso han desarrollado y que existen
otros actores con los cuales deben coordinarse, se considera
que el personal de la CSTAV. para este Componente ha sido
suficiente. e
De acuerdo con la informacion obtenida durante el trabajo de
campo, 5. Ao han sido capacitados de forma
especifica en temas relacionados con la atencién a desastres
(por ejemplo, ’ manejo de material peligroso,
identificacién de argas de riesgo) y no han tenido actualizacion
en prestacién de primeros auxilios,'® por lo que se considera
que no cuenta n el perfil necesario. Este tema cobra

atrulleros de Angeles Verdes son los prlmerosi{;
ja de emergenC|a y la calldad de su atencién_

un asignado

presupuesto

asi —como por las horas -extras

| Para aquellos operadores gue deseen part|c1par en-un operativo
| APCD la CSTAV otorga_un apoyo econémico de $375 por dia

(incluye el viatico diario qt £ peracion normal); en
ocasiones los patrulleros. participan voluntariamente en este
proceso sin recibir una compensacion econémica.

Para la realizacién de patrullajes adicionales, se requiere un
mayor presupuesto. de gasolina, y como no existe de forma
especifica para este componente, el recurso es tomado de otra
| partida presupuestal, dinero que posteriormente debe
reponerse.

Infraestﬂjctufa
No aplica

Equipamiento

De acuerdo con lo obtenido en trabajo de campo, la principal
area de oportunidad en este proceso, en lo que corresponde a
equipamiento, es la falta de equipos de radio que faciliten la
comunicacion durante la emergencia.

Por otra parte, las patrullas cuentan con equipamiento basico y
un botiquin, por lo que en ocasiones no es suficiente para una
prestacién adecuada de los servicios de APCD (por ejemplo:

15 56lo existe registro de un curso de capacitacién en proteccidn civil que se dio en Querétaro hace dos afios.
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eqmpo de rescate palas botas guantes, trafi tambos, entre
otros). Lo anterior sin mencionar que el eqmpamlento es
obsoleto y no existe un mecanismo de reposicion (en caso de
uso/dafio/pérdida). .

Insumos tecnolégicos -

Las patrullas cuentan con medios de comunicacion celular. Sin
embargo, en ciertas .circunstancias o zonas de afectaciéon no
existe cobertura suficiente, por lo que los patrulleros en
ocasiones se quedan incomunicados.

Tiempo
Si bien no existe plamﬁcauon sobre el Componente APCD, se |
estima que el tigmpo en que se ejecuta el proceso es adecuado:‘:
y acorde con las instrucciones recibidas, ya sea de parte d
CENAPRED del"Comlte Estatal o de la propias JS.
C es la poblacio

ejecutar alglin otro proceso Ejye lleve a cabo la CSTAV.

Durante el tlempo que se prestan los servicios de APCD Ias JS
generan continuamente (cada dos horas, dlano) reportes
sobre: a) recursos. disponibles en el area de afe
actividades de apoyo reahzadas por los patrull; ros; c) estado
que guardan los tramos carreteros _de cceso a los centros
| desastre; y d) ubicacion de
albergues. Estos reportes se evan a cabo via telefénica, correo
electrénico y/o whats app, y nho contemplan un formato
definido. :

En caso de que la emergenCIa haya rebasado el ambito estatal,
esta informacién €s concentrada por la DAAT y enviada a la
DGGD, para que esta Ultima remita a su vez al CENAPRED un
Reporte de Aos y Avances, para que se registre en un
formato pre establecido.

Al final de la emergencia, cada JS que haya participado en el
proceso elabora un Informe de Actividades el cual contiene: a)
‘actividades realizadas durante la emergencia, b) actores
participantes, c¢) fotografias y d) copia de bitacora de control.
Con excepcién de la bitdcora de control, el informe tampoco
cuenta con un formato definido y su informacién no se registra
en ningun sistema de informacion.

Se considera que estos reportes son de gran utilidad durante Ia
emergencia que se atiende, tanto para la DAAT, la DGGD vy el
CENAPRED.
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Por otra parte, algunas de las actividades de apoyo que
realizan los patrulleros son registradas tanto en la hoja de
servicio, como en la bitdcorade control, la informacién de
ambos documentos se sistematiza a través del SIRA.

Para el otorgamiento .de este servicio, la CSTAV debe
coordinarse con los siguientes actores:

« CENAPRED E

« Gobiernos estatales (proteccién civil)

e Gobiernos municipales (proteccién civil)

» Secretaria de |a Defensa Nacional (SEDENA)
e Cruz Roja

e CAPUFE

Policia Feder]'a‘:.

instancia de coordinacic
del desastre y de

la

Desastre con afectacién en dmbito estatal
presentes se coordman entre si.

En todos los casos se estlma que la coordm’ ;lon_ s adecuada
para la ejecucién del proceso"’f'
Aun cuando este servicio ho cuenta con manuales de operacién
y/o protocolos, las actividades que se flevan a cabo siempre se
catalogan como pertinentes, dadas las circunstancias
especificas en las que s¢ han llevado a cabo.

No hay un procedimiento para valorar si los servicios se
ejecutan de manera eficiente.

En lo que corresponde a la atencién de la poblacién en caso de
desastres naturales, el Componente APCD cumple un papel
muy |mportante en apoyar a la poblacién y coordinarse con
otras. instancias del gobierno federal y estatal, debido
prlnCIpaImente a que las patrullas Angeles Verdes son las
primeros en llegar a las zonas afectadas y por tanto son los
“primeros respondientes.

No existe un mecanismo institucionalizado para recoger la
opinidén de los actores sobre la eficacia, eficiencia y calidad del
proceso. Sin embargo, durante el trabajo de campo, todos los
actores entrevistados (responsables y operadores) opinaron
que el proceso del Componente APCD es eficaz, eficiente y de
calidad.
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El Componente APCD no cu_g_anté con mecanismo de satisfaccién
de la poblacién atendida durante la emergencia ocasionada por
el desastre. '

Procesos especificos para la produccién y entrega del servicio
Apoyo a la Poblacion en Caso Desastres

Subprocesos i Observaciones
Los beneficiarios del Componente son toda aquella poblacxon
haya‘EVIsto afectada en un desastre natural.

- la naturaleza con la que se detona el Componente
no eX|ste una metodologia para la seleccion de desti

Seleccion de
destinatari

perfil de los patruiler : éqgéériamente el que se
requiere en este tipo: de .eventos, ya que no tienen
conocimientos especificos sobre atencién a desastres.

Por otra parte,
recursos mate
actividades
botas, etc.

patrullas tampoco cuentan con los
necesarios para llevar a cabo las
& apoyo a desastres, como guantes, palas,

Produccién del

Componente La CS}‘AV no tiene mecanismos para estimar la produccion

ria de este Componente, ya que no es posible
d rerminar la demanda de dichos servicios.

No existen mecanismos de control de calidad para la
generacion de los servicios del Componente.

Los servicios que presta la CSTAV en lo que corresponde al
apoyo de la poblacién en caso de desastres no estan
estandarizados, ya que depende del tipo de fenomeno que
causa el desastre, de cuando sucede (previsible o no
previsible) y la magnitud con la que sucede.

Entrega del Los servicios que presta el CSTAV en apoyo a la poblacién en
Componente caso de desastres, son oportunos pues se consideran como
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Subprocesos Observaciones
primer respondiente, en la experiencia los patrulleros de

Angeles Verdes siempre son los primeros en atender la zona
afectada por el desastre.

Los puntos de prestac:on de los servicios en torno al apoyo
de la poblacién en caso de desastres se definen en funcién
del riesgo de que:ocurra una situacion de desastre natural,
por lo que siempre-son cercanos al area de enfoque que se
debe atender.

No existe de manera sistematizada un documento que dé
cuenta de los resultados de supervision y entrega de los
serwcnos de este Componente

Seguimiento poblacion que se beneficié de los servicios del CSTAV en

caso. de.desastres naturales.

| No eéxiste un mecanismo para conocer la satisfaccién del.

| beneficiario de los s servicios que la CSTAV presté durante un
desastre natural

Satisfaccion del -
beneficiario..

AnaI|5|s;de procesos mapeados

El Componente Apoyo a la Poblaaon en Caso de Desastres no uenta con
manuales, ni lineamientos especnf"cos a su operacién, que describan los
procedimientos a seguir en caso de que ocurra un desastre‘ atural por lo que
los mismos no se encuentran |nst|tUC|onaI|zados -

No obstante que a través del trabajo realizfadb en campo fue posible mapear
en términos generales el proceso que se lleva a cabo cuando se requiere que la
Corporacion participe en apoyo a la poblaCIon en caso de desastres (Grafica
15), es importante sefialar, que debido a la limitada institucionalizacién de las
actividades, se observé que en. la practica éstas no se encuentran
estandarizadas.

Si bien sélo algunas Jefaturas de Servicio han part|C|pado directamente en este
tipo de actividades, no existe entre ellas un proceder Gnico:

a. El inicio del proce_dlmlento varia en funciéon de la autoridad que les
proporcione elaviso de que ha ocurrido u ocurrira un desastre, mientras
para unos es la SECTUR quien los coordina, para otros es Proteccién
Civil o el Ejército.

b. Las actividades que se llevan a cabo durante la emergencia difieren en
funcién del tipo de fendmeno, de la disponibilidad de las fuerzas locales
(patrulleros, vehiculos y equipo de cada jefatura de servicio y de otras
entidades participantes) y de la organizacion que la autoridad
competente haya decidido en el momento; y

c. El tipo e intensidad de las comunicaciones durante la emergencia varian

(llamada telefénica, whats app o sms, correo).
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d. El fin del proceso también varia, mientras para unas jefaturas éste
concluye al término de la emergencia, para otros es cuando oficinas
centrales de la Corporacién o proteccién civil les transmiten el aviso,
unos mencionan que a fravés de correo, otros que a través de una
llamada telefénica.
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Monitoreo

Normatividad relacionada con el proceso

Los Términos de Referencia para esta e azluacién definen al proceso de
Monitoreo como el “proceso, coordinado por una unidad administrativa ajena a
la operacion del programa presupuestal, a través del cual se recaba, registra y
valida la informacién sobre el avance de las metas de los indicadores de la MIR

en el Portal Aplicativo de la Secretari fjﬁde Hacienda (PASH)".

De acuerdo con lo anterior, la normatlwdad sobre la cual se elabora y
monitorea el avance de los indicadores de la MIR son los Lineamientos para la
revisidén y actualizacién de metas, mejora, calendarizacion y seguimiento de la
Matriz de Indicadores para Resultados de los Programas Presupuestarios 2016.

En dicho documento: se regula el proceso de revision y actualizaciéon d
metas de los indicado res estratégicos y de gestion de la MIR, del registrc
calendario de los avances el cumplimiento de las metas de I

indicadores, para registrar la mejora ‘de la MIR, correspondlentes al
Presu[:f_)guesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal 2016 ’

An.ahs:s del proceso

EI monitoreo de indicadores se reallza de manera regular de acuerdo con la
perlodludad estabIeCIda para cada mdlcador, ademas ’d !as ‘actualizaciones

Inicia con el disefio de indicadores y metas al principio de
cada ejercicio. Una vez que han sido aprobados y validados,
se cargan Yy/o registran en los sistemas o formatos
correspond|entes, segln aplique.
El programa- realiza sus actividades y ejecuta sus
procedlmlentos normalmente en apego a su normatividad,
atribucionés y en alineacién a los objetivos institucionales,
sectoriales y nacionales.
egularmente, de acuerdo con la periodicidad establecida
para cada indicador, la CSTAV registra, actualiza y verifica
el avance y cumplimiento de los indicadores y las metas.
La Direccién General de Seguimiento y Evaluacion, verifica y
valida que los indicadores registrados estén en orden y
cumplan con el avance esperado.
En el caso de que no se cumpla con la meta, o se detecte
algln error en el registro del indicador, la DGSE, se
comunica con la CSTAV para analizarlo y resolver las causas
del incumplimiento o el error.
Si se cumple con el registro y el avance esperado, el valor
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del indicador se actualiza y registra en el sistema o formato
correspondiente.

+ El programa contintia normalmente con sus procedimientos
y actividades para la prestacion de sus servicios, y en el
siguiente periodo de verificacion vuelve a iniciar el proceso.

El proceso depende en.primer lugar del proceso de planeacién,
ya que en este se establecen los indicadores para medir el
avance en la gestién del programa.

" periodicidad establecida, se registran y
iltados de cada indicador, y en caso de
n la meta o la falta del registro del indicador,
la unidad responsable del monitoreo contacta a la CSTAV para
identificar la causa y corregir el posible error.

Resultados de los indicadores de gestibn y operacion
3. en los sistemas o formatos de seguimiento. ‘
Es un .proceso que se realiza constantemente

De acuerdo con
verifican los re

programa:para este proceso
e Infraestructura: No aplica.

Los formatos o sistemas de registro de avance de los
indicadores, de cada unldad responsable de nitoreo de los
mismos.

nacion “son el PASH de
mestrales de la SECTUR.

Los principales 5|stemas de info
Hacienda y los reportes,cle avanc

En este proceso deben‘.s.de trabaJar de manera coordinada la
CSTAV para el calculo, registro y actualizacién de los
indicadores, junto a la DGSE para la revision y analisis de los
mismos. '

Se cumple ¢on el objetivo de registrar y verificar
periddicamente el avance de los indicadores del programa.

El monitoreo de indicadores es fundamental en la evaluacion del
programa, asi como en el proceso de planeacion estratégica, ya
que_los resultados de este deben ser considerados en los
siguientes ejercicios para el disefio de los programas de trabajo
y de las metas e indicadores de gestién y operacién.

No aplica

No aplica
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Analisis de procesos mapeados

Los Lineamientos para la revision y actualizacion de metas, mejora,
calendarizacion y seguimiento de la Matriz de Indicadores para Resultados de
los Programas Presupuestarios 2016 no est blecen ni describen un mapa de
procesos para la actualizacién, revisién y verificacién de la MIR del Programa
E005. Aungue si sefiala los calendarios para la revisién y actualizacién de la
MIR y sus metas, asi para los ajustes las metas; ademas del calendario
para el registro de avances de las metas comprometidas en los indicadores del
desempeiio 2016.

Aun cuando no se cuenta con un diagrama del proceso de monitoreo, este es
relativamente simple, ya que siste en la actualizacién y verificacion
periddica de sus indicadores de desempefio y productividad, con base en los
valores establecidos en el principio de cada ejercicio, y que se utilizan tanto en
el PTDI, la MIR, as[, ) 1 el SIPSE y su propio sistema de indicadores ‘d,’e

gestion.
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Grafica 16 Proceso de Monitoreo
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Evaluacion Externa

Descripcion y valoracion de procesos

De acuerdo con los Lineamientos Generaies para la Evaluacién de los
Programas Federales de la Administracién Plblica Federal (en adelante los
Lineamientos), la evaluacién se entiende como el “... andlisis sistematico y
objetivo de los Programas Federales que tiene como finalidad determinar la
pertinencia y el logro de sus objetivos y metas, asi como su eficiencia, eficacia,
calidad, resultados, impacto y sostenibilidad”.

A partir de esta definicién, se ana

é y valora el proceso Evaluacién Externa
del Programa E0Q05 de la CSTAV. :

Normatividad relacionada con el proceso

El proceso de. evaluaCIo |
Presupuesto e Egresos de la Federauon y los Llneamlentos Generales pa

AnaIVIS|s de proceso

La CSTAV no cuenta con una unidad admlnlstratlva ajena a.:fzﬂla _operacion del
Programa, que coordine la contratacién, operacién y.supen las
evaluaciones externas, aun cuando de acuerdo con la vrm’a ividad aplicable
asi debe ser (Articulo vigésimo noveno de 1 'Lineam|entos) Debido a ello, es
la Direccion General de Seguimiento y Evaluacién de la SECTUR, el area que
lleva a cabo todas las actividades relacionadas al proceso Evaluacién Externa,
mismas que se encuentran identificadas y descritas en el Manual de
procedimientos de la Direccién Generald'e Seguimiento y Evaluacién.

En este sentido, este apartado anailza y valora los procesos llevados a cabo
por la DGAE en relacién a las evaluaCIones externas del Programa EQO5.

Hasta la fecha, el Programa.‘ E005 cuenta Unicamente con una evaluacion
externa, Evaluacién de Consistencia y Resultados 2013, la cual fue realizada en
2013. Derivado de los resultados de dicha evaluacion, la DGSE en conjunto con
la CSTAV, elabord los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM), a partir de los
cuales la Corporaciéon ha estado realizando modificaciones en los procesos y
subprocesos.

Publicacion del Programa Anual de Evaluacidn (PAE)
o Disefio y elaboracién del plan de trabajo para el desarrollo
de evaluaciones externas del Programa E005

Contratacién de evaluaciones externas
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Recopilacién de informacion para evaluadores
Apoyo y seguimiento al proceso de evaluacién externa
Revision y validacion de informes de evaluaciones externas
Notificacién al CSTAV sebre informes de evaluaciones
externas ‘
Definicién de Aspectos Susceptlbles de Mejora (ASM)
¢ Seguimiento a los ASM

| El proceso de evaluacién externa inicia cada afio cuando la
: DGSE recibe el Progr

| Durante el ciclo de ejecucién de las evaluaciones, este proceso

a Anual de Evaluacion y finaliza con la

retroalimentacién al proceso de planeacion.

se vincula de forma transversal con el resto de los procesos del

| la Direccion Genera 7
SECTUR, area que se mtegr ‘por-dos personas.

| Infraéstructura: No se requiere de infraestructura especifica

Personal: La unidad administrativa _
directamente responsable del proceso tiacion externa es
’ Evaluacién de la

Titular de la direccion
Subdirector de evaluacion coyuntural

Si bien son pocas personas las que integran la DGSE, se
considera que son suficientes para llevar a cabo las actividades
nla evaluacion externa y cuentan con el perfil
la ejecucién del proceso.

para el proceso de evaluacion.

Recursos financieros: Si bien la DGA cuenta con los recursos
financieros suficientes para realizar adecuadamente Ilas
actividades relativas a este proceso, es importante tener en
cuenta que la limitacién de recursos ha sido la razén por la cual
la CSTAV no pueda contar con una unidad administrativa de
evaluacion.

Informes de evaluacién externa
Aspectos susceptibles de mejora
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El Programa no cuenta con un swstema que funcnone como
fuente de informacién Gtil para el proceso de evaluacién
externa, por lo que éste debe alimentarse de reportes,
informes y documentos en geneéral.

Para el desarrollo de las actividades de evaluacién externa, la
DGAE debe coordinarse con las siguientes areas:

CONEVAL
« SHCP ,
Evaluadores exte

jipa’ra reorlentarf
con sus objetivo

ue“se lleva a

Los actores entrevistados opinan que el proces
] eficiente y de

! cabo para las evaluaCIones externas es
| calidad.

v No aplica

Andlisis de procesos ma,ﬁéados

Con base en el Manual de procedimientos de la Direccién General de
Seguimiento y Evaluacién, asi como en la informacién obtenida durante el
trabajo de campo, se mapearon las actividades clave que se llevan a cabo en
torno al proceso Evaluacién Externa:
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Grafica 17 Proceso de Evaluacién Externa

Macro proceso: Evaluacion externa
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Fuente: CEC-ITAM, 2016.
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6. Medicion de los atributos

En esta seccion se analizé la eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia de
los procesos y subprocesos del Programa E005.Programa de Calidad y Atencién
Integral al Turismo. Las definiciones :utilizadas en esta evaluacidén
corresponden con las que se sefialan en l6s Términos de Referencia, tal como
se describen a continuacién:

o Eficacia: Un proceso es eficaz en la medida en la que cumple con sus
metas. o
e Oportunidad: Un procesos es o
productos (componentes) o
determinado y/o adecuado para
e Suficiencia: Un proceso es si
resultados de forma completa
Pertinencia: Un:pro:
adecuados a

tuno en la medida en la que otorga sus

sultados en un periodo de tlempo

| logro de sus objetivos.

ciente en la medida en que produce

/o adecuada para el logro de sus objetivo:
rtinente si sus actnvudades y productos (

para el proceso de
. Los subprocesos
evaluados son el conjunto de procedlmlentos ctividades identificados en el
Manual de Procedimientos de la CSTAV, los cuales se agruparon por temas, y
se incorporaron como subprocesos en los procesos que se sefalan a
continuacion:

Proceso ~__Subprocesos
Planeacién e Planeacion estratégica

Planeacién operativa

Informacion

y e . na llamadas telefonicas
Comunicacion o . ., . .
Servicio de informacidn turistica por correspondencia

ara la .
Zsistencia al e Servicio de actualizacion de la base de datos INFOTUR
Turista
Asistencia ¢ Mantenimiento Vehicular y suministro de combustible

mecénica_ de | ¢ Registro de Informacién Operativa
emergencia ¢ Supervisién Operativa

Con base en lo establecido en los Términos de Referencia para el calculo de la
valoracion global cuantitativa sobre la operacion y la ejecucién de los procesos
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del Programa E00S5, se calcularon el nimero de procesos que cumplieron con
cada uno de los cuatro atributos que se valoraron conforme a los Términos de
Referencia. De esta forma se obtuvieron los siguientes resultados:

Proceso Eficacia | Oportunidad | Suficiencia | Pertinencia
Total de los procesos que e ' :
cumplen con:los atributos

Porcentaje de procesos que
cumplen con los atrlbutos

A partir de esta valoracién se realizé el siguiente calculo, segin lo definido en
los Términos de Referencia para la_EvaIuacién de Procesos del Programa E005:

rograma E005. El anélisis a detalle se encuentra en el A-_e 0 VII de este
documento. :

Del proceso de Planeacidn se observo que cumple n todos los atributos, pero
es importante destacar que el Programa E005 no cuenta con un proceso de
planeacidén estratégica propio, aunque si elabora anualmente un sistema de
indicadores de gestién internos con: los que verifica el avance en el
cumplimiento de sus servicios. No Qb’:sta'nte, el Programa EOO5 no define un
documento o manual especifico .en el que describa las actividades y
procedimientos a seguir en el proceso de planeacién, ademas de no contar con
un documento que describa la_metodologia para el disefio y el céiculo de sus
indicadores de gestion interno

El subproceso de elaboracion del Programa Anual de Mantenimiento Preventivo
identificd importantes areas de mejora, ya que estd ideado para mantener un
control permanente de los vehiculos, lo cual es fundamental para una
adecuada prestacién de los servicios de asistencia mecanica.

Sin embargo, a juicio de los Jefes de Servicio, no se planea de manera
adecuada con base en las caracteristicas y condiciones de cada vehiculo, por lo
que se establecen periodos de mantenimiento que obligan a las jefaturas a
incurrir en gastos que no son necesarios, ya que se obliga a gastar en
materiales e insumos que no son requeridos.
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El proceso no estd pensado en las condiciones y caracteristicas Unicas de cada
vehiculo. Si bien este tipo de planeacion es compleja, debe darse mas espacio
a las Jefaturas de Servicio para proponer e |nterven|r en el programa anual de
mantenimiento.

Elaboracién del Programa Anual de Dotac10ng e Combustible, cumple con todos
los atributos porque se ha logrado hacer una planeacién adecuada que permite
que todas las Jefaturas de Servicio dispongan de este insumo, para mantener
sus operaciones y actividades de asistencia mecanica.

El recurso para la adquisicién y dotacion de combustible para los vehiculos de
la CSTAV se entrega de forma oportuna a las Jefaturas de Servicio quienes
disponen de este diariamente, para la prestacion de los servicios de asistencia
mecanica y el recorrido diario de rutas. Aunado a la planeacién anual de rutas,
se ha logrado hacer mas eficiente el uso de combustibles para los recorric

-y

diarios de los vehl’cqlos»yfla» restacion de los servicios de la CSTAV.

No obstante!; deb 'edai‘ c a'ro'que el"recurso es insuficiente, y que se _d‘e'

los servicios de las Jefaturas de Serv1c10;"' as :'iil’e ”que se supervisa
continuamente a las 32 Jefaturas de Servnc y se mantiene contacto y
comunicacién permanente con éstas.

En tanto la Coordinacién de Operatlvos y Fines de Semana Largos, muestra
también resultados favorables en.la medicién de sus atributos porque se
identific6 que los puntos de apoyo y de auxilio se establecen de manera
coordinada gracias a la planeamén que se realiza cada afio conforme al
calendario de vacaciones y los recursos disponibles de la CSTAV. La instalacién
de los puntos de atencién necesarios para prestar servicios de asistencia
mecanica en las temporadas en las que suele ser mayor la demanda de estos
es también oportuna.

Aunque se debe considerar que el establecimiento de puntos de apoyo y de
auxilio, y la prestacidn de servicios de asistencia mecanica durante los periodos
vacacionales y fines de semana largos, obliga a dejar rutas y areas de
cobertura sin atender debido a la falta de recursos (humanos y materiales).

‘En el proceso de Comunicacién, el resultado del analisis de sus atributos es
negativo, ya que por principio se tiene que no se identificé algiin documento en
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el que se establezcan los objetivos de comunicacién de la CSTAV con su
poblacién objetivo. Es decir, el Programa EO05 carece de una estrategia de
comunicacion por lo cual no cuenta con estudios de afinidad de medios con la
poblacién obJetlvo, ni dispone de mducadores que midan la eficacia de la
comunicacion.

Ademas de las mediciones de los procesos’:,, s critico entender las causas que
explican la drastica disminucién en el nimero de llamadas recibidas en el call
center, que incluyen el numero total de llamadas efectivas (eliminando

llamadas falsas).

Del proceso de Informacién y comunicacion para la asistencial turista, cumple
solamente con el atributo de oportunldad en tanto que en el resto de sus
atributos no se cumplen de manera satisfactoria. La principales causas de esta
valoracién son que el sistema Y servicio de informacién no estéd actualizado, y
se remite a fuentes exteriias de informacion, que son utilizados a segu eI
criterio y la capaudad:de Io__,_____p 'adores telefénicos. '

La mformacno

foporcionada ho se dete‘rmina por criterios y estandares

Ilamadas falsas).
Grafica 18 Evolucién de Llamadas Efe_c_:sti_'\"rasr;ail’Call Cénter de la CSTAV
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Fuente: CSTAV, 2016.
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Gréafica 19 Evolucién de Llamadas solicitando Servicios de
Auxilio Mecanico al Call Center de la CSTAV
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nte: CSTAV, 2016.

La: Grafica 20 muestra que el porcentaje de
DICAT ha registrado una tendencia decreciente en los ultimos
tradicionalmente uno de cada tres servicios se detonaba a rai
al call center de la CSTAV. Sm embargo, esta propor
drasticamente a partir del 2015 pasando al 18% vy act
encuentra en niveles inferiores al 16%."

nos, ya que
una llamada
n se redujo

en 2016, se

Grdfica 20 Evolucién dgiﬂamadas y servicios
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Fuente: CEC-ITAM, 2016, con base en informacién proporcionada por la CSTAV.

127




ITam /ﬁ/m
de campnmvidld

En el proceso de Asistencia mecanica de emergencia se observa que cumple
con todos los atributos, aunque existen areas de oportunidad como la
produccion del componente podria mejorar si se implementara el uso de
sistemas de comunicacién mas efectivos y aplicaciones de geo localizacién que
permitan una identificacidn mas rapida del operador mas cercano al lugar del
percance.

Por su parte, se identificé que el subproceso de Mantenimiento Vehicular, no es
eficaz porque no contribuye a que las unidades vehiculares se encuentren
continuamente en correcto funcionamiento y que éstas cubran adecuadamente
las rutas que tienen asignadas: Tampoco cumple con el atributo de
oportunidad, ya que el trdmite toma hasta dos dias, lo cual afecta el logro de
los objetivos del Servicio de AS|sten<:|a Mecanica de Emergencia.

DeI subproceso de Reglstro de nformauon Operatlva, se |dent|f|co que. se

Jefaturas de Servicic
|nconSIstenc1as

1 flos documentos escaneados y el reglstro de indicadores se hace
manualmente Es necesario sistematizar Ia informacién y omatizar su
reglstro de manera que sea mas eficiente. ' -

En lo gue respecta al subproceso de Superv;smn Operativ este cumple con
todos los atributos ya que se cumple con el.programa anual establecido para
supervisar las Jefaturas de Servicio, y se eject ~uerdo con lo planeado y
se supervisa a las 32 Jefaturas de Servicio

El proceso de Apoyo a la Poblacion en Caso de Desastres, cumple también con
todos los atributos, excepto el de pertlnenaa Por una parte, porque aun
cuando el proceso no cuenta con metas establecidas, la atencién que se presta
a la poblaciéon afectada se lleva a cabo de acuerdo con las instrucciones
definidas por la autoridad competente (CENAPRED, Proteccién Civil estatal) en
cada caso. Los servicios qu restan en Apoyo a la Poblacién en Caso de
Desastres son oportunos;: 'ya sea porque la estrategia de prevencién se aplica
oportunamente (1, 2.y 3) o porque debido a su ubicacién en diferentes rutas
carreteras, siempre son los primeros respondientes.

Pero también se identifican areas de mejora para este, como: la falta de metas
establecidas, la atencion que se presta a la poblacién afectada se lleva a cabo
de acuerdo con las instrucciones definidas por la CENAPRED en cada caso.
Ademdas de las necesidades especificas de capacitacion, actualizacién en
prestacién de primeros auxilios, equipamiento especializado, y medios de
comunicacién especiales, como radios, asi como la ausencia de documentacién
que defina y estandarice las actividades que se deben de llevar a cabo.
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El proceso de Monitoreo cumple con la actualizacién, seguimiento, revision
periddica de los indicadores y cumplimiento de las metas del programa. Es
importante hacer una revisién integral del disefio de la MIR, ya que es
importante verificar la pertinencia de algunos.-de sus indicadores como el
indicador de Actividad “Porcentaje de atencion a mujeres que solicitaron
servicios de informacion y orientacién en Ios mddulos a nivel nacional”.

Las actualizaciones, registros y revi
periodicidad establecida para cada in
operativa del programa se registr
PASH de manera mensual y trimest

nes se realizan de acuerdo con la
dor, de tal forma que la informacién
egun los establece cada indicador en el

Finalmente, el proceso de Evaluacion Externa, cumple con todos los atrlbutos,
excepto el de suficiencia. Se observé que el proceso es eficaz por que ha
cumplido con las metas planteadas en el Programa Anual de Evaluacién, de
SECTUR vy en el Plan de traba oipara el desarrollo de evaluaciones externa
SECTUR. Asimismo;, .
tiempo que se hat
adecuadas para el
Anual de EvaluaCIon y en el pla

m,_hera gue sea posible Justlﬁcar eI tipo de mtervenaon que el Programa E005
Ileva a cabo, lo anterlor, surge debldo ala Ilmltada cIarldad-y confusiéon que
r, asi como a la
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7. Hallazgos y resultados

7.1 Hallazgos y resultados de los procesos

Hallazgos y resultados del proceso de Planeacion

Descripcion
Descripcién del problema
No hay un manual procedimiento o un documento formal
que describa y e darice el proceso de Planeacion, asi como
la coordinacién d actividades relacionadas con el mismo
entre la CSTAV. las Direcciones correspondientes. El |
documento de planeacién actual de la CSTAV es el SIPSE, pero:
este no contiene la calendarizacién, ni los procedimientos a
seguir par. elaboracién de los planes de trabajo anuales

Area de mejora

Aspectos
normativos

2| proceso de planeacién de
existe un documento formal

Descripcion del problema
No existe un documento

objetivos, metas e mdic_ ore _basados en las capacidades,
recursos y atributos de la Corpt =l SIPSE no cumple con
las caracteristicas de un documento de planeacidon estratégica
ya que no considera los escenarios y posible comportamiento
Aspectos de los indicadores en ediano plazo, ademas de no incluir
normativos una descripcién detallada de los proyectos a implementar,
basado en tiempo, recursos, capacidades y alcances.

Causas y consecuencias

El programa trabaja y se organiza de acuerdo con los proyectos
nidos a nivel institucional, pero no establece de
manera documental criterios propios basados en sus
capacidades y recursos.

Hallazgos y resultados del proceso de Comunicacion

Descripciéon del problema
No hay un manual de procedimiento que institucionalice,
estandarice y delimite las actividades que conforman una
Estrategia de Comunicacion.

Area de mejora

Aspectos
normativos
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Area de mejora

%ﬂmﬂns&’lﬁgnd
Descripcion
Causas y consecuencias
El impacto del programa es mucho menor al previsto debido a
su falta de promocién. Es probable que la reduccién en el
ndmero de servicios sohatados se deba a la poca difusion del
programa. -

Descripcion del problema"
No existe un puesto.;»responsable de la definicion de Ia
estrategia de comunicacion de la CSTAV.

operatiy

Aspectos e A

operativos Causa_s y consecuencias 5 o _
No existe una estrategia, sino campafias genéricas y aisladas
de comunicacién;implementadas por SECTUR exclusivamente
en medios dlgltales
Descripcion del problema
No existen mecanismos de coordinacién con la SECTUR para
:deflmcmn de estrategla de comunicacién y
,mplementaaon :

Aspectos . .
Causas \Y consecuenmas -

Se implementan esfuerzos con poca frecuencia (aun
gran alcance pero dirigidos a un publico objetivo jove con
altos niveles educativos), que promueven una im “de la
CSTAV genérica, sin identidad propia, lo que redunda en un

Hallazgos

Comunicacién para la Asistencia al Turista

Area de mejora Descripcion

y

impacto promocional que se asume como baj

resultados del pr,icéso --de. Informacion

Descripcion del problema
Existen varios instrumentos normativos que describen las
actividades de la CSTAV, cuya publicacién es reciente (inferior a
tres afios). Sin embargo, la realidad de las actividades no se

Y

ﬁ?r?r?'l‘iatt?\slos ajusta a lo previ;td en dichos instrumentos normativos.
Causas y consecuencias
Existe un cierto desconcierto en las actividades que puede y
debe realizar la CSTAV.
Descripcion del problema
Existen procesos para actividades que no se realizan en la
préctica. Por ejemplo, el servicio de reservaciones turisticas a
usuarios que aparece en la pagina 110 del Manual de
Aspectos Procedimientos con fecha de elaboraciéon 22 de septiembre
normativos 2015 no se realiza realmente. De hecho, el formato que se

incluye como Servicio de Reservaciéon corresponde en realidad
al servicio de solicitud de informacioén turistica.

Incluso procesos que son esenciales, como la actualizacién de
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Area de mejora Descripcién

los datos, no se llevan a cabo. Asi, el procedimiento: IV.1.5.
Actualizacion de la base de datos de INFOTUR, no se realiza.
Causas y consecuencias

No hay presupuesto especnﬁco para la realizacion de las
actividades de este Componente, con el cual sea posible
comprar equipo especial ¥ reponer y actualizar el equipamiento
basico con el que cuentan las patrullas.

Aspectos
operativos

Descripcion del problema

En los Gltimos tres afios se ha detectado una caida del 52% en
el numero de llamadas efectivas realizadas en el call center de
fa CSTAV.

Causas y consecuencias
Se presume que la caida en la demanda se explica por una falt

“de otros turlstas.;

de difusion del servicio entre la poblacién general y de turistas..
Descripcién d problema '

| preferidos por las nuevas generaciones, ya que se prefieren

formatos en video, tW|tter e mfograflas asi como testimoniales

Causas y consecuenmas
Se desperdicia \la oportunidad de tener un me;or control
operativo y sobre todo una oportunidad de Iograr un mayor
entendimiento de las demandas de los turistas

Descripcién del problema - :
La informacién que aparece en algunos formatos no se recaba
en la realidad. Por ejemplo;~en el instructivo de llenado:
“Registro de Atencién de Solicitud Servicios de Informacion y
Orientacion  Turistica . {FO-512.00-01)", se detectdé la
incongruencia de que en el formato aparecen todos los datos

Aspectos del turista pero en entrewstas se mencioné que no se toma
operativos ningun dato del turlsta.
Causas y consec Iencias
Se desperdicia la oportunidad de tener un mejor control
operativo obre todo una oportunidad de lograr un mayor
entendimiento de las demandas de los turistas.
Déscripcién del problema
Las formas de solicitud de informacién no estan divulgadas
adecuadamente. Sélo se cuenta con nimeros de teléfono, pero
no son claros los correos electrénicos ni postales-
Aspectos Activicllaq de solic’it.ud de informacién: _no vien,e_ correo
operativos electronico en la pagina web de SECTUR ni en su pagina web

http://av.sectur.gob.mx/#contacto

Causas y consecuencias
La falta de divulgacion puede ser una de las causas que explica
la drastica reduccion en las solicitudes de informacidn turistica.
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Hallazgos y resultados del proceso de Asistencia Mecanica

Area de mejora

Aspectos
operativos

Descrlpcwn
Descripciéon del problema
Se requiere de capacitacion
mecanica, asi como de com

ntinua en aspectos de asistencia
cacién en idioma inglés.

Causas y consecuencias
Los vehiculos requieren de conocimientos cada vez mas
especializados por - parte de los mecénicos para resolver
cualquier tipo de problema.

En cuanto al idioma, sobre todo en el norte del pais, transitan
muchos turistas norteamericanos que llegan a requerir apoyo, y |
los operadores no cuentan con los conocimientos suﬁaentes
para establecer una conversacion que permita ayudarles.

Aspectos
operatlvo

en gran medida de que las herramlentas emplear
operadores sean Ias adecuadas para resolver el pr
se les presenta.

Aspectos
operativos

Descripcién del problema ' ,
No se cuenta con un sistema moderno Vi
mejorar la calidad del serv;c’" - efi
tenian el Sistema COORDINA, pero “fue descontmuado debido a
la falta de presupuesto para su uso.

Aunque lo ideal seria contar con un sistema propio, se han
identificado casos en los que las jefaturas usan aplicaciones
méviles gratuitas  para la geo localizacién y comunicacién
directa con Ios,ob’erédores.

Causas y consecuencms
Los sistema de monitoreo permlten Ia localizacién en tiempo
real: de los operadores, asi como un registro oportuno y

| eficiente de la cobertura de rutas y prestacion de servicios.

Estos registros se hacen actuaimente de manera manual en el
SIRA, pero se podria aprovechar la informacioén de los sistemas
de geo localizacién para mejorar la calidad de la informacién,
asi como hacer mas eficiente su registro.
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Hallazgos y resultados del proceso Apoyo a la Poblacién en Caso
de Desastres (APCD)

Area de mejora

Descrlpcmn
Descripcion del problema
No hay manual de procedimiento, ni protocolo que
institucionalice, estand 'ce y delimite las actividades que
deben llevar a cabo. los patrulleros en caso de desastres

Aspectos naturales.
normativos
Causas y consecuencias
La autoridad de gue dependen los procedimientos que la
CSTAV debe lleve cabo en torno al Componente APCD no
tiene un manual: protocolo
Descripciéon d roblema '
Los patrulleros “cuentan con el perfil que se requiere para el |
Aspectos
operativos

Aspectos

operativos , fico las
actividades de este Componente, con ‘el cual sea posible
comprar equipo especial y. reponer y actualizar el equipamiento
bésico con el que cuentan las patrullas.
Descripcién del problema
No hay presupuesto especifico para la realizacién de las
actividades de este.Componente, por lo que no existen recursos
financieros para._. ago de vidticos, horas extras y gasolina,
que se requieren en caso de desastre natural.

Aspectos o

operativos Causas secuencias

JsAdministracién y Pago Angeles Verdes, pero actualmente este

te, el origen del recurso para la operacién de este
Componente estaba contemplado en el Fideicomiso Plblico de

drgano no estd operando, debido a que su normatividad se estd
modificando.
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Hallazgos y resultados del proceso Monitoreo

Descripcion

Descripcion del problema ‘
Es importante revisar el disefio integral de la MIR ya que
algunos indicadores no son pertinentes para el calculo de las
actividades y servicios deI Programa EOO5.

Causas y consecuencnas
Indicadores como el de Actividad “Porcentaje de atencién a
mujeres que solicitaron servicios de informacién y orientacién
en los médulos a. nivel nacional”, no dan una descripcién clara
de las actividades que realiza el Programa EO05 para la |;
prestacic’m de sus servicios. Ademas de que incluir un indicador
de género en un programa que presta sus servicios con base en
la demanda, pu‘,de generar la idea errénea de que deberia de
enfocarse en ciertos aspectos especificos de la poblacién (e
;--este caso el sexo cuando la realidad es que el programa: ho

ina por ni tipo de caracteristica o cualidad a
solicitantes para la prestacxon de sus servicios.

Aspectos
operativos

Hallazgos y resultados del proceso de Evaluaciéon Externa

Area de mejora » Descripcion »

Descripcion del problema

|a Evaluacién
de los Programas Federales de la Administracién Publica
Federal, la CSTAV "-al se ' anoc  Administrativo
Desconcentrado— debe contar i ‘unidad administrativa
que coordine la contrat , la operacion y la supervision de
las evaluaciones externas. Sin embargo, estas actividades se
llevan a cabo por la DGSE de SECTUR.

Aspectos
normativos

Causas y consecuencias

La ausencia deiesta unidad administrativa se debe a las
limitaciones resupuesto con las que actualmente cuenta la
CSTAV.
Descripcion del problema

Debido a la limitada claridad y confusién que existe sobre
 objetivos y poblacion que el Programa E00S debe atender, asi

plblicas y particulares que llevan a cabo actividades similares al
Aspectos Programa E005, se requiere actualizar y mejorar el diagndstico
operativos del problema a resolver, de manera que se justifique el tipo de
intervenciones que el Programa EQOO05 lleva a cabo.

Si bien en 2013 se realizé una Evaluacién de Consistencia y
Resultados, que contiene un moédulo de disefio con sus
correspondientes propuestas de mejora, el requerimiento
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Area de mejora Descripcién

metodoldgico, no incluye elaboracién de diagnéstico (por
ejemplo arbol de problemas) ni desarrollo de una justificacion
de las intervenciones del Programa EQO5.

Causas y consecuencias.

El diagnéstico con el que actualmente cuenta el Programa EO05
presenta areas de oportunidad y debe actualizarse, a fin de que
se logre justificar |a pertinencia de las intervenciones del
programa E005. . '

7.2 Hallazgos y resultadps cualitativos

Método de Mapeo de ConceiﬁtOS

. Seleccron de los partnupantes

, Gen,eracnon de las ideas

3. Estructuracién de las ideas

4. Generacién de los mapas 3
5. Identificacién de las prioridades -
6. Identificaciéon de Grupos Prioritarios:

A continuacién se presenta la aplicacion de__ estos pasos al caso de la CSTAV,
1. Seleccidén de los participantes .

Los participantes en la seccién de esf'tﬁtficturacién de ideas del ejercicio fueron
funcionarios de CSTAV y SECTUR; asi como los investigadores del CEC que

participaron en el proyecto e hici f:;on al menos dos visitas de campo.

2. Generacién de las idez

la lista de las ideas relativas a problemas y prioridades del CSTAV fue
preparada por los investigadores del CEC y se enlistan a continuacion:

1) Vehiculos de Asistencia con capacidad de remolque adecuada

2) Herramientas y equipo necesario para los problemas mecanicos mas

frecuentes

3) Cantidad de gasolina necesaria para realizar recorridos todos los dias

4) Actitud de servicio de los operadores

5) Disponibilidad de teléfonos celulares con capacidad de geo-localizacién
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6) Disponibilidad de radio

7) Capacitacion en temas de asistencia médica
8) Capacitacién en temas de proteccion civil
9) Capacitacién en temas de mecanica y electronica para vehiculos recientes
10) Capacitacién en temas de informacién turistica

11) Acceso a bases de datos de informacion turistica actualizada

12) Sistemas de informacién para manejo de reportes

13) Coordinacién con otras instancias p "’stadoras de servicios de asistencia
publicas (CAPUFE, PFP etc.)

14) Coordinacién con otras |nstanC|as prestadoras de servicios de asistencia
privadas (aseguradoras, concesionarias de carreteras etc.)

15) Material impreso informativo de los servicios de Angeles Verdes

16) Informacién en redes sociales e internet de los servicios de Angeles Verdes
17) Personal de servicio en carretera suficiente

18) Personal en call ce n.telefénica) suficiente

19) Atraccién de nuevo -esados en unirse a la CSTAV)
20) Procesos de 'snstenaa en carretera claramente documentados
21) Procesos de asistencia en caso de desastre claramente documentados
22) Coordinacién con el centro de asistencia telefénica '
23)7C,, ridad de ubicacion proporcionada por centro de asistencia tel
24):Clar|dad en los limites a los serV|C|os que pueden prestarse p
operadores

25) Claridad en los tipos de vehlculos a los que se puede
26) Espacios en las oficinas estatales ~ ..
27) Clarldad y suficiencia en la |nformaC|on reglstrada en

bitacoras

29) Coordinacién con otras instancias en caso de desastres naturales
30) Facilidad en la incorporacién de me"‘ ras a los procesos

31) Coordinacién con SECTUR :
32) Coordinacién con Oficinas de Turlsmo Estatal

33) Condiciones de seguridad fisica de los operadores

34) Incentivos econédmicos para los operadores en operaciones rutinarias
35) Incentivos economlcos para los operadores en eventos de desastres
naturales

37) Capacidad para responder adecuadamente a todas las solicitudes de
informacion turistica

38) Competencia de otros servicios de asistencia

39) Abuso por parte de los usuarios
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3. Estructuracion de las ideas

Se solicitd a los participantes que clasificaran los temas en grupos que tuvieran
coherencia interna. A partir de sus clasificaciones se creé una matriz cuadrada
de 39 filas y columnas que constituye el msumo para el escalamiento
multidimensional.

4. Generacion de los mapas

El escalamiento multidimensional es tanto “una técnica exploratoria para
identificar dimensiones no reconocidos afectando comportamiento como “una
manera de obtener evaluaciones comparativos de objetos cuando no se
conocen o no estan definidas las bases de comparacién” (Hair, et al, 2009).
Permite el uso del andlisis estadistico para procesar numerosas ideas que d
otra forma solamente se podria haber organizado e interpretado por el
investigador. Al emplear’e anadlisis. estadistico para comparar las respue tas
de part|c1pantes, se ermlte ‘evitar muchos de los potenaales problema 'de

relativa de cada variable con Ias “otras usando odo de comienzo
Torgeson ya que el método Simplex tlende a produa iveles de estrés menos
favorables. De este andlisis, se cred un mapa de puntos, mostrando la mejor
solucién con representacion bldlmen5|onal

Aplicamos esta técnica y pudimos represkehtar los temas en el mapa, de forma
que los que se perciben como relacionados se encuentran en posiciones
relativamente cercanas en el mapa, segun se aprecia en la siguiente figura:
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Puntos de objeto

Espacio comin

Dimensién 2

-0.2 0.0000 02

Dimensién 1

sugnlﬁcanua que representa el nlvel de prloridad de un tem
promedio para cada variable obtenido en la escala.de
importancia/impacto y se multiplica. 1
situacién actual de la CSTAV. Como la’ escala deulos‘d

Una vez que se obtuvo el nimero final, s s6 el método de estratificacién de
data de Dalenius-Hodges para determin'ar el nivel de significancia de cada
variable comparada al grupo de varlables Las variables se colocaron en uno
‘de los cinco estratos:

1) Casi ninguna significancia (repreS;éhtado por el color azul,
2) Baja significancia (representado por el color verde),
3) Significancia media (represen‘ta’do por el color amarillo),

5) Muy alta S|gn|f|can;g|_a__.(representado por el color rojo).
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Tabla 6 Variables con niveles de significancia

“ Fuente: CEC-ITAM, 2016.

El andlisis anterior concluyd que los temas que los participantes identificaron
como de alta significancia o criticos se refieren a dos recursos criticos para la
prestacion del servicio de asistencia en carretera, especificamente la gasolina
que les permita desplazarse y el radio que facilite la comunicacién y ubicacién
del vehiculo a asistir. Los siguientes aspectos corresponden a una gran
variedad de elementos de la operacién de la CSTAV, por lo que posteriormente
se procedié a un ejercicio de agrupacién en unidades tematicas a partir de un
analisis de conglomerados o cluster analysis.
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5. Identificacion de las prioridades

Después de recolectar las evaluaciones de importancia y desempefio de las
variables (en el caso de este estudio la importancia/impacto y la gravedad de
la S|tuaC|on), se insertaron en la tabla de cuatro cuadrantes. Dependlendo en
qué cuadrante se ubica cada variable, se- recomlenda una accion estratégica
para dicha variable. Como se aprecia en la Grafica 21, las variables en el
Cuadrante I implican alta importancia y bajo desempefio, meritando asi una
accién inmediata para mejorar la situacion. La debilidad mas grande de este
modelo es que muchas veces las variables no se encuentran claramente en un
cuadrante, sino cerca del eje, por lo que es dificil determinar qué accién tomar.

Grafica 21 Modelc; e Importancia-Desempeiio

Cuadrante:III Cuadrante IV

rancia y Alto ek Alta Importancia y Alto
Desempefio . Desempeiio

“Buen Trabaj

“Demasiado Esfuerzo’

=
o
o
E

g Cuadrante II Cuadrante 1

Baja Importancia y Bajo Alta Importancia y Bajo
Desempefio Desempefio
“Baja Prioridad” “Concentrarse Aqui”
Low o | Importancia High

Fuente: Adaptado de (Tarrant, 2002).
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La matriz de importancia-desempefio global se reproduce a continuacién:

Figura 1 Matriz Importancia Desempeiio de Temas

400

3504

soof

Desempeiin

reflexionar sobre las
ncuentran en la Tabla
7.

» Cantidad de gasolina necesaria para. reallzar recorridos todos los dias

¢ Disponibilidad de radio

e Procesos de asistencia en caso de desastre claramente documentados
Capacidad para responder adecuadamente a todas las solicitudes de
informacion turistica -

¢ Informacién en redes somales e mternet de los servicios de Angeles Verdes.
Personal de servicio en _carretera suficiente

Claridad en Ios limites a los servicios que pueden prestarse por los
operadores

e Capacitacion en temas de mecanica y electrénica para vehiculos recientes
o Claridad de ubicacién proporcionada por centro de asistencia telefonica
» Disponibilidad de teléfonos celulares con capacidad de geo-localizacion
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Tabla 7 Prioridades identificadas por participantes

m Importancia | Desempefio ]ijmportanma Cuadrante Aspecto
esempeno
3

Cantidad de gasolina necesaria para realizar
4.2000 2.2800 11.4240 retorridos todos los dias

6 3.6800 2.1200 10.5984 I Disponibilidad de radio

Procesos de asistencia en caso de desastre

21 3.8400 2.5000 9.6000 I claramente documentados

Capacidad para responder adecuadamente a todas

37 4.3200 2.7917 9.5400 las solicitudes de informacidn turistica
Informacién en redes sociales e internet de los

16 4.1600 2.8000 9.1520 servicios de Angeles Verdes.

17 4.0400 2.7500 9.0900 I Personal de servicio en carretera suficiente

Claridad en los limites a los servicios que pueden
prestarse por los operadores

24 4.0000 2.8000 8.8000

9 3.8750 2.7727 8.6307 - Capacitacién en temas de mecdnica y electrénica

para vehiculos recientes

Claridad de ubicacién proporcionada por el cent

23 3.8400 2.7826 8.5148 de asistencia telefénica

Disponibilidad de teléfonos celulares con capacidad:
de geo-localizacién

5 3.9167 29167

*'Fue’ e: CEC-ITAM, 2016.
6. Identificacion de Grupo ”Prldritarios

~ e varios temas planteados son-muy diversos, se decidié intentar
agru'parl_os- ‘en categorias mas ampmlias que identificaran grupos prior arios.

El etodo para crear los conglomerados o grupos es el de K -Medias, que
exige especificar el nimero de conglomerados 0 grupos gue se requieren.
Para intentar evitar la eleccién de un niimero arbitrario de Jlomerados, se
corrio el analisis de 3 a 10 conglomerados, 3 porque corl onde al ndmero
minimo de areas diferenciadas y se detuvo con 10 porgue los conglomerados
se volvieron demasiado pequefios para pqder considerarse como tales. Para
determinar qué nimero habia que usar, se analizaron los “temas en comun”
que se podrian interpretar para cada ndmero de conglomerados solicitado. Se
optd por 8 conglomerados porque los grupos de items tenian mas sentido
tanto conceptualmente como desde.un punto de vista estadistico.

Los grupos de temas se indican;a‘-"c:’dntinuacién:

Atraccion de nuevo talento (interesados en unirse a la CSTAV)

Condiciones de seguridad fisica de los operadores

Incentivos econdémicos para los operadores en operaciones rutinarias

NINININ

Incentlvos economlcos ara los operadores en eventos de desastres naturales
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Conglomerado

v23 Clarldad de ubicacién proporcwnada por centro asistencia telefénica

v24 Claridad en los limites a los servicios que pueden prestarse por los operadores
v25 | Claridad en los tipos de vehiculos a los que $& puede apoyar

v27 | Claridad y suficiencia en la informacién registrada en las bitécoras

v28 Claridad de planes recibidos de oficinas centrales

v39 {Abuso por parte de Ios usuarios

FINFSFININFNEN

CapaCItaaon en temas de asistencia medlca
Capacitacidén en: temas de roteccuon CIVII

{CAPUFE, PFP, etc.)

Coordinacién con otras instancias prestadoras de servicios de a5|stenc
privadas (aseguradoras, concesionarias de carreteras, etc.) .. -
v29 | Coordinacién con otras instancias en caso de desastre’ nattirales
v31 | Coordinacién con SECTUR e

v32 Coordinacién con Oficinas de Turismo Estatal

|||

Las grandes &reas o categorias tematicas identificadas, tanto desde una
perspectiva estadistica como de . coherencna de significado, fueron las
siguientes: :

Insumos tecnolbgicos y materiales
Condiciones de trabajo de operadores
Capacidad de respuesta y servicio
Claridad en los servicios a prestar
Informacion

Capacitacién

Claridad en los procesos
Coordinacién con otras instancias

DNOUAWN

Se procedi6 a calificar su nivel de importancia y desempefio como promedio de
las calificaciones de cada una de las variables incluidas en el conglomerado.
Posteriormente se generd, a partir de estos datos, la matriz correspondiente de
Importancia y Desempefio a nivel area:
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Figura 2 Matriz Importancia Desempefio de Areas

320"

7 Cobriacion cnripntfaE insta 5
iGioiss de trabiio pacitiad de
e G
3.004
[~
k=
@
[+ 3
£
@
-
& 280
260+
Importancia
Fuente} CEC-ITAM, 2016.
Conclusion

El ejercicio de mapeo de conceptos permitié identificar las areas prioritarias de
atencién para la CSTAV desde la perspectiva de funcionarios, tanto de la
CSTAV como de SECTUR en un eJerC|C|o md|V|duaI libre de sesgos, debido a la
confidencialidad del informante.

Los temas que aparecen como_ _prioritarios se refieren a los insumos
tecnoldgicos y materiales, asi- como la claridad en los procesos clave de la
Corporacion.

A nivel de temas o aspectos de funcionamiento individuales, se identificaron
como temas prioritarios los referentes a recursos (especificamente de
aprovisionamiento de gasolina y de instrumentos de telecomunicacién) y
claridad de procesos (de desastre y los limites de los servicios de asistencia a
prestar), pero también otros referentes a comunicaciéon de los servicios de la
CSTAV en redes sociales y capacitacion de los operadores.
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8. Conclusiones y recomendaciones

El presente capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas
del analisis de los procesos. Por claridad, se exponen al principio las
conclusiones generales del documento, asi como recomendaciones que se
aplican a todo el Pp EO005. El capitulo concluye con recomendaciones
especificas para cada uno de los procesos analizados.

El Pp E005 cumple con funciones importantes desde la perspectiva operativa.
El contar con mas de 700 elementos y 318 vehiculos desplegados en las
principales carreteras del pais, significa una fortaleza para atender una gran
variedad de problemas, desde descomposturas mecanicas sencillas que puedan
presentar usuarios de las carreteras, hasta ser el primer respondiente en caso
de desastres naturales. Con base en los hallazgos de los procesos anallzados,
se determinaron las S|gu1entes co Iu5|ones generales.

El programa ha Iogra_o 1mportantes me]oras en la eﬁc1encna operativa., Avp rkir
de la identific: 0S -
realizadc ’acc10nes importantes para usar los recursos de forma mas ef1c1ente
Por.ejemplo, se han redefinido las rutas y los.horarios de servicio, para poder
maximizar el ndmero de servicios prestados con las mlsmas“umdades
Igualmente, adaptdndose a las limitaciones de abasto de combu lbie el uso
de'las griias se concentra actualmente en los fines de semana; bién se han
desarrollado filtros para reducir S|gn|ﬁcat|vamente el ndmero de llamadas
falsas, permitiendo a los operadores: prestar una ate _mas efectiva en
cuanto a las solicitudes de asistencia e mformacnon.

Este esfuerzo de buscar eficiencia no se ljlm’ita a oficinas centrales. Los jefes de
servicio y operadores en las diversas oficinas, han mostrado un gran
compromiso por mejorar. Por eJempIo, -a falta de un sistema de informacion
centralizado, las oficinas locales han adaptado aplicaciones gratuitas para geo
localizar a las unidades y mandar reportes; de manera similar, en algunas
jefaturas se han desarrollado indi cadores de desempeino mas adecuados al tipo
de operacién que llevan a cabo

Sistemas de mformac;on Y comunicacién

El programa no cuenta con sistemas de informacioén, de control de la operacién
o de gestion administrativa. En el pasado reciente el Pp EOO5 contaba con un
software llamado “Coordina” que ayudaba al control y despliegue de los
recursos en campo. Sin embargo, este sistema fue descontinuado por
problemas relacionados con suficiencia presupuestaria. Algunas de las oficinas
regionales han logrado suplir parcialmente las funciones del sistema anterior
con aplicaciones moviles gratuitas.
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Vale la pena investigar a fondo la funcionalidad y pertinencia de las
aplicaciones gratuitas que se utilizan actualmente en las oficinas regionales,
pues su uso podria reducir dramaticamente o incluso eliminar el costo de los
sistemas de informacién.

El sistema de informacién turistica INFOTUR esta desactualizado. La ultima vez
que se revisé fue en 2013 por lo que actualmente presenta datos obsoletos de
proveedores de servicios turisticos (hotel» restaurantes, atracciones, etc.).

Ante la falta de sistemas, el proceso’de monitoreo y evaluaciéon se complica
porque la informacién no estd sistematizada ni se actualiza de manera
inmediata, ya que el reporte y registro de indicadores se hace de manera
manual. :

En cuanto al sistema de comumcacuon existe mcompatlbllldad operativa entre

cffrresponden con la realidad del programa, como “se dispone de un moderno
equipo de radiocomunicacion, que permite atender con may: cacia a todos
los usuarios del servicio. Actualmente en la Central de Despach 'y Servicios de
Angeles Verdes se cuenta con tecnologia: de punta que rmite ademas de Ila
comunicacion del radio con las patrullas de Angele' Verdes, integrar el servicio
de localizacién automatica de vehiculos y la posibilidad de interconexion con
otros equipos de comunicacion (UHF/VH:F)"para la atencién de emergencias”,®
mismas tecnologias que no son utlllzadas actualmente por el programa porque
en realidad no cuenta con ellas. -

Otros sistemas como el call center y el sistema de supervision de llamadas
estdn desactualizados, por lo. que todos los mecanismos y actividades de
supervision y control se realizan de forma manual.

La variedad de ndmeros telefénicos de asistencia, servicio y auxilio a la
poblaciéon en general (911, 088, etc.) genera confusion y desconocimiento
sobre el nimero de la CSTAV, que aunado a la poca difusién del servicio y del
nimero 078, presenta una baja demanda para la Corporacién de servicios de
informacion turistica y asistencia mecdnica.

La recomendacién es priorizar la inversién en sistemas de informaciéon por
encima de inversién en otro tipo de infraestructura fisica como vehiculos, ya

16 Tomado de la pégina de SECTUR sobre Angeles Verdes, en:
http://www.sectur.gob.mx/programas/angeles-verdes/
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que

Documentacion de los procesos

los sistemas hardn mas eficiente toda
optimizara las funciones que actualmente se llevan a cabo.

la infraestructura actual

Y

Un problema importante es la brecha entre los procesos en la operacién y su
grado de documentacién. La siguiente tabla presenta las principales razones

gue explican dicha brecha:

Tabla 8 Determinantes de ejecucion y docu

Esta documentado No esta documentado
el proceso el proceso

Se refiere a los proce
llevan a cabo y que estan
plc :mente estos

Se hace el
proceso

mentacion de los procesos

Son actividades que lleva a cabo |
CSTAV pero que no tienen

documentacién. Actualmente es
identificados como protocolos gue
se deben desarrollar.

~Son procesos que estan
documentados en el Manual de
Procedimientos, pero que no se
llevan a cabo.

No se hace
el proceso

| por otras areas de ¢
J_son realizados,

Son procesos que por nor_mé;t
deberia de realizar la CSTAV, pero

A continuacion se presentan los p
Procedlmlentos, de los Protocolos y del trabajo
ejecucion y grado de documentacion:

pilados del Manual de
ec mpo y su clasificaciéon por

Tabla 9 Procesos segiin su ejecufi n y grado de documentacion

Esta documentao No esta documentado
‘ el proceso el proceso

» Atencidn de llamadas telefénicas
para el otorgamiento de servicios
de auxilio turistico mecénico,

informacién turistica y estado

fisico de carreteras

» Servicios de informacioén,
asesoria, asistencia, emergencia
mecanica, auxilio y apoyo

» Validacion de la informacién
operativa capturada en el Sistema
Integral de Registro de la CSTAV

e Elaboracién de respaldo de
informacién operativa

» Elaboracién del Programa Anual

Se hace el
proceso

e Asignacion, reasignacién y
destino final del parque vehicular

» Asistencia a eventos oficiales

» Establecimiento y/o actualizacion
de la linea base de la cobertura
de rutas

e Participacion de la CSTAV en
desastres naturales

¢ Atencion en caso de desastres
naturales

e Participacion de la CSTAV en
caravanas

¢ Asistencia mecanica en

operativos especiales
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Esta documentado No esta documentado
el proceso el proceso

de Mantenimiento Preventivo del
Parque Vehicular
« Validacion y registro de
solicitudes de mantenimiento
preventivo .
« Elaboracién del Programa Anua[’
de Dotacién de Combustible para
las Unidades Vehiculares -
« Asignacion Presupuestal de
Combustible de las Unidat
Vehiculares de la CSTAV.
» Atencién de Incidencias de

Combustible al Parque Vehicular
. ElaboraCIon del Programa Anual

1str y control de sumlmstro

de combustible al parque

“vehicular

de Servicios de auxilio turistico
» Coordinacién de operativos

« Comprobacién de operativos

« Solicitud de mantenimiento -
preventivo

« Supervisidén permanente a
Jefaturas de Servicio de Auxmo
Turistico

» Supervisién a punto de asi:
y a puntos de atencién turlstlca Y
auxilio mecanico

» Captura de mformacu:m en el
Sistema Integral de Registro
Angeles Verdes

« Trdmite de-pago apllcado ala
partida presupuestal 37901
“Gastos para operativos y
trabajos de campo en areas
rurales” al personal de la CSTAV

e Supervision Operatlva a Jefaturas |

oficiales y de fin de semana largo f

oficiales y de fin de semana}l:a;rgo;:; '.

e Seguimiento del servicio de
asistencia mecanica

+*Atencidn a usuarios que solicitan
informacién por correo
electrénico

s Atencidn a usuarios a través de
mensaje telefonico

¢ Servicio de informacién turistica
por correspondencia

e Atencién a usuarios a través del
envio de correspondencia y
paqueteria

e Atencion en caso de accidentes -

» Establecimiento y/o actuallzacmn
de la linea base de cobertura de
rutas carreteras .

No se hace
el proceso

¢ Actualizacién de la base de datos
de INFOTUR

« Verificacion del servicio (centro de
gestion)

e Atencidn a incidencias de

dispositivo movil, bitdcora

o Atencién a usuarios a través de
App movil

« Anélisis de indicadores

o Atencién y difusidn de la CSTAV a
través de redes sociales

+ Presencia y difusién en medios de
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Esta documentado No esta documentado
el proceso el proceso

electrénica o GPS comunicacion
» Seleccién y evaluacion de « Planeacion
becarios u observadores del .# Monitoreo (lo realiza SECTUR)

"o Evaluacién Externa (lo coordina
SECTUR)

Programa Paisano-SECTUR
e Tramite de pago a becarios u
observadores del Programa
Paisano :
» Seguimiento a Aspectos
Susceptibles de Mejora (st
por externos)
e Elaboracién de la MIR ('
por externos) ,

realiza

m|n|mo grado de detalle. Por Io contrario, el proceso de abasteam
combustible, que es un proceso de soporte y no de entrega de valor al cliente,
esta blasmado en tres diferentes procedimientos: Elaboracién del Programa
Anual de Dotacion de Combustible para las Unidades Vehicula s, Asignhacion
Presupuestal de Combustible de las Unidades Vehiculare  la CSTAV vy
Atencién de Incidencias de Tarjetas para Suministro de: Combustible al Parque
Vehicular, A continuacién se presenta. un. diag ma . que presenta los
procedimientos actuales que inciden en Ios servncms de asistencia mecénica.
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Gréfica 22 Procedimientos relacionados con el servicio de asistencia mecanica

i
i
:
i
j
|
i
;
I
:
[
i
|
i

Planeacion

Elaboracion del
Programa Anual de
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cobertura rutas

Eiaboracion del
Programa Anual de
Supervisién a
Jefaturas de Servicio

Ejecucion

Solicilud de
mantenimiento
preventivo

Atencién a
incidencias de
tarjetas para
suministro de
combustibles

Asignacion,
reasignacion y
destino final del
parque vehicular
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permanente a
Jefaturas de Servicio

Supervision
operativa a Jefaturas
de Servicio

Elaboracion de
respaldo de
informacion operativa

Captura de
informacion en el
SIRA

Validacion de la
informacién operativa
capturada en SIRA

Validacion y registro
de solicitudes de
mantenimiento
preventivo

Atfencion a
incidencias de
dispositivo, bitacora
electrénica o GPS

Registro y control de
suministro de
combustible
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aplicado a Ia partida
presupuestal 37901
Gastos operativos

Supervisién & punto
de atencion turistica
y auxilio mecénico

Supervisidn a punto
de asistencia

Fuente: CEG=ITAM, 2016.

Seria mas conveniente detallar los procesos que representan las actividades
sustantivas de la CSTAV, y presentar .los procesos de soporte de forma
agregada. Asi por ejemplo, los subprocesos asociados a los servicios de
asistencia mecanica, podrian ser: r
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Grafica 23 Procedimientos relacionados con el servicio de asistencia mecanica,
propuesta

Asistencia mecanica

Apoyo en
emergencia
mecanica
Encuentro con Diagnéstico de
usuario SErVICio

Cierre de servicio | Reporie de sp’wié’les

Apoyo vial

Pianeacion | Frevenivoy I Supervision on
glecucion de rutds Stiministeo de S panpo
: combistible v F

Fuente: CEC-ITAM, 2016.
Coordinacién entre procesos
La coordinacion entre los procesos asi como la
coordinacién con otras instituciones relac v
limitada. Como ejemplo, el proceso de pianeamon se realiza dentro de la
SECTUR con base en los programas nacionales y sectoriales, pero no esta

articulado con los programas y procesos para la prestacién de servicios del
Programa.

Igualmente, del proceso de eva on derivan recomendaciones y Aspectos
Susceptibles de Mejora, pero est, no son integrados de manera formal en los
planes y programas de planeaaon ni se incorporan como proyectos a
desarrollar.

No hay coordmacnon con Ia SECTUR respecto a la provisién de informacién
turistica, no se refleja el uso de la marca o el sito Visit Mexico, Pueblos Maglcos
e incluso el Atlas Turistico, ya que no existe una estrategia de comunicacion
turistica institucional coordinada con la CSTAV.

Tampoco hay coordinaciéon con los gobiernos estatales, CAPUFE vy Policia
Federal en el disefio de programas y planes de accién.
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Para mejorar la coordinacién intra institucional (al interior de la CSTAV), la
recomendacién es mapear y disefiar un documento integral de todos los
procesos involucrados en el Programa.

Normatividad

La correspondencia entre la normatividad y operacién del Programa EOO5 es
limitada. Si bien para algunos procesos existen manuales de operacion y de
procedimientos, éstos contemplan actw;dades que en la practica no se llevan a
cabo, principalmente por:

e Recursos limitados: Es el caso del Sistema de Gestion que fue
descontinuado por problemas relacionados con suficiencia presupuestarla y
cuyo uso se contempla en los documentos normativos.

o Limitada claridad sobre las funciones: Las actividades en ocasiones no. se
ajustan a lo previsto en los documentos normativos, principalmente: 'or
falta de entendimiento. de Ios{mlsmos los operadores no tienen clarldad' e
las funuones’que'pueden o deben reallzar

Por otra _parte, existen procesos cuyas actividades no se enc entran
fas en ningun documento normativo, como es el caso del se
Apoy, a la Poblacién en Caso de Desastres, ya que no existe un Manual de
Procedimientos, ni protocolo que mstutucuonahce estandarice y. dellmlte las
actividades que deben llevar a cabo |os patrulleros, y otros ctores relevantes
del Programa EQO5, en caso de desastres naturales.

La recomendacién es actualizar y/o genera’r:una 1ormatividad acorde a los
procesos que efectivamente lleva a cabo e Programa EO005, y difundir sus
contenidos entre todos los funcionarios mvoiucrados en el mismo.

Capacidades

No existe una correspondencna entre los objetivos del proceso y las
capacidades y recursos con los que cuenta la CSTAV. Se identificaron varios
procesos cuyos objetivos y resultados esperados son muy ambiciosos, lo que
contrasta con las capaadades actuales de la Corporaciéon. En el proceso de
atencién a desastres, el producto final es la salvaguarda de la poblacién, pero
los operadores no han recibido capacitacién ni cuentan con un protocolo de
atencién que les permita proveer este servicio de forma eficaz. En el caso del
proceso de informacion para la asistencia al turista, se tiene como objetivo
proveer al turista de un sistema integral de informacién. Sin embargo, la base
de datos INFOTUR estd desactualizada desde hace tres afios, por lo que es
imposible proveer una informacién estandarizada (actualmente el operador
genera la informacién de acuerdo con su criterio subjetivo) y precisa.
Finalmente, en el caso de la asistencia mecénica de emergencia, la falta de un
sistema de geo localizacién avanzado impide que se pueda prestar el servicio
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con la celeridad esperada, asi como la ausencia de actualizacién de servicios
mecanicos de emergencia.

La recomendaaon contempla que el Programa EOO5 en prlmera instancia

generar un programa de capacitacién que mejore Ias habilidades de los
operadores involucrados en los procesos..

Procesos sustantivos que son reahzados por areas ajenas al Programa
EOO5

Los procesos de Planeacién, Monltor_eo y Evaluacién se coordinan y llevan a
cabo por la DGP y la DGSE, qu1enes establecen objetivos y metas de
cumplimiento, basados en el PND y en PROSECTUR. Sin embargo, la CSTAV no
cuenta con un &rea o un responsable especializado en la planeacién estrateguca
y en el monltoreo del Programa

Esto provoca una desartlculaao ¢ ntre Ios procesos Yy las areas operatlvas de
Ita “de analisis gral de identificaci6n de la demanda vy
165tico actual del problema que se busca resolver con la intervencién del
Programa 'y que el disefio de métricas de seguimiento como los indicadores y
metas del programa no se haga con base en la operacion, capacudades y
recursos reales de la Corporacién.

Para resolver lo anterior, se recomienda mcorporar u ’pon'sable o area
responsable de la planeacion estratégica, -monitoreo.y evaluacion del programa
que conozca y comprenda a profund1dad la operacion, caracteristicas,
funciones y atribuciones de la CSTAV, para que ‘todos los procesos se articulen
e integren dentro del Programa.

Asimismo, se deben establecer programas de aplicacién e implementacién para
mejorar la eficiencia y eficacia del Programa EQO05, que sean pertinentes y
factibles de ser aplicados y ejecutados, y con base en los cuales se deberan
definir indicadores y metas a alcanzar. Se deben implementar sistemas de
comunicaciéon y generacion de informacién (como indicadores, bases de datos,
y reportes de control y seguimiento operativo, para cada proceso y servicio),
gue sirvan como msumospara la toma de decisiones y el disefio de objetivos y
metas.

Recomendaciones del proceso de Planeacion

o Es importante contar con un documento que describa y represente de
manera grafica las actividades y procedimientos especificos y conjuntos que
realiza la CSTAV para la elaboracion de sus planes de trabajo anuales y
sexenales.
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Se debe elaborar un manual que describa la metodologia a seguir para el
calculo de los indicadores de gestion internos asi como de los indicadores
de planeacién operativa de la CSTAV.

Elaborar un plan estratégico propio de la. CSTAV, que determine por
proyecto su proceso de implementacién teniendo en cuenta su cronologia,
recursos requeridos  y disponibles, infraestructura y capacidades de la
Corporacion, 8

Recomendaciones del proceso d Comunicacién

Resulta critico desarrollar un Pian Estratégico de Comunicacién, lo que
exige en primer lugar un conocimiento o determinacién del publico Ob_]etIVO
de los servicios de la CSTAV.
Es prioritario difundir masivamente los nimeros de contacto de la CSTAV
para revertir la tendencia de reduccion drastica en el nlimero de soluatudes
de serV|C|o por vna,telefomc__ '

Evaluar la conveniencia de ofrecer el contacto por otros medlos como whats
app y twitter para dar mas alternativas demanda de servicios.

Es importante invertir en la actualizacién del call center y revisar el proceso
de atencion a las llamadas, eliminando opciones de ramificacién
innecesarias y cambiando el tono de espera que puede provocar
desconexiones, debido a que se genera la impresion de que se terminé la
llamada por el operador. r
Revisar a profundidad la estrategia de informacién, ya que actualmente no
tiene las caracteristicas de sistematizacion y actualizacién, lo que puede
generar la imagen de un servicio poco profesionalizado o incongruente con
la informacién generada por otras instancias como SECTUR y CPTM.

Recomendaciones del proceso de Asistencia Mecanica

Aplicar programas de capacitacion mas constantes y enfocados en los
requerimientos actuales de servicios (mecéanica para vehiculos nuevos e
inglés).

Cambiar y modernizar las herramientas de trabajo mecanico y del botiquin.
Implementar el uso de sistemas de geo localizacién gratuitos, tal como se
ha hecho en algunas jefaturas de estados.
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Recomendaciones del proceso de Apoyo a la Poblacién en Caso
de Desastres

e Generar un protocolo a partir del cual la CSTAV pueda institucionalizar las
actividades que lleva a cabo en torno al -apoyo a la poblacién en caso de
desastres naturales, considerando que_ aun la CENAPRED no cuenta con un
documento de esta naturaleza. Se podria generar algo similar al Plan de
Auxilio a la Poblacién Civil en Casos: de Desastre (denominado PLAN DN-III-
E) de la SEDENA.

« Activar el Fideicomiso Piblico de . Admlnlstraaon y Pago Angeles Verdes,
para que en caso de que el Proceso APCD deba activarse pueda financiar las
actividades adicionales que se requieren: a) compensacion a patrulleros por
trabajar horarios extras, b) vidticos, y ¢) gasolina para desplazamiento de
patrullas de otras entidades federativas y para patrullajes extras de 24
horas.

e Incorporar cursos: di

”"”capamtacmn contlnua en temas de atencion a
desastres naturales ; :scate de. personas, b) manejo de materlal
peligros,.c) i entlf"caCIon de as de’ riesgo y d) actualizacién en primer
auxilios. Se identifica que tanto CAPUFE, la Cruz Roja y la Escuela _NaCIonaI

de Proteccién Civil (de CENAPRED) pueden proporcionar dichos .
~que forman parte de las actividades que llevan a cabo.

T_Me]orar el equipamiento de las patrullas, en lo que corres’”

Recomendaciones del proceso de Mintoreo

o Utilizar indicadores de atencion y. servuaos prestados con respecto a las
solicitudes y llamadas de apoyo, asi como la incidencia de percances en
carreteras con cobertura de Ia CSTAV y el nimero de servicios prestados
en las mismas. -

Recomendaciones del proceso de Evaluaciéon Externa

e Designar una unidad administrativa ajena a la operacién del Programa que
coordine la contratacién, la operacién y la supervisién de las evaluaciones
externas. /

o Incluir en el PAE 2017 la elaboracién de un diagnédstico del problema que
busca resolver el Programa E0Q05 a fin de justificar el tipo de intervencién
gue se lleva a cabo.
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Anexo

IV. Fichas de los
atributos del Pp EOO5

écjﬂlﬂ’ de Estudics
de Competitividad

indicadores de

Medicion de los atributos del proce,sf"'de Planeacion

Eficacia

Calificacién

Si es eficaz

Oportunidad

ernos que Ie permiten dar seguimiento al
ento de sus actividades.

la planeacion anual de rutas permite deflmr
cién de rutas por estado, asi como |la
asignaciéon por operador, de acuerdo con el aforo
-vehic ar en carreteras y el numero de servici

s de planeacién se tienen terminados.
,io correspondiente, lo que pern

Suficiencia Si es la
suficiente

con de servicios ‘por rutas en afios

anteriores, lo » permitido un  mayor

aprovechamiento de los recursos, que son muy
limitados para la Corporacién.

Se las metas establecidas en los
nstitucionales, asi como los de la MIR del
ungue no cuenta con un documento de

on estratégica propio de la Corporacién, ni con
. . Si es al de ca.lcqlo de los _|nd|cadores de_ge_stlon si
Pertinencia pertinente va un seguimiento continuo de estos indicadores

I'importancia disefiar los documentos y manuales que

gue se manejan de manera interna. Si bien es de suma

describan de manera formal vy oficial todas las
actividades y procedimientos que la CSTAV lieva acabo

en el proceso de Planeacién.
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Cantro de Extudios
de Competitividad

Medicién de los atributos los subprocesos de Planeacion

Planeacion operativa.

Programa Anual de Mantenimiento

Preventivo, y Elaboraciéon del Programa Anual de Dotacion de

Combustible

|__Atributo | Calificacién

Eficacia No es eficaz

|deado para mantener un control
Io cual es fundamental

.ya que se obliga a gastar en materia
0 Son requeridos. .
respecto a

Ia dotacu' :

mecanica.

' rutas.

Varias Jefaturas de_Servncno aﬂrmaron que el disefio del
programa anual de mantenimiento no es oportuno
porgue se adelanta o.indica la adquisicion materiales e
insumos que no son requeridos para el mantenimiento
de los vehlculos,‘ o cual hace que se incurra en gastos
innecesarios que limitan los recursos disponibles de las
jefaturas. .

El recurso para la adquisicién y dotacién de
combustible para los vehiculos de la CSTAV se entrega
de forma oportuna a las Jefaturas de Servicio quienes
dlsponen de este dlarlamente, para la prestacién de los
servicios de asistencia mecanica y el recorrido diario de

. No es
Oportunidad oportuno
—_ . No es
Suficiencia suficiente

“Porque al programarse reparaciones o cambios que no

requieren todavia las unidades, lo que supone una
sobre utilizacién de los recursos, y gastos innecesarios,
ademas de que se desatienden otras necesidades o
requerimientos reales de mantenimiento de los
vehiculos.

Aunado a la planeacién anual de rutas, se ha logrado
hacer mas eficiente el uso de combustibles para los
recorridos diarios de los vehiculos y la prestacion de los
servicios de la CSTAV.

No obstante, debe qguedar claro que el recurso es
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Atributo

Calificacion

é&m do Estudios:
de Competitividad
Justificacion

insuficiente, y que se deja un amplio espacio de
demanda potencial sin atender, por lo que el proceso
es eficiente para sortear la escasez del recurso, pero de
ninguna manera sé& afirma que la dotacion de
combustible asignada a la CSTAV sea suficiente.

Pertinencia

No es
pertinente

Porque el proceso no esta pensado en las condiciones y
caracteristicas Unicas de cada vehiculo. Si bien este
tipo de planeacion es compleja, debe darse mas
espacio a.las Jefaturas de Servicio para proponer e
an el programa anual de mantenimiento.

arte, el programa de dotacién de combustible
es pertinente en la media en la que se logra distribuir
Jle combustible disponible para el cumplimiento
de los servicios que presta la CSTAV. :

Si es eficaz

las Jefaturas de Servicio, que permite id
' mano las posibles incidencias:
idad en la organizacién vy
servicios de las Jefaturas de Servicio.:

Oportunidad

Sies

Porque se supervisa continuamente a las 32 Jefaturas

de Servici se. mantiene .contacto y comunicacién
oportuno
permanent - ;
L Sies Porque se verifica y supervisa“a todas las Jefaturas de
Suficiencia - P : ~
suficiente Servicio, al menos una vez al aho.
S/ es Aunque es portante hacer un seguimiento mas
Pertinencia - cercano a indicadores de productivi e las
pertinente dicado p ctividad de la

Jefaturas

Planeacion operativa.

Semana Largos

acion de Operativos y Fines de

0os puntos de apoyo y de auxilio se establecen de
manera coordinada gracias a la planeacién que se

Eficacia Si eseficaz . = X :
&2 realiza cada afio conforme al calendario de vacaciones
y los recursos disponibles de la CSTAV.
Es oportuno porque se instalan los puntos de atencion
necesarios para prestar servicios de asistencia
mecanica en las temporadas en las que suele ser
. Sies mayor la demanda de estos.
Oportunidad ) .
oportuno Aunque se debe considerar que el establecimiento de

puntos de apoyo y de auxilio, y la prestacion de
servicios de asistencia mecanica durante los periodos
vacacionales vy fines de semana largos, obliga a dejar

186




iITdim

Atributo

Calificacion

é{m de Estudios:
de Gompatitivitdad
Justificacién

rutas y areas de cobertura sin atender debido a la falta
de recursos (humanos y materiales).

Porque se instalan los puntos de atencién necesarios en

Suficiencia Si es las areas y zonas.de mayor demanda durante las
suficiente temporadas en las que se reqwere en mayor medida
de los servicios:de asistencia mecénica.
. _ Si es Porque se ¢ p!e con la prestacién de servicios de
Pertinencia pertinente asistencia mecanica en los lugares y temporadas en los
gue mas
Medicion

Eficacia

de atributos del proceso de Comunicacion

Calificacion

pone de indicadores que midan la eficacia de
icacién, pero si se observa la caida drastica en

Oportunidad Eooifuno existe una comunicacion
P objetivo. La continuidad es critica en el entorno de
medios actual.
L No es Las campafias son practicamente desconocidas, con
Suficiencia s Sl
suficiente poca frecue:
No se encontro un documeéento en el que se
. . No es
Pertinencia - ran los objetivos de comunicacién de la
pertinente
or lo que no se puede evaluar su pertinencia
Medicion de proceso de Informacién y
Comunicacion para. istencia al Turista
| Atributo | Calificacion
Debido a la falta de actualizacién de la informacién.
El proceso La informacién proporcionada no se
Eficacia No es eficaz determina por criterios estédndares y sistematicos, sino
que se elige de acuerdo con el criterio subjetivo del
operador. La informacién difiere de la proporcionada por
SECTUR y CPTM.
. Sies Los servicios de atencién de informacién al turista son
Oportunidad L. _ .
oportuno oportunos, ya gue la atencién via telefénica es continua

187




ITdm

Atributo

Calificacién

édm de Estudlos
dg Competitividad
Justificacion

(24 horas) y en los ejercicios de prueba que se enviaron
por correo electrénico, la respuesta se recibié en menos
de 24 horas.

La falta de actuahzaCIon impide que la informacién sea
suficiente, Slmplemente se remite a otras fuentes de

. : No es
Suficiencia suficiente informacién ademas de que la informacién relativa a
servicios turisticos en términos de precios Yy
disponibilidad nb esta actualizada.
El proceso: cataloga como no pertinente ya que la
NO es informacién no estd actualizada y no estd claro el
Pertinencia : criterio relevancia de las fuentes aportadas.
pertinente

Paraddjicamente las fuentes de informacién referidas no
inician pot la propia SECTUR.

Medicion de los atributos
Comunicacién para la /

los subprocesos de Informaci6
S|st ncia al Turista

Atencion Lla‘mad,a's:'T'éiefonlcas

Calificacion

Si es
eficiente

. Si es
Oportunidad
oportuno
cuando se inc
La atencién s enerando una petlcmn de
Si es servicio a los_patrulleros o indicando la instancia de
Suficiencia e atencién que:icorresponde a la peticién especifica. En
suficiente ,
este Ultimo: caso, se informa al usuario del dato de
contacto de la instancia de atencién correspondiente
El proceso cumple con sus objetivos y el producto final
, se enfoca en la resolucion del problema, ya que en
. . Si es :
Pertinencia . caso de que la CSTAV no sea competente, se
pertinente

_proporciona informacién de la instancia que puede

: auX|I|ar al usuario.

Servicio de Inforniécién Turistica por correspondencia

Atributo | Calificacion | Justificacion ]

El proceso cumple con sus objetivos, pero dado que la
Si es blsqueda de informacién no se guia por un proceso,
Eficacia oficiente sino que se realiza de acuerdo con criterios subjetivos,
pueden existir diferencias en la prestacion del servicio

de acuerdo con la persona gque lo realice
. Si es Se envié un correo de acuerdo con el método de

Oportunidad : <

oportuno Mistery Shopper y se respondié en un lapso de 24

188




Canird do.Estudios
de- compttlu\dlﬁul

ITdm

Atributo

ustificacion
horas, lo que se estima adecuado.
Se envia informacién de acuerdo con el criterio del
No es operador, pero se desconoce si es suficiente para el
suficiente usuario, ya que no.se pregunta al usuario si necesita
informacidén adicional.
El proceso cumple con sus objetivos, pero dado que la
blasqueda d formaciéon no se guia por un proceso,
. . No es sino que se realiza de acuerdo con criterios subjetivos,
Pertinencia pertinente pueden existir diferencias en la prestacién del servicio
de acuerdo con la persona que lo realice. Se desconoce
si el producto final es adecuado a las expectativas del
usuario: -

Calificacion

Suficiencia

Actualizacién de Base de Datos INFOTUR

Eficacia Noes eficaz | No se realiza actualmente
| No se realiza actualmente

Oportunidad

No sé realiza actualmente
suficiente L
No es No se:realiza actualmente
pertinente

| Atributo | Calificacion | ,
Es eficaz porque se cumple con las metas de nameros
de servicios  establecidas tanto a nivel institucional
como por la propia Corporacién, aunque es importante
medir la atencién y prestacién de servicio con respecto
Eficacia Sies eficaz | a las solicitudes de auxilio, ademés de contar con
indicadores de incidencia de percances en las
carreteras qgue cubre el programa, para definir si en
efecto se estd cubriendo la demanda y las necesidades
de auxilio mecénico.

“"Los servicios se prestan de acuerdo con los tiempos de
respuesta establecidos, cuando estos se solicitan via
telefénica.

Sin embargo, no se cuenta con informacién para
identificar si los servicios de asistencia mecanica llegan
de manera oportuna a los turistas que se quedan
varados en carretera y no establecen un contacto por
via telefénica. Aunque es comprensible que este tipo de
medicién puede ser complejo e incluso subjetivo, dadas
las condiciones en las que pueda recibirse el apoyo (si
el turista intentd comunicarse previamente y no obtuvo

Si es

Oportunidad oportuno
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Atributo

Justificacion
respuesta, si tuvo que esperar mucho tiempo antes de
que llegara el operador, si no cuenta con algin tipo de
seguro o servicio de asistencia privado, etc.).

Se cumple con la: prestacién de los servicios de
asistencia mecéniéé segun los objetivos establecidos
por el programa y por la SECTUR. Sin embargo, la
“produccién”. del componente podria mejorar si se
implementara el uso de sistemas de comunicacién mas
efectivos “aplicaciones de geo localizacion que
identificacion mas rapida del operador

Calificacion

Sies

Suficiencia e
suficiente

Asimismo, la mediacidén actual de indicadores de los
servicios de asistencia mecanica no mide la eficiencia y

areas de oportunldad que permitirian n
efectividad vy la pert|nenC|a de los ser\i .Y que no
7 implican .un gasto- adicional de recursos, como es el
Pertinencia Si es caso de las apllcaclones de geo I 1zécién gratuitas
pertinente _ 1¢
Sin embargo,:- - Se-Conoct demanda real de los
servicios, ya q se cuenta con una poblacién
objetivo definida, ni con estudios o analisis sobre la
problemética de incidencia de percances o accidentes

Medicion de los atributos los st bprocesos de Asistencia Mecanica

Mantenimiento Vehicula ,

| Atributo | Calificacion . Justificacion

El subproceso Mantenimiento Vehicular y Dotacién de
Combustible no es eficaz porque no contribuye a que
Eficacia No es eficaz | las unidades vehiculares se encuentren continuamente
en correcto funcionamiento y que éstas cubran
adecuadamente las rutas gue tienen asignadas.
En el caso de mantenimiento correctivo y dotacion de
gasolina el subproceso es oportuno, pero no asi en el
caso de mantenimiento correctivo, ya que el trdmite
toma hasta dos dias, lo cual afecta el logro de los
objetivos del Servicio de Asistencia Mecénica de
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Emergencia.
El subproceso no es suficiente, ya que no produce los
- X No es
Suficiencia . resultados esperados de forma completa y adecuada
suficiente L
para el logro de los objetivos.
El subproceso no es.pertinente pues la totalidad de sus
Pertinencia No es actividades no son:adecuadas para lograr sus
pertinente -

objetivos.

Registro de Informacion Opera

|_Atributo | Calificacién

Justificacion
Se revisa: diariamente los reportes de servicios vy
bitacoras -que registran las Jefaturas de Servicio en el

Pertinencia

Eficacia Si es eficaz .
SIRA, cuando se detectan retrasos, errores 0O
inconsistencias se verifican de inmediato.

) Si revisa diari nte la i ion regi .
Oportunidad es . Se revisa diariamente la informacién registrada
oportuno
t ga los documentos escaneados..
L 65 dor: h mentt
Suficiencia Noes adores se hace manualmer

| suficiente

Si es
pertinente

que registran las Jefaturas de Servicio re

Sﬁpervisién Operativa

actividades diarias.:

|_Atributo | Calificacion | Justificacién |

Se cumple con el programa anual establecido para

Eficacia Si es eficaz . .
supervisar las Jefaturas de Servicio.
. Si es Se realizan las actividades de supervisién conforme al
Oportunidad & A
oportuno plan anual de trabajo.
e Sies Porque se ejecuta de acuerdo con lo planeado y se
Suficiencia - g .
suficiente supervisa a las 32 Jefaturas de Servicio.
, Por la supervision de lefaturas es fundamental para el
Pertinencia S| es control y verificacién de la productividad y eficiencia de
pertinente :

Medicién de atributos

Caso de Desastres

“Atributo _ Calificacion | Justificacion |

Eficacia

Si es eficaz

los servicios que ofrece la Corporacién.

del proceso de Apoyo a la Poblaciéon en

Si bien el proceso que se lleva a cabo en Apoyo a la
Poblacién en Caso de Desastres no cuenta con metas
establecidas, la atencién que se presta a la poblacion
afectada se lleva a cabo de acuerdo con las
instrucciones definidas por la CENAPRED en cada caso.
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Atributo

Calificacion
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Justificacion
Los servicios que se prestan en Apoyo a la Poblacién en
Caso de Desastres son oportunos, ya sea porque la

Oportunidad i' c??tuno estrategia de prevencion se aplica oportunamente (1, 2
P y 3) o porque debido a su ubicacién en diferentes rutas
carreteras, siempre son los primeros respondientes.
Si bien en caso:de desastre, la ayuda nunca es
suficiente, el ero de patrulleros que acuden a las
zonas afectadas por el desastre son suficientes porque
Suficiencia Si es y cumplir con las actividades de apoyo que
suficiente ya sea el CENAPRED o las autoridades

ido a que los objetivos que dichas
jones plantean son determinados en funcién de
las capacidades de la fuerza local del Programa EO05.

Pertinenciz

No es
pertinente

idera que el proceso tiene deficiencias en sus -

document_acmn que ordene, delimit
actividades gue se llevan a cab '

Eficacia

Si es eficaz

“Porcentaje de atencién a mujeres que solicitaron

Se cumple con’ la actualizacién, seguimiento, revisién
periédica de los indicadores y cumplimiento de las
metas del programa. Aunque es necesario revisar los

COrres nden con las actividades y servicios que realiza
el programa, como es el caso del indicador de Actividad

servicios de informacién y orientacién en los médulos a
I 14

nivel nacional.

Oportunidad

Si es
oportuno

Las actualizaciones, registros y revisiones se realizan
de acuerdo con la periodicidad establecida para cada
indicador, de tal forma que la informacién operativa del
programa se registra segln los establece cada
indicador en el PASH de manera mensual y trimestral.

Suficiencia

Si es
suficiente

La revisidn y seguimiento de los indicadores sirve para
la valoracion del cumplimiento de metas y objetivos del
programa, segun el disefio de la MIR del programa.

Pertinencia

Sies
pertinente

Se realiza de manera constante y se cumple con lo
establecido por la normatividad para el seguimiento
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Atributo Justificacion

Calificacion

actualizacién y evaluacién de la MIR del programa.

Medicién de atributos del proceso de Evaluacién Externa

Atributo

Eficacia

Si es eficaz

Calificacion

~__Justificacién
El proceso de evaluacion externa es eficaz por que ha
cumplido con as metas planteadas en el Programa

Oportunidad

Sies
oportuno

Suficiencia

aluacion externa de consistencia vy resultadgs_':,i
ido al momento que vive el Programa, a la
de otras corporacmnes 1bli

Justlﬁque el t|po de intervencion que el Programa,, 005
lleva:a cabo.

Pertinencia

Si es
pertinente

El proceso es pertinente ya que contempl ctlvndades
adecuadas para el cumplimiento .de 1las metas
planteadas por el Programa Anual de. Evaluacnon y en el
plan de" trabajo para el desarrollo de evaluaciones

externas SECTUR b
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Anexo VI. Analisis FODA

Ver archivo anexo en Excel.
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Anexo VII. Valoracion global cuantitativa

Con base en lo establecido en los Términos de Referencia para el calculo de la
valoracién global cuantitativa sobre la operaC|on y la ejecucién de los procesos
del Programa E005, se utilizé el siguiente esquema de puntuacion:

o Eficacia:
o Todos los procesos son eficaces = 5 puntos.
o Entre 70% y 99.99% de los procesos es eficaz = 4 puntos.
o Entre 40% y 69.99% de los procesos es eficaz = 3 puntos.
o Entre 20% Yy 39.99% de los procesos es eficaz = 2 puntos.
o Entre 1% y 19.99% de los procesos es eficaz = 1 punto.
o Ninguno de los proc es eficaz = 0 puntos.

Oportunidad:
o Todos los p ( esos S0 oportunos = 5 puntos. v

o Entre 70% vy 99, .99% de los: procesos es oportuno = 4 puntos-*-
,,_o::?j:rEntre 40% y 69.99% de los procesos es oportuno = 3 puntos..
Entre 20% y 39. 99% de los procesos es oportuno = 2 punto
Entre 1% y 19.99%: de los procesos es oportuno = 1 pun
"o Ninguno de los procesos es oportuno = 0 puntos. .

Suficiencia: ' .
o Todos los procesos son suﬁaentes = 5 puntos;

o Entre 70% y 99.99% de los procesos es suficiente = 4 puntos.
o Entre 40% y 69.99% de los procesos es suﬁmente = 3 puntos.
o Entre 20% y 39.99% de los procesos es suficiente = 2 puntos.
o Entre 1% y 19.99% de los procesos es suficiente = 1 punto.
o Ninguno de los procesos es suficiente = 0 puntos.

e Pertinencia:

o Todos los procesos son pertmentes = 5 puntos.

Entre 70% y 99.99% de los procesos es pertinente = 4 puntos.
Entre 40% y 69.99% de los procesos es pertinente = 3 puntos.
Entre 20% y 39.99% de los procesos es pertinente = 2 puntos.
Entre 1%.y 19 99% de los procesos es pertinente = 1 punto.
Ninguno- de los procesos es pertinente = 0 puntos.

o 0O O 0 O

Con base en el sistema de puntuacién sefialado en los Términos de Referencia
para la Evaluacién de Procesos del Programa EO005, se obtuvieron los
siguientes resultados:

m Oportunidad | Suficiencia | Pertinencia |

Planeacién Si Si Si
Planeacion operativa. No No No No
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Proceso
Programa Anual de
Mantenimiento Preventivo,
y Elaboracién del Programa
Anual de Dotacion de
Combustible

Eficacia

Oportunidad Suficiencia

écjﬂmﬁ de Estudios
de Competitividad

Pertinencia

Planeacién operativa.
Elaboracién del Programa
Anual de Supervision a
Jefaturas

Planeacién operativa.
Coordinacién de Operativos
y Fines de Semana Largos

Comunicacion

Informacién y Comunicacién

Atencion Llamadas
Telefénicas i}
Servicio de Inforir
Turistica por
Correspondencia

para la Asistencia al Turista

Actualizacion de Base de
Datos INFOTUR

Asistencia Mecénica

Mantenimiento Vehicular

Registro de Informacion
Operativa

Supervision Operativa

Apoyo a la Poblacién en
Caso de Desastres

cumplen con:los atributos

Monitoreo Si Si Si
Evaluacién Externa SVI' Si No Si
Total de los procesos que 11 19 g -

Porcentaje de procesos que. .
cum ibut

69%

75%

- 50%

De esta forma es posible determinar que el Programa EO05 obtuvo una
valoracion cuantitativa global de la operacién del 65%. El analisis completo y la
justificacién para los valores obtenidos se muestran las tablas que se
presentan en este mismo Anexo.

Eficacia ) eps ‘s

A pesar de no contar con un documento propio de

Planeacién Si

planeacion

estratégica, la

CSTAV

disefa

indicadores de gestion internos que le permiten
al cumplimiento de sus

dar

seguimiento
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Gentrd de Extudios:
de- Mmpnlili\ddld

Eficacia . .ps . r

actividades.

Asimismo, la planeacion anual de rutas permlte
definir la distribuicién de rutas por estado, asi
como la asignacién por operador, de acuerdo con
el aforo vehicular en carreteras y el nimero de
servicios Qrestados por afio.

Planeacion
operativa.
Programa Anual de
Mantenimiento
Preventivo, y
Elaboracién del
Programa Anual de
Dotacién de
Combustible

No

estd ideado para mantener un control
permanente de los vehiculos, lo cual es
fundamental para una adecuada prestacion de los

smbargo, a juicio de los Jefes de Servicio, no
lanea de manera adecuada con base en las

Planeacidn
operativa.
Elaboracion del
Programa Anual de
Supervision a

mmdenaas_y“ ’S“&»dé%Oportunldad en la
organizacién y gestion de los servicios de las

Telefénicas

Jefaturas Jefaturas de Servicio.

Planeacion Si Los puntos de apoyo y de auxilio se establecen de

operativa. manera coordinada gracias a la planeacién que se

Coordinacion de realiza cada afio conforme al calendario de

Operativos y Fines : vacaciones y los recursos disponibles de la CSTAV.

de Semana Largos

Comunicacién No.:i No se dispone de indicadores que midan la

eficacia de la comunicacion, pero si se observa la

caida drastica en la demanda de servicios
ofrecidos por la CSTAV.

Informacion y No La informacién proporcionada no se determina por

Comunicacion para criterios estdndares y sistematicos, sino que se

la Asistencia al elige de acuerdo con el criterio subjetivo del

Turista operador. La informacién difiere de la
proporcionada por SECTUR y CPTM.

Atencién Llamadas | Si El proceso cumple con sus objetivos, aunque no

se dispone de indicadores de eficacia
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Gentro de Estudios
de Gompetitividad

Eficacia B . .y

caracteristicos de call centers como tiempo de
espera en linea, tiempo para resolucién del
problema, etc..

Servicio de Si El proceso cumple con sus objetivos, pero dado
Informacion que la bisgueda de informacién no se guia por un
Turistica por proceso; sino que se realiza de acuerdo con
correspondencia criterios. subJetlvos, pueden existir diferencias en

la pres acion del servicio de acuerdo con ia

que lo realice.

Actualizacion de No realiza actualmente.
Base de Datos
INFOTUR
Asistencia Mecanica | Si Es eficaz porgue se cumple con las metas de

hlmeros de servicios establecidas tanto a nivel
'mstltucmnal como por la propia Corporacion,
aunque es importante medir la atencion y
;prestacmn de servicio con respecto a las
solicitudes de auxilio, ademas de contar co
_indicadores de incidencia de percances en las
carreteras que cubre el programa, para.definir si
‘en efecto se estd cubriendo la demandav y Ias
necesidades de auxilio mecénico. o

Mé,ntenimiento

7 No El subproceso Mantenimiento Vehicular y Dotacion

Vehicular de Combustible no es eficaz porque no contribuye
a que las unidades vehiculares ncuentren
continuamente en correcto funcionamiento y que
éstas cubrar decuadamente las rutas que tienen
asighadas.. '

Registro de Si Se revisan dlarlamente los reportes de servicios y

Informacién bitdcoras que registran las Jefaturas de Servicio

Operativa en el SIRA, y cuando se detectan retrasos, errores
o inconsistencias, se verifican de inmediato.

Supervision Si Se cumple con el programa anual establecido para

Operativa _Supervisar las Jefaturas de Servicio.

Apoyo a la Si Sibien el proceso que se lieva a cabo en Apoyo a

Poblacién en Caso la Poblacién en Caso de Desastres no cuenta con

de Desastres metas establecidas, la atencidén que se presta a la
poblacién afectada se lleva a cabo de acuerdo con
las instrucciones definidas por la CENAPRED en
cada caso.

Monitoreo Si Se cumple con la actualizacién, seguimiento,

revision periddica de los indicadores y
cumplimiento de las metas del programa. Aunque
es necesario revisar los indicadores de la MIR ya
que algunos de ellos no corresponden con las
actividades y servicios que realiza el programa,
como es el caso del indicador de Actividad
“Porcentaje de atencidn a mujeres que solicitaron
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Proceso

Eficacia
(Si/No)

Centro de Estad!
de cnmpemiviﬁml

Argumento o justificacion

servicios de informacién y orientacién en los
modulos a nivel nacional.”

Evaluacion Externa

Si

El proceso de Evaluacion Externa es eficaz por que
ha cumplido:con las metas planteadas en el
Programa:Anual de Evaluacién de SECTUR y en el

(Si/No)

Planeacion

Si

Planeacion
operativa. -
Programa Anual
de
Mantenlmlento
Preventivo, y
Elaboracién del
Programa Anual
de Dotacién de

o del ejercicio correspondiente, lo que
nite ejecutar los programas y act|v1dades

de materiales e:"insumos gue no son requ
eI mantenlmlento de Ios vehlculos lo cl aI:

recursos dlspombles de las jefatura
El recurso para la adquisicion y.
combustible para los vehiculos

Combustible entrega de
Servicio qu : e este diariamente, para
la prestacién de los servicios de asistencia mecanica
y el recorrldo diario de rutas.

Planeacion Si Se superwsa continuamente a las 32 Jefaturas de

operativa. Servicio:y se mantiene contacto y comunicacion

Elaboracién del permanente con éstas.

Programa Anual G

de Supervision a

Jefaturas

Planeacion Si | Es oportuno porque se instalan los puntos de

operativa. atencidon necesarios para prestar servicios de

Coordinacion de asistencia mecanica en las temporadas en las que

Operativos y suele ser mayor la demanda de estos.

Fines de Aunque se debe considerar que el establecimiento

Semana Largos de puntos de apoyo y de auxilio, y la prestacion de
servicios de asistencia mecanica durante los
periodos vacacionales y fines de semana largos,
obliga a dejar rutas y dreas de cobertura sin atender
debido a la falta de recursos (humanos y
materiales).

Comunicacion No Se realizan s6lo camparias en temporadas
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Cantrd de Esfudios:
de Competitividad

Oportunidad - <

vacacionales, pero sin darle continuidad, por lo que
no existe una comunicacion continua con la
poblacién objetivo. La continuidad es critica en el
entorno de medios actual.

Informacioén y Si Los servicios. de atencién a la informacién son

Comunicacién ya que la atencién via telefénica es

para la 4 horas) y en los ejercicios de prueba

Asistencia al viaron por correo electrénico, la respuesta

Turista

Atencién Si {

Llamadas que valorar si se tiene la misma capacndad de

Telefénicas respuesta cuando se incremente la demanda de
servicios.

Servicio de Si Se envib un correo de acuerdo con el método de

Informacién
Turistica por

Correspondencia|

,Mistery Shopper y se respondié en un lapso de 24 :

horas o que se estima adecuado.

Actualizacién d
Base dezDa 0

NQ?se realiza:,actualmente.

Si

Los servicios se prestan de acuerdo con lo” tlempos
de respuesta estableudos cuando estos se soI|C|tan
viatelefénica. -

Sin embargo, no se cuenta con mfo
identificar si los servicios de asistencia mecanica
llegan de manera oportuna a los turistas que se
quedan vara@os en ra y no establecen un
contacto por.via telefénica. Es comprensible que
este tipo de medicidn puede ser complejo e incluso
subjetivo, dadas las condiciones en las que pueda
recibirse. el apoyo (si el turista intenté comunicarse
preVIamente y no obtuvo respuesta, si tuvo que
esperar mucho tiempo antes de que llegara el
operador si no cuenta con algun tipo de seguro o

:Setvicio de asistencia privado, etc.).

Mantenimiento
Vehicular

No

En el caso de mantenimiento preventivo y dotacién
de gasolina el subproceso es oportuno, pero no asi
en el caso de mantenimiento correctivo, ya que el
tramite toma hasta dos dias, lo cual afecta el logro
de los objetivos del Servicio de Asistencia Mecanica
de Emergencia.

Registro de
Informacién
Operativa

Si

Se revisa diariamente la informacion registrada.

Supervisién
Operativa

Si

Se realizan las actividades de supervision conforme
al Plan Anual de Trabajo.

Apoyo a la
Poblacién en

Si

Los servicios que se prestan en Apoyo a la Poblacion
en Caso de Desastres son oportunos, ya sea porque
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Cantro de Estudios
de-Gompatitividad

Oportunidad - < s

Caso de
Desastres

la estrategia de prevencion se aplica oportunamente
(1, 2 vy 3) o porque_debido a su ubicacién en
diferentes rutas carreteras, siempre son los
primeros respondientes.

Monitoreo

Si

Las actualizaciones, registros y revisiones se
realizan de acuerdo con la periodicidad establecida
para cada indicador, de tal forma que la informacién
operativa del programa se registra segln los
establece cada indicador en el PASH de manera
menstial y trimestral.

Evaluacion

Externa

Si

El proceso es oportuno ya que ha entregado los
resultados de la evaluacion conforme el tiempo que :
se habla determinado.

Su
Proceso

Planeacién

Argumento o justificacién

sar de no contar con documentos estratégicos
pata la |mplementaC|on de programas y acthdades a
ar durante €l afio por la CSTAV, a nivel -

operatlvo se ha Iogrado una mayor cobert ra de

limitados para la Corgoracuon

Planeacion
operativa.
Programa Anual
de
Mantenimiento
Preventivo, y
Elaboracién del
Programa Anual
de Dotacién de
Combustible

No

hacer mas eficiente el uso de combustibles para los

['los servicios de la CSTAV.

Se programan reparaciones o cambios que no
requieren todavia las unidades, lo que supone una
sobre utilizacion de los recursos, y gastos
innecesarios, ademas de que se desatienden otras
necesidades o requerimientos reales de
manténimiento de los vehiculos.

Aunado a la planeacién anual de rutas, se ha logrado

recorridos diarios de los vehiculos y la prestacion de

No obstante, debe quedar claro que el recurso es
insuficiente, y se deja un amplio espacio de demanda
potencial sin atender, por lo que el proceso es
eficiente para sortear la escasez del recurso, pero de
ninguna manera se afirma que la dotacién de
combustible asignada a la CSTAV sea suficiente.

Planeacion
operativa.
Elaboracién del
Programa Anual
de Supervisién a

Si

Se verifica y supervisa a todas las Jefaturas de
Servicio, al menos una vez al afio.
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Centro de Esfudios:
de Gnmp-lltividld

Suficiencia . e .

Informac10n

Correspondencua

Jefaturas
Planeacion Si Se instalan los puntos de atencién necesarios en las
operativa. dreas y zonas de mayor demanda durante las
Coordinacion de temporadas en.|as que se requlere en mayor medida
Operativos y de los serV|C|os ‘de asistencia mecénica.
Fines de
Semana Largos !
Comunicacion No Las campafas son practicamente desconocidas, con
poca frecuencia.
Informacion y No La falta de actualizacién impide que la informacion
Comunicacion sea suficiente, simplemente se remite a otras fuentes:
para la de informacién ademas de que la informacion relat|va
Asistencia al srvicios turisticos en términos de precios y
Turista disponibilidad no esta actualizada.
Atencién Si e ,La'atenaon se presta generando una peticién de :
Llamadas : | servicio a los patrulieros o indicando la instancia.de
Telefénicas .= atencién que: corresponde a la peticién especifica. En
este Ultimo caso, se informa al usuario del dato

= contacto de la instancia de atencién corresgondiente.

Servicio dé Se envia informacién de acuerdo con el criterio del

operador, pero se desconoce si es suficient . para el
usuario, ya que no se pregunta al usuario si. hecesita
informacidn adicional.

Actualizacion de | No No se realiza actualmente.

Base de Datos E

INFOTUR f

Asistencia Si Se cumple co ,_ia prestacm e los servicios de

Mecanica asistencia mecanica segun los objetivos establecidos
por el programa y por la SECTUR. Sin embargo, la
“produccmn” del componente podria mejorar si se
|mplementara el uso de sistemas de comunicacion
mas efectlvos y aplicaciones de geo localizacién que

) una identificacién mas rapida del operador
mas. cercano al lugar del percance.

Mantenimiento No [El subproceso no es suficiente, ya que no produce los

Vehicular | resultados esperados de forma completa y adecuada
‘para el logro de los objetivos.

Registro de No Se cargan los documentos escaneados y el registro

Informacion : de indicadores se hace manualmente. Es necesario

Operativa sistematizar la informacion y automatizar su registro
de manera que sea méas eficiente.

Supervision Si Se ejecuta de acuerdo con lo planeado y se supervisa

Operativa a las 32 Jefaturas de Servicio.

Apoyo a la Si Si bien en caso de desastre, la ayuda nunca es

Poblacion en suficiente, el nimero de patrulleros que acuden a las

Caso de zonas afectadas por el desastre son suficientes

Desastres porque han logrado cumplir con las actividades de

apoyo que les definen, ya sea el CENAPRED o las
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Centro de Estudlos
de Competitividad

Suficiencia . e . s

autoridades locales.

Monitoreo Si La revision y seguimiento de los indicadores sirve
para la valoracién del cumplimiento de metas y
objetivos del programa, segun el disefio de la MIR del
programa. -

Evaluacion No Hasta el momento, el Programa cuenta Gnicamente

Externa con una Evaluacién Externa de Consistencia y

Resultados; pero debido al momento que vive el
005, a la existencia de otras

, ones publicas y particulares que llevan a
tividades similares, se requiere actualizar y
mejorar el diagndstico del problema a resolver, de
manera que justifique el tipo de intervencién que el

Proceso Prtinenci
___|__(Si/No)

Prog rama EQ05 lleva a cabo.

umple con las metas establecidas en lo
mentos institucionales, asi como los di

todas las actwidades y procedlmlentos que la CSTAV
lleva acabo en el proceso de Planeacién.

Planeacion No
operativa.
Programa Anual
de
Mantenimiento
Preventivo, y
Elaboracién del
Programa Anual

Es ,pertlnente en la media en la que se logra distribuir
‘| el uso de combustible disponible para el
'cumplimiento minimo de los servicios que presta la

El proceso no estd pensado en las condiciones y
caracteristicas Unicas de cada vehiculo. Si bien este
tipo de planeacién es compleja, debe darse mas
espaci a las Jefaturas de Servicio para proponer e
intéfvenir en el Programa Anual de Mantenimiento.

Elaboracién del
Programa Anual
de Supervision a

de Dotacién de CSTAV.

Combustible

Planeacion Si Es importante hacer un seguimiento mas cercano a
operativa. los indicadores de productividad de las Jefaturas.

Jefaturas
Planeacion Si Se cumple con la prestacion de servicios de
operativa. asistencia mecénica en los lugares y temporadas en
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Cantro de Estudios:
de: Competitividad

Proceso Pertinencia Argumento o justificacion
Si/No

Coordinacién de
Operativos y
Fines de
Semana Largos

los que mas se requieren.

Telefénicas

Comunicacion No No se encontro un documento en el que se
establecieran los objetivos de comunicacién de la
CSTAV, por lo que no se puede evaluar su
pertmencna

Informacién y No El proceso se cataloga como no pertinente ya que la

Comunicacién informacion no estd actualizada y no esta claro el

para la criterio de relevancia de las fuentes aportadas.

Asistencia al Paradéjicamente las fuentes de informacién referida;

Turista inician por la propia SECTUR.

Atencion Si F| proceso cumple con sus objetivos y el producto

Llamadas ; 1| se enfoca en la resolucién del problema, ya que

Caso: de que la CSTAV no sea competente, se
proporciona informacién de la instancia que puede
auxiliar al usuario.

-0ceso cumple con sus objetivos, pero dado;, ue

Poblacion en

No
Informacuon la busqueda de informacién no se guia por un
Turistica por proceso sino qué se reallza de acuerdo con crlterlos
Correspondenaa r
Actualizacién de | No
Base de Datos
INFOTUR
Asistencia Si El programa cumple con las metas y Ob]etIVOS de
Mecanica prestacion de servicios de asistencia mecanica de
emergencua Aungue como se ha sefalado, existen
dreas:de oportunidad que permitirian mejorar la
efectividad y la pertinencia de los servicios, y que no
“implican un gasto adicional de recursos, como es el
;| caso de las aplicaciones de geo Iocalizacién gratuitas
i ] empleadas por algunas Jefaturas de Servicio.
Mantenimiento No .= El subproceso no es pertinente pues la totalidad de
Vehicular sus actividades no son adecuadas para lograr sus
objetivos.
Registro de Si Se verifica de manera continua la informacién que
Informacion registran las Jefaturas de Servicio respecto a sus
Operativa actividades diarias.
Supervisién Si La supervision de Jefaturas es fundamental para el
Operativa control y verificacién de la productividad y eficiencia
de los servicios que ofrece la Corporacion.
Apoyo a la No Se considera que el proceso tiene deficiencias en sus

actividades y productos debido a gue presenta las
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' I a m Gentro de Estudios’
o demmpttiim'l iad
Proceso Pertinencia
Si/No

Caso de siguientes areas de mejora:

Desastres e Capacitacién especializada en temas de atencién
a desastres (pou‘*"ejemplo rescate)

e Actualizacion on prestacion de primeros auxilios

e Equipamiento especializado y adecuado al tipo de
atencién de desastres

e Medios de comunicacion especiales (por ejemplo

Argumento o justificacion

Es lmportante enfatizar que el proceso no cuenta con
documentacién que ordene, delimite y estandarice Ias
actividades que se llevan a cabo.

Monitoreo Si Se realiza de manera constante y se cumple con lo
establecido por la normatividad para el seguimiento
actuallzacmn y evaluacién de la MIR del programa.
El: proceso es pertinente ya que contempla e
_actividades.adecuadas para el cumplimiento de Ias
| metas planteadas por el Programa Anual de
Evaluacion y en el Plan de Trabajo para el Desarrollo
de Evaluacxones Externas de SECTUR.

Evaluacion
Externa
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» de Campetitividad

Evaluacion Externa

Evaluacion externa, .

EMPRESA
SHCPY CONEVA:L - DPEM ... . DAAT . -EVALUADORA
Disefia y elabora el
plan de trabajo para
Programa Anual de .| eldesarrollo de
Evaluacion. 3 .-~ evaluaciones -
. , extemnas del
- -Prograrma-£005
_Elaboran TdR .
Analiza propuestas
Visto Bueno técmcu—econ.d:rmlgzs y Inicia 6
de TR evaluaciones exerna, .
-externas. .
F i ion para
Elaboracitn de
Apoyan y. dan-seguimiento al proceso de.evaluacion 5 . evaluacion externa
» ““externa del Programa £005 - L =

Revisa y valida
inf s los i

de evaluaciones:
i exlernas

Notifica a DAAT sobre
informes de

evaluaciones
“externas

!

‘ Definen aspectos susceplibles de:mejora

Aplica ASM

Enirega de documento

Da seguimiento alos
S

Integra al proceso de

planeacion

«f Findel proceso de
; \»\eva[uacién externa i
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Anexo IX. Sistema de monitoreo
indicadores de gestion del Pp E005

e

El Programa de Trabajo de Desarrollo Instt ucional, establece en coordinacion
con la CSTAV, un conjunto de indicado s y metas a alcanzar al principio de
cada ejercicio, a partir de los proyect _propuestos por la Corporacion, para
cumplir con los objetivos institucionales y sectoriales. Estos indicadores se
revisan y actualizan trimestralme e, y son registrados en los formatos
disefiados por la Direccién Genera Planeacidon en archivos que esta misma

conserva y registra.

Los indicadores de los tres proyeié os de la CSTAV en el Programa de Trabajibl’
de Desarrollo Institucional para el ejercicio 2016, son: :

cio de cia de emergencia mecanica en car
.integral de los visitantes:
semana

e Cobertura del

para la seguridad

o Porcentaje de operativos de fin de

- CSTAV en el 2016. ,

orcentaje de operativos

‘el 2016. .

_ Atencién telefénica de servicios integrales: .

" & Porcentaje de asistencia telefénica de servicios integra
. Atencién a nacionales, connacionales 'y extranjeros

Turisticos Prioritarios y Pueblos Magicos: ,

o Porcentaje de turistas atendidos en los Destinos Turisticos Prioritarios y

Pueblos Magicos.

largo proporcionados por la

VacacionaIes_}proporcionados por la CS

En el caso de la MIR, esta se actualiza de acuerdo con la periodicidad de cada
indicador. Se elabora al inicio de: cada ejercicio y sus indicadores son
propuestos por la CSTAV, y verificados y autorizados por la SECTUR, mismos
que son registrados en el PASH de la Secretaria de Hacienda.

Los indicadores de la MIR 2,0’1}'6;dé:| Programa EO0O5, son:

Fin. Indicador = El indicador mide la brecha | Tasa de crecimiento
Convergencia en Derrama | del crecimiento de los promedio de México en
Econémica Turistica ingresos promedio ingresos por llegadas de
(ICDET) generados por la llegada turismo internacional /
de turistas en México, con | Tasa de crecimiento

relacién al crecimiento

promedio de los paises que
en 2012 se encontraban en
mejor posicién que México
en el ranking mundial de la

promedio de los 23 paises
gue se encontraban mejor
posicionados que México
de acuerdo con el ranking
de la OMT en 2012 en
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Organizacion Mundial de
Turismo (OMT), en
términos de Ingresos por.
turismo internacional..Este
indicador evalta el ~
fortalecimiento de las
ventajas competitivas para
permitir un crecimiento
similar (valor cercano a 1)
o superior (valor mayor a
1) al de las potencias
turisticas mundiales en
derrama generada por el
turismo internacional. El
objetivo es cerrar la brecha
de crecimiento en derrama
_econdmica con respecto al
| promedio de las potencias

turlstlcas y evitar el
rezago.

% de Estudios.
de Compatitividad

Método de calculo
ingresos por llegadas de
turismo internacional

Propdsi bo;._ Pgrcentaje de

asystenC|a por Corporacién
cje‘"Servicios al Turista
Angeles Verdes

Mide el porcentaJe de
destinos turisticos
prioritarios que reciben la
atencién'de asistencia
mecénica, auxilio en caso
de acadentes, lnformacmn
y orientacion turistica por
parte de la Corporacmn en
sus rutas carreteras. Se
consideran destinos
prioritarios al total de
destinos que conforman el
anexo I de las Reglas de
Operacién del
PRODERMAGICO

. RODERMAGICO en 2016)
* 100

(Numero de destlnos
turisticos prIOI‘ItaFIOSV que

Componente 1. Tiempo
Promedio de los Servicios
de Asistencia Mecéanica
proporcionados por la

Turista Angeles Verdes
(CSTAVY)

Corporaaon de Servicigs al

El indicador mide el tiempo
promedio de respuesta en
la prestacion de servicios
Ue da la Corporacién por
medio del INFOTUR 078, lo
cual se mide a partir del

el servicio (llamada) y
hasta que las unidades
llegan al punto de servicio,
para otorgar el inicio de la
asistencia solicitada

momento en que se solicitd

Promedio de los registros a
nivel nacional de ((hora de
llegada de las unidades de
servicio Angeles Verdes al
lugar de servicio - hora de
registro de la llamada) / 90
minutos).

Componente 2. Promedio
del nimero de kilémetros

Mide la relacién entre el
promedio del nimero de

(Total de kilémetros
recorridos en el trimestre
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Indicador
recorridos respecto a los
servicios de asistencia
mecanica de emergencia
otorgados por la
Corporacmn de Servicios al
Turista Angeles Verdes

Definiciéon
kildmetros recorridos por la
Corporac10n de Servicios al
Turista Angeles Verdes en
las rutas carreteras con
cobertura dela
Corporacion respecto al
niimero promedio de los
servicios de asistencia

mecanica otorgados.

Método de calculo
/Nimero total de servicios
de emergencia mecanica
atendidos por la
Corporacmn de Servicios al
Turista Angéles Verdes en
el trimestre)

Actividad 1. Porcentaje de
turistas que opinan que la
atencion fue satisfactoria

unldades de serV|CIo

____|.satisfactoria.
Actividad 2. Porcentaje de

Mide el porceritaje en el

Turista'lAngeIes Verdes fue

(Turistas que opinan

satisfactoriamente / Total
de turistas encuestados) * .
100

| unidades de servicio que

se mantienen en-.
operacién,

(Nimero de unidades de
servicio en operacién./
Total de unidades de
servicio de la Cor
de Servicios al T
Angeles Verdes:it

tencion a mujeres que
solicitaron servicios de
informacién y orientacién
en los médulos a nivel
nacional

Mide el porcentaje de
atencién a mujeres con

relacién al total de turistas
que solicitaron mformaCIon
y orientacién turistica en
los modulos de Ias

Destinos TUI’IStICOS
Prioritarios y/o Puntos
Paisano.

n ,stlca en el
' Total de turistas
atendldos) *100

Los indicadores de gestion de la CSTAV miden el cumplimiento de sus metas;
el desempeiio de la Corporac1on} a nivel de servicios por Angel Verde, programa

de turnos y programa de mante
como kilémetros por servicio,

Indicador

Servicios otorgados (a)

Indica el
Asistencia
proporcionados.

nimero de Servicios de Auxilio y
Mecanica en

_|m|ento y su eficiencia a través de variables
peracion vehicular y costo por servicio.

carretera

servicios (h)

Cumplimiento de las metas en

Indica el porcentaje de servicios otorgados que
cubrid respecto a las metas proporcionadas para
cada Jefatura de Servicios (32 oficios con los
nameros del 45 al 76).
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Descripcion

Nivel de serwcnos por Angel Verde Indica el numero promedlo de servicios
(d) otorgados por cada uno de los Angeles Verdes
en cada Jefatura de Servicios.

Indica el.: porcentaJe de cumplimiento de
asistencia de los Angeles Verdes de acuerdo con

Cumplimiento al programa de

turnos (m) el programa de turnos para cada Jefatura de
Servigios.

, Indica el porcentaje de cumplimiento en llevar a

Cumplimiento al programa de cabo servicios a las radio patrullas y grias con

mantenimientos (s) cuenta el parque vehicular de cada Jefatura

Servicios respecto al programa de

Kilémetros recorridos por servicio: recorrleron para proporcionar un servicio.
otorgado (f) | Indica.el porcentaje de cumphmlento de turnos
Operacion del parque vehlcular»(p)’ | de cadva::: radio patrulla y gria del p
| vehicular respecto a lo programado . ‘en el
| periodo.

ehlculo A" ndidos por Aforo (v) | Indica el porcentaje de vehiculos atendidc
respecto al aforo dentro de la cobertura CSTAV.
Costo por servicio otorgado (X) Indlca la cantldad promedlo del presupuesto

Del cdlculo de los indicadores de gestlon se elabora una semaforlzaCIon de
acuerdo con el avance y cumplimiento de los mismos por estado. El semaforo
de cada indicador esta de acuerdo con las’ nece_ idades de la CSTAV.

@ X 2 82%

1, Cl_Jn_'Ipllmlento de las metas en ,' O 82% > X = 73%
servicios ,
73% > X = 0%
rF- X 22
2. Nivel de servicios por Angel Verde 2>X215
- 15> X 20
X =z 79%

2

79% > X 2 70%
70% > X 2 0%

3. Cumplimiento al ﬁrbgrama de turnos o
@
@ X z 50%
&
@

4. Cumplimiento al programa de

. 50% > X = 25%
mantenimiento

25% > X = 0%
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Indicador

5. Kilémetros recorridos por servicio
otorgado

% de Estudios:
# de Compatitividad

Semaforo

] X < 95%
5 95% < X < 113%

‘@  113% < X

6. Operacion del parque vehicular

@ X = 66%
66% > X = 33%
@ 33% > X 20%

7. Vehiculos atendidos por aforo

& X z 0.003%
& 0.003% > X z 0.002%
0.002% > X 2 0%

8. Costo por servicio otorgado

@ X <$ 1,619.13
& % 161913 <X <$ 192754
@ $ 1,927.54 < X
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Anexo X. Estudios de caso

Estado 1

1. Descripcién de los recursos con los que cuenta la jefatura
Recursos humanos

El equipo de la Jefatura de Servicic
patrulleros, personal administrativ
uno de ellos es el siguiente:

|__Puesto ____Cantidad

Jefe de servicio 1

uenta con 23 personas, integrado por
| titular de la misma. El perfil de cada

Perfil actual

Ingenieria y administracién

cretaria (carrera técnica de secretaria
‘esional bilinglie)

poyo administrativo (abogado y sociélogo)

Radio operador (ya no existe como tal el '

desempefio) (carrera técnica)

Administrativo

-Secundaria y carreras
F en mecanica. ,
Patrulleros -Dos de los patrulleros no se encu an

io, uno porque esta en pre-jubilas on y otro

' técnicas con conocimiento

por

star incapacitado. »

El personal administrativo cumple con ento técnico requerido. Se
encontraron areas de oportunidad en el perfil d patrulleros, ya que si bien
cuentan con carreras técnicas con conogimiento mecanicos, hace falta que
actualicen sus conocimientos a la luz de las innovaciones automotrices, por
ejemplo en el tema eléctrico. L

Se reporta que hace dos afios, la:CONALEP les impartié una capacitacién en
mecanica de emergencia, pero _los cursos fueron muy basicos, por lo que no
hubo valor agregado respecto al nivel inicial de los conocimientos que tenian.
Hace cuatro afios el CETMA les iba a proporcionar cursos para que obtuvieran
certificacién en servicios mecanicos, pero al parecer no hubo suficiencia
presupuestal, por lo.que nunca se llevaron a cabo.

Los patrulleros trabajan en dos tipos de turnos: uno que dura 12 horas (de
8:00 a.m. a 8:00 p.m.) y otro con una duracién de 10 horas (de 8:00 a.m. a
6:00 p.m.). La asignacién del tipo de turno depende de la cantidad de
personas que viajen en la patrulla, de esta manera, se asigna el turno amplio
cuando en la patrulla viajan dos personas, y el turno corto cuando s6lo viaja
una persona.
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Por la seguridad de los patrulleros y para mejorar la efectividad de los servicios
que presta el Programa EOO5, lo deseable es que siempre viajen dos personas
en cada patrulla, pero ante las limitaciones presupuestales que se tienen no ha
sido posible incrementar la plantilla y por ello la-mayor parte de las patrullas
salen a ruta con una sola persona.

Tabla 10 Tipo de turnos, nimero de perso : por unidad y unidades disponibles

Turno amplio
Turno de 8:00 a 20:00 horas

umero de personas por patrulia
) personas por patrulla
unidades en turno amplio 1
- 2 unidades en turno amplio 2
1 personas por patrulla
5 unidades en turno corto 1
_ 3 unidades en turno corto 2
yase en entrevista con Jefaturas de Servicio.

Turno corto
Turno de 8:00 a 18:00 horas

Fuente: CEC-ITAM, 2016, co

corto, es que los patrulleros d
:00. pm para poder cargar combustil
r a las 6:00 p.m., que es cuando_ term

rno, por tanto el
vamente quedando de 9:00 a.m. a 5:00 p.m.

Sin embargo, el turno amplio tambien ve disminuidas sus horas
ruta, debido a que deben cargar combustible antes de la )
contrario las tarjetas de carga de gasolina se bloquea Este
nueva (un mes de implementacién), S No_¢€ _se desconocen las
razones por las cuales se implementé este can

Respecto al manejo del personal, tambien” se comento la limitada autonomia
local que sobre el tema tienen las Jefaturas de Servicio, ya que una vez que los
turnos se fijan ya no se pueden realizar cambios, y por tanto el jefe de servicio
no puede realizar movimientos p a cubrir e intercambiar turnos. Esta
situacion también es nueva (a partir de diciembre 2015), pues antes si el jefe
de servicio lo consideraba p ente, podia cambiar turnos. La justificacion
que dieron las oficinas centr a las jefaturas es que debido a que ya no
existe disponibilidad presupuestal para dar mas viaticos y que el presupuesto
se programa de forma anual considerando qué personas estan cuantos turnos
y qué tipo de turrios (se fijan numero de viaticos por patrulleros), un cambio
en turno implicaria cambio en el presupuesto disponible por patrullero.

Finalmente, se considera que no es suficiente el personal con el que cuenta la

Jefatura, se requiere tener mas personal para incrementar el tiempo efectivo
de los vehiculos en ruta.
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Flotilla vehicular

Para llevar a cabo los servicios, la jefatura cuenta con tres tipos de vehiculos:
patrullas, grdas y campers. En general se estima que a las patrullas les hace
falta equipamiento y actualizacion del que si tienen, a continuacion se muestra
el detalle de estas areas de oportunidad: '

Tabla 11 Tipos de vehiculos de la Jefatura e Servicios y equipamiento con el que

c an
Tipo de Equipamiento actual Equipamiento deseable
vehiculo
Patrullas 8 o Autocler (caja de Reposicién y actualizacion
(camionetas mientas) que estd | continua de herramientas

Rangery -
Chevrolet) Se requiere actualizacion. de
Gria de 1 herramientas de primeroes.
arrastre auxilios y del escéaner,

Grua de

manémetros y herramientas
para tréiler. ' ’

3dela
CSTAV
1 de los
patrulleros .

Fuente: CEC-ITAM, 2016, con base en-¢

No todos los vehiculos salen a la vez por falta de personal, por ejemplo en los
fines de semana que se usan las grda | mismo numero de patrullas debe
quedarse en la base.

La jefatura tiene dos unidades vehiculares (patrulla) fuera de servicio, debido a
que no sirve el motor; ya fue solicitada su baja.

Recursos financieros

La modalidad de los:recursos financieros con los que dispone la ]S son: a)
pago directo a proveedores, del cual se obtiene el pago de la oficina, el
estacionamiento y la compra de refacciones; b) fondo revolvente, del cual es
posible cubrir gastos como luz, agua, papeleria, compra de refacciones y
articulos de limpieza; c¢) pago directo de servicios como teléfono, cubiertos
directamente por la Secretaria; d) pago directo de salarios y viaticos del
personal, realizados por las oficinas centrales a la cuenta de cada funcionario;
d) pago de gasolina a través de tarjetas controlado desde las oficinas
centrales.
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Los recursos financieros dlsponlbles en Ias ]S se planean desde el centro, las
JS no participan en la programaciéon presupuestal. Unicamente hace 4 afios
preguntaron sobre mantenimiento preventivo.

El fondo revolvente dispone actualmente de $35 m|| pesos (el afio anterior fue
de $42 mil pesos). Antes se podia usar forma emergente para atender
mantenimientos correctivos, pero ahora para el uso del mismo se debe solicitar
al centro y esperar la correspondiente autorizacién. E! procedimiento consiste
en: a) elaborar una lista de precios; :;ib) solicitar uso del fondo revolvente; c)
recibir autorizacién; d) realizar el gasto; e) reembolso del gasto por parte de
las oficinas centrales. Este procedimiento cambié en este sexenio, pues antes
los jefes de servicio podian hacer uso primero del fondo revolvente y después
ingresaban comprobacién y justif 6n del gasto. El Centro requiere muchas
justificaciones, pero al final se autoriza el gasto.

En teona los tlempos de espera son cortos pero en la practica el tramlte p

ya que se han disminuido con el tiempo, tenlendo como secuenc1a el
recorte de kildmetros recorridos .en rutas La determinacion de este
presupuesto se basa ‘en valor a5|gnado mensual: (} s, no litros)
independientemente del c1I|ndraJe de los. vehlculos .(Rang s de 4 cilindros,
Chevrolet de 6 cilindros, gruas de arrastre de 8 dros y grida de plataforma
de 10 cilindros). La disponibilidad del presu uesto es la siguiente:

e Presupuesto diario de gasolina por veh|culo de lunes a viernes: 279 pesos.
e Presupuesto diario de gasolina por vehiculo en sdbados y domingos: 349
pesos.

El jefe de servicio tuvo que redlstrlbwr las dotaciones de combustible entre los
diferentes vehiculos para que todos pudieran recorrer el mismo numero de
kildmetros:

e Ranger: $260 pesos de lunes a viernes y $330 pesos en sabado y domingo.
Chevrolet: $300 pesos de lunes a viernes y $370 pesos en sabados y
domingo.

e Grlas $419 pesos so6lo sabados y domingos.

Dado el alto gasto de gasolina de las grias, a veces es preferible no sacarlas y
emplear el combustible en patrullas.
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2. Descripcién de las actividades sustantivas

Las actividades sustantivas que se llevan a cabo en la Jefatura refieren a la
prestacién de servicios que los patrulleros otorgan en torno a la asistencia
mecanica, informacién al turista y apoyo a la_poblacién en caso de desastres.

Independientemente del tipo de 'servicio:qfie se preste, las actividades de los
patrulleros en el dia a dia se ejecutan de la siguiente manera:

Firman lista de asistencia
« Sacan unidad y revisan las herramientas para ver si no hay faltantes,
golpes. Basicamente revisan en qué condiciones dejé la patrulla el turno
anterior y lo registran en la bitacora. 3
¢ Salen a ruta, hasta que se ter’:rjj:ina la gasolina que se les asigne (y cuando
termina el horario de turno). = 4
+ Regresan a la ciudad; y cargan gasolina.
« Guardan patrulla. . o

- Presentan ticket de gasolina, ibiiftéchéZthojas de servicios.

2,;,':Ef6ceso de Asistencia M‘écénica dé_Emergencia

Detonadores de proceso

En el servicio de asistencia mecanica, el 95%de los sei s se solicitan
mientras los patrulleros hacen el recorrido de sus rutas ‘Unicamente el 5% de
los servicios se atienden como resultado.de llamada call center. En muy

pocas ocasiones (dos veces al mes), Ia‘”f_J"S,»lfeéibef"Ilamédas de solicitud de
servicio via el 066. o

Problemas identificados sobre serviciosrréqueridos via 078:

o Cuando el call center recibe: una solicitud de servicio mecanico de
emergencia debe contactar directamente (via teléfono celular) al patrullero
que se encuentra mas cerca del usuario (call center cuenta con toda la
informacién requerida), pero en ocasiones en su lugar llama a la JS y éste
tiene que localizar al patrullero y comunicarle el servicio, lo cual lleva a una
triangulacién innecésaria y ocasiona que el call center ya no de seguimiento
al servicio: si se otorgd, en qué tiempo se otorg6 y como se otorgd.

e En ocasiones el operador en el call center no sabe como preguntar al

" usuario sobre su ubicacién, por lo que se obtienen datos erréneos,
corriendo el riesgo de que el patrullero no llegue al lugar correcto o llegue
muy tarde.

« Los servicios proporcionados por el call center no estan estandarizados, por
lo que la calidad del mismo depende de la persona que atienda.

e No existe registro de tiempo de atencion (tiempo de respuesta entre
llamada y llegada del patrullero), antes se podia con el Sistema Coordina.
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e Si camino a la atencién del servicio los patrulleros encuentran a un nuevo
demandante se paran para atenderlo, lo cual retrasa la atencion del usuario
que hizo la llamada telefénica. A veces el patrullero no acude directamente
al punto de atencién en el momento de recibir la lamada, si es que aln le
falta un tramo para recorrer su ruta, ya sea por cuestiones de tiempo o
gasolina. En este sentido, cada patrullero tiene la libertad de tomar este
tipo de decisiones mientras cubra su ruta.

Tipo de servicios que prestan .
Los tipos de servicio que los patrull
arrastre y asistencia en accidente. -

eros prestan son compostura mecanica,

El procedimiento que se lleva a cabo es el siguiente: una vez que se identifica
un posible servicio, los patrulleros se estacionan, saludan y se presentan,
preguntan si necesitan ayuda (en ocasiones la gente no acepta el apoyo por
miedo o porque piensan que tiéne un costo), en caso de que el usuario acepte
entonces se hace un diagnéstico de la falla, se le ofrecen al usuario las
opciones disponibles, se aplica alguna de las opciones, se pide al usuario |lene
y firme la hoja de servicio, y se termina del procedimiento. :

Para desempefiar sus funciones en torno al servicio de compostura mecahica el
patrullero no enfrenta limitaciones normativas, pero si de equipamiento y
capacidades: las herramientas estan incompletas o viejas, el e caner es
obsoleto, no tienen manémetro, ni tanques de aire:y requieren de
actualizaciones en cuestiones mecanicas, por ejemplo tod ue corresponde
a electrdnica. s

En lo que corresponde al servicio de arrastre, desde el punto de vista
normativo, los patrulleros requieren que.en la hoja de servicio se les deslinde
de toda responsabilidad. Si alguno de los usuarios requiere arrastre con grua
algtin dia entre lunes y viernes, este no puede ser proporcionado ya que las
grias solo salen de la base los sébados y los domingos. En estos casos el
patrullero consulta con el usuario sobre la disponibilidad de un seguro o
servicio de asistencia privado que pudiera apoyarlo o finalmente la
contratacién de una grua privada; en ocasiones CAPUFE apoya estos eventos,
pero el remolque se proporciona Unicamente a la caseta mas cercana.

El servicio s6lo puede prestarse por 16 kildbmetros y/o al punto de seguridad
mas cercano, como puede ser una caseta, una gasolinera, un taller, un
poblado, por mencionar algunos. Esto en ocasiones genera inconformidad de
parte del usuario, pues esperan que se les remolque hasta su casa o taller.

En caso de asistencia en accidente, el patrullero no puede ni debe llevar una
responsabilidad mayor por lo que s6lo se acercan para abanderar el sitio y
llamar a los servicios de emergencia correspondientes. Si el patrullero tiene
conocimientos sobre primeros auxilios es posible prestar dicho servicio, pero
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siempre y cuando no se ponga en riesgo la integridad fisica de la persona. En
general es preferible (a decir del Centro) que el patrullero no se involucre ya
que no pueden llevar esa responsabilidad. En este servicio la principal limitante
es la poca disponibilidad de conos para llevar a-cabo el abanderamiento y la
falta de un botiquin bien provisionado, incluso hay unidades que no cuentan
con botiquin alguno. También los patrulleros requieren de actualizacién
continua primeros auxilios, casi no han tenido cursos y el centro es quien
determina quién asiste, el jefe de servicio no decide sobre ello.

El usuario en general tiene una idea err
un patrullero, pues en ocasiones

6nea de los servicios que puede prestar
les demanda el regalo de gasolina,
refacciones o composturas que van mas alld de lo que se considera como
mecanica de emergencia (reparact es mayores, afinacién, etc.). En caso de
que el vehiculo atendido requiera gasolina, el patrullero sélo puede llevar
usuario a la gasolinera para que compre el combustible requerido. Lo antenovr
se debe a que no eX|ste difusion. sobre qwenes son los Angeles Verdes y.
hacen. '

Aproxmadamente aI mes la 1S proporaona en su conjunto entre 500
servic os de asstencna mecanlca de emergenaa Se conSIdera que e

horanos més amplios y mayor disponibilidad de combustible, conilo’ ual serla
posable completar las rutas, hacer mejores recorridos (mas.‘ ueltas en el
circuito). Ultimamente se les han establecido metas de numero de servicios
que deben de cumplir, lo cual se considera mjusto ya que emanda de sus
servicios no depende de ellos. :

En operativos vacacionales, las actIVIdades de los patrulleros son las mismas,
Unicamente se intensifican, se les asigna mas combustible para que puedan
tener mas presencia, hacer mas recorridos y por tanto dotar de mas servicios.
En estos operativos, los patrulleros deben coordinarse con la Policia Federal y
con la Secretaria de Gobernacion (_I?r__ograma Paisano).

2.2 Proceso de mformacmn y comunlcacmn para la asistencia al
turista

Detonadores de proceso

Los servicios de-Informaciéon y Comunicacion para la Asistencia al Turista que
prestan en la JS son poco significativos. Todas las solicitudes de informacién se
originan en el recorrido que hacen los patrulleros.

Tipo de servicios que prestan

Se estima que aproximadamente en conjunto la JS atiende Gnicamente 10

solicitudes al mes, el tipo de informacién solicitada son por ejemplo mejores

rutas para llegar a un sitio en especifico, tiempo y distancia para llegar a un

poblado/sitio turistico, por mencionar algunas. Para proporcionar este tipo de
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servicio (basado en el tipo de demanda que se ha tenido), se considera que el
patrullero si cuenta con los conocimientos necesarios.

En ocasiones los patrulleros cuentan con mapas carreteros y/o de sitios
turisticos (estos Gltimos proporcionados por la secretaria de turismo estatal),
los cuales se regalan al usuario en caso de necesitarlo.

2.3 Proceso de apoyo a la poblacion en caso de desastres

La jefatura no ha participado directamente en ninguna actividad de atencién a

la poblacién en caso de desastres. n el estado. Sin embargo, hace algunos

afios, cuando el Huracan Manuel afecté Guerrero, se desplazaron los Ultimos

dos dias del evento (cuando las carreteras se habian abierto) a la carretera
—Caseta de Tlalpan), para apoyar durante el

México-Cuernavaca (tramo La Pera

desplazamiento de los turistas.

Se trasladaron con tres patrullas y un camper (en total 6 patrulleros); en ac
entonces soélo se proporcionaron servicios de asistencia mecanics
emergencia, se les pagaron $270 pesos de viaticos por dia. Para ello_también
fue necesario hacer reasignaciones de combustible, pero no po - ello les
proporcionaron una mayor cantidad. ' ;

3'.}'}Descripci6n de las activida'd:es de séporte
3.1 Definicién de rutas

Las rutas a partir de las cuales los patrulleros realizan sus recorridos son
definidas por la DAAT, a partir de un analisis que hace tres afios se hizo sobre
el aforo y la importancia respecto al acceso a un centro turistico, por ejemplo
en relacion a la estrategia de Pueblos: Magicos.

Estas rutas se revisan cada afio y de ser necesario se redefinen, a este proceso
se le llama Andlisis Estratégico de Operatividad. En 2016 la revision de las
rutas se hizo con base en.informacién que proporcioné el Sistema Coordina,
por ejemplo sobre rutas donde casi no hubo demanda de servicios, la
informacién fue enviada desde el centro y el jefe de servicio hizo una
propuesta justificada de redefinicién de rutas o instalacién de retenes (puntos
de asistencia turistica) en caso de que la ruta fuera muy larga, se envib a la
DAAT para que aprobara la modificacion.

En funcién de estas rutas y de la disponibilidad de combustible es que se
define la cobertura de cada una de las rutas.

Para los tramos donde el Programa E005 no tiene cobertura, se utiliza
informacién de aforos vehiculares que emite la SCT para verificar si es
242




I a m é&m de Eatudios:
I de Compatitivitad

necesario agregar una nueva ruta a los recorridos. Esta informacién es
proporcionada por la DAAT a las JS, pero el Ultimo envio de datos se lievé a
cabo hace dos afios.

3.2 Monitoreo de patrullas
El monitoreo de las patrullas por parte deif'j"efe de servicio se lleva a cabo todos
los dias de forma presencial y consiste en que él mismo sale de forma aleatoria
a visitar alguna ruta especifica, a fin de asegurar que el patruilero se encuentre
en el punto que debe estar.

Cuando existia el Sistema Coordina, este monitoreo se llevaba a cabo de forma
remota mediante la aplicacién de los GPS, lo cual resultaba mas eficiente, pues
era posible localizar simultaneamente a todas las patrullas en todo momento y
sin gasto de combustible y tiem signado al vehiculo del jefe de servicio. El
Sistema Coordina dejd-de funcionar.a mediados de 2015.

3.3 Indicadores de d sempefio

de los indicadores generados por'r*zzel SIRA, la JS ha elaborado sus
indicadores de desempefio, a partir de los cuales le ha osible
idades que se llevan a cabo en.s

Utilidad p étic
ar la
dia por turno illeros; cuando

Kilémetros por patrulla por persona, por | Uno. : icadores va mal
dia por turno entonces intercambian patrulleros y

Gasolina por patrulla por persona, por turnos para mejorar su eficiencia.
dia por turno

3.4 Sistema de mantenimie
combustible :

nto vehicular y asignacion de

El Programa de Anual de Mantenimiento Preventivo lo define la DAAT y lo envia
a las 1S, el programa s aliza con base en el funcionamiento (recorridos en
kilometros) que cada.unidad vehicular tuvo el afio anterior.

En la practica la calendarizacién de mantenimiento preventivo no funciona
correctamente, pues actividades como cambio de balatas, baterias y llantas,
dependen no sélo del kilometraje recorrido, sino también del tipo de
conduccién del patrullero, del tipo de carreteras recorridas, de las condiciones
climatoldgicas, etc., por lo que resulta complicado aplicar un estandar a todos
por igual. Por ejemplo, este afio tocé cambio de baterias a todos los vehiculos,
pero como no se necesitaba, no lo hicieron. Sin embargo, la DAAT cuestiona
este tipo de decisiones del jefe de servicio. En caso de que el jefe de servicio
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S

hubiera aceptado hacer el cambio de baterias, se habria incurrido en un gasto
innecesario. Se requiere que algunos conceptos de mantenimiento se realicen
de forma personalizada o que inicien a solicitud del jefe de servicio, tal y como
sucede con el mantenimiento correctivo.

Existe la idea de que cuando un jefe de servicio no lleva a cabo el
mantenimiento preventivo, pero un aﬁqi;}{io meses después lo aplica como
mantenimiento correctivo, el 6rgano interno de control cuestionara a todos por
este tipo de conducta, aun cuando en el fondo el mantenimiento se llevé a
cabo justo cuando se requeria, evitando a la Corporacion hacer gastos
innecesarios.

El procedimiento de aplicacion de un mantenimiento preventivo/correctivo (0
por siniestro) inicia con la solicitud que hace el jefe de servicio a través del
SIRA. En este paso se debe registrar concepto por concepto, por ejemplo todo
lo que incluye una afinacién mayor, lo cual en ocasiones hace demasiado
tardado el trabajo de captura, se adjunta toda la documentacién (lista de

precios po_r_eje'}r‘ppld);;:fy-"ge'I"Iéméjr»por:tél’éfqno al analista para avisarle gue se
ha ingresado una nueva solicitud.

ya se cuenta con toda la informacion, la DAAT ,,azurtorlza el

Cuand

mantenimiento (facil si es que éste se contempla en el programa anual, si es
correctivo pide mayor justificacion'y la autorizacién puede tardar en ocasiones
hasta tres dias). Posteriormente, el jefe de servicio llena el Formato 2,
ingresando nuevamente toda la informacion y se especifica el tipo de pago
(pago directo a proveedor o uso de fondo' revolvente). Toda la informacion
relacionada con este procedimiento (solicitudes, facturas, Formato 2) debe
enviarse en fisico a la DAAT. -

Las principales areas de oportunidad que se observan son: 1) el uso de
informacion en fisico, cuando ya todo se encuentra en el SIRA, 2) el perfil del
analista debe ser diferente, pues en ocasiones no cuenta con el conocimiento
adecuado para manejar el tema de mantenimientos, y 3) modificar el sistema
para que sea mas agil y no se solicite informacion de forma repetida.

El registro de asignacién’y;dso del combustible también se lleva a cabo a
través del SIRA, mensualmente el jefe de servicio debe registrar la informacién
(cantidad en litros 'y valor en pesos), actividad que podria evitarse si se
generara una interfase entre el sistema de la empresa que proporciona el
servicio de las tarjetas (ACOR) y el SIRA. Antes los jefes de servicio podian
acceder a esta informacion, pero ahora ya no, por lo que todo debe hacerse de

forma manual.

244




l I a m " J/Cantro de Estudios:
L . de Compatitividad

3.5 Sistema de registro de mformacnon de actlwdades de
patrulleros

El registro de las actividades de los patrulleros-se lleva a cabo a través del
SIRA. Todos los dias (antes de las 12 am), los jefes de servicio deben ingresar
la informacion contenida en las Hojas de S rvicio y la Bitacora entregadas por
los patrulleros un dia anterior.

Con esta informacion, la DAAT monltorea el desempefio de las JS y verifica
cumplimiento de metas. No obstante, en ocasiones los jefes de servicio deben
realizar reportes por fuera del SIRA en lugar de que el propio sistema los
generara. '

Las areas de oportunidad detectadas en este sentido son:

¢ No se registra toda=|a mformacnon de las Hojas de Servicio, que pudlera?'ser
_ , desempefio de los patrulleros, como satisfaccion

del usuario, tipo e vehiculo atendido, tipo de reparacién realizada.
e El vaciado de la informacion deberla ser mas agil.

3 6 ! Superwsmn sobre “satlsfaccmn del cliente”

La unica evidencia de superV|S|on sobre “satlsfaCC|on del cliente’ encuentra
en la Hoja de Servicio, opinién que se obtlene cuando eI patrullero concluye
sus servicios de asistencia. . =

Sin embargo, no hay un uso especifico de dicha informacién, ni por parte de
las JS, ni por parte de la oficinas centrales, principalmente porque dicha
informacién no se registra en el SIRA, y aI no sistematizarse no es posible dar
un seguimiento.

Se comenta que antes, desde oficinas centrales se hacian llamadas para
verificar la calidad de} servicio. Actualmente, sélo cuando se observa una mala
calificacion de la Hoja de Serwcno se solicita al patrullero que emita una
aclaracién, proceso que se lleva a cabo sélo de forma verbal.

3.7 Generacién:vvc_l‘eriinformes, reportes, etc.

Las JS deben generar los siguientes reportes/informes:

o Reporte de mantenimiento, se genera de forma manual y se envia por
correo electrénico, aun cuando el SIRA podria consolidar y generar dicho
reporte de forma automatica.

Listas de asistencias, se genera de forma manual.

e Cortes de fondo revolvente, se genera de forma manual y se podria llevar a

cabo a través del SIRA.

e Reporte sobre empleado del mes.
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o Reporte de gasolina, se genera de forma manual y se envia por correo
electrénico, aun cuando el SIRA podria consolidar y generar dicho reporte

de forma automatica. Ademas debe firmarse y enviarse en fisico también.

3.8 Evaluaciéon de personal de la 3S

nes e incentivos para el personal de la

Se |levan a cabo las siguientes evaluacio
Jefatura: :

« Evaluacién de desempefio, es anual. Se trata de un premio econdémico para
el cual concursan las 32 Jefaturas, asi como personal de oficinas centrales.
El jefe de servicio debe integrar toda la informacion requerida y se envia a
oficinas centrales, y ahi es donde se determina quién se lleva el premio. Se
desconocen los criterios a partir de los cuales se asigna al ganador.
es, es anual. Oficinas centrales evalla

informa quién fue el ganador, se desconocen los criterios a partir d

cuales se define

el premio'cada afio. .

o Empleado del mes. Incentivo mensual. Para que toque a todos, se
rolando este incentivo entre todos los empleados de la JS, se
~incentivo de $700.31 pesos que se otorga en vales.

ganador. Al mehos una persona de la Jefatura se lle

39 Participacion de las JS en procesbs centrales dée neacion,

programacién, monitoreo y evaluacion.

Las jefaturas no participan en ninguno de estos procesos, se les ha comentado
que se hizo una evaluacién sobre el Programa, pero desconocen de qué trata y
de los resultados de la misma, no manejan la matriz de indicadores.
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Anexo XI. Bitacora de trabajo de campo

El trabajo de campo se realizé del 24 de octubre al 1 de diciembre. Se
entrevistaron funcionarios de la CSTAV, asi como Jefes de Servicio de los 32
estados del pais. Se visitaron las Jefaturas de Servicio del Estado de México,
San Luis Potosi, Tlaxcala y Veracruz. La: ireccién General de Seguimiento y
Evaluacién de la SECTUR coordiné los trabajos en San Luis Potosi y Veracruz.

Las entrevistas telefénicas se .realizaron a los nimeros celulares
proporcionados por la SECTUR. Para Yucatdn y Chiapas fue necesario
contactarlos via correo electrénico para que nos proporcionaran otro namero
de contacto. Algunas de las entrevistas se reprogramaron (p. ej. Yucatan)
debido a problemas en la linea | . La entrevista de Hidalgo se llevo a cabo
en las oficinas de la SECTUR-CDMX y la de Nayarit se recibié via corre
electrénico.

Si bien algunas d reun
de los entrevistados, no hubo i ~
general h a excelente disposicion por
los estados. Las entrevistas con las areas d
también mostraron gran apoyo, aunque n
especifica sobre el proceso de Comunicacion.

ECTUR que apoyan
ue posible obtener

A continuacién se muestra el calendario completo del trabajo de campo y

entrevistas aplicadas para la evaluacion

Entrevista programada

» Alejandro ZUfiiga Ber I, Director de Asistencia y Auxilio al
Turista de la CSTAV

« Nelson Eder Dionisio Vazquez, Jefe del Departamento de
Supervisién Operativa de la CSTAV;

¢ Ricardo Sénché‘z_,)SaIazar, Jefe del Departamento de

v Comunicacién para Asistencia al Turista de La

Lunes 24 de octubre

i alupe Zamora Olguin, Jefe de Servicios en
Hidalgo

» Samuel Humberto Albores Santos, Subdirector de Planes y

Programas de la Direccién General de Planeacion de la

SECTUR;

« Julio César Juarez Martinez, Subdirector de Evaluacién
Coyuntural de la Direccién General de Seguimiento y
Evaluacién;

« Rall Rogelio Estrada Godina, Jefe de Proyecto en la Direccion
General de Gestion de Destinos;

« Arturo Morales Maldonado, Coordinador de Destinos del
Norte de la Direccion General de Gestion de Destinos,
(enlace Desastres Naturales)

Martes 25 de octubre )
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Entrevista programada

e Josimar Garcia, Area de Comunicacién Social de SECTUR

Miércoles 26 de
octubre

« José Catarino Contreras Martmez Jefe de Servicios de San
Luis Potosi

e José Luis Rodriguez Cano. Jefe de Servicios de Nuevo Leén

« Alejandro Alfaro Garcia; Jefe de Servicios De Michoacan

e Juan Marcel Garcia Santlllan Jefe de Servicios de
Aguascalientes.

« Pedro Bernal Garcia, Jefe de Servicios de Coahuila.

» Edgar Pérez Cast Jefe de Servicios de Guanajuato.

« Alejandro Osegueda Lépez, Jefe de Servicios de Jalisco.

« Armando Garcia Aldama, Jefe de Servicios de Querétaro.

« Gonzalo Palacios Arreola, Jefe de Servicios de Guerrero.

« Arturo Mosconi Godinez, Jefe de Servicios de Morelos.

« Gonzalo Del Real Rueda, Jefe de Servicios de Zacatecas.

Viernes 18 de
noviembre

e Juan Carlos Escobedo Jiménez, Jefe de Servicios de Durant
o Cristian: L.6pez Bonilla, Jefe de Servicios de Veracruz

Martes 22 de
noviembre .-

avad'Manzanares Ortufio, Jefe de Servicios en Estado d

California
e Esteban ArJona Talamantes Jefe de Servicios e

M;e oles 23 de

_novnembre

¢ José Orozco Denlz Jefe de Servicios en Colil
e Yuliana Guendoiay Ruiz, Jefe de Servicios:
« Sandra Barbara Avalos Félix, Jefe de. Ser

Jueves 24 de

ervicios en Tabasco

 Luis Felipe de la Rosa Mendoza, J de

noviembre -

Viernes 25 de ¢ Juan Antonio Paredes» N;a’va, Jéfe 'de Servicios en Tlaxcala

noviembre :

Martes 29 de « Jairo Rodriguez Correa, Jefe de Servicios en Chihuahua

noviembre « Eduardo Garcia Valdemar, Jefe de Servicios en Quintana Roo

Miércoles 30 de « Juan José Pérez Lépez, Jefe de Servicios en Tamaulipas

noviembre e Jesus David Ortega Castro, Jefe de Servicios en Baja
California Sur

Jueves 1 de « Rubén Aguilar Flores, Jefe de Servicios de Chiapas

diciembre Ao
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Anexo XII. Bases de datos

Se anexa en Excel la base de datos recabada en las entrevistas telefénicas de
los estados, asi como la utilizada para el analisis de Concept Mapping.
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‘Compstitividad

la CSTAV

Cuestionario para medicién de procesos de

Entrevistador: , Encuesta No.

Entidad: Area:_.

I. DESCRIPCION GENERAL DEL PRO

1. Empezamos esta conversacion de scribiendo detalladamente las actividades
que componen el proceso de asistencia mecénica de emergencia

2. éQué servicios en es ecif

se prestan en el proceso de asistencia
mecanica? :

son los objetivos d

este proceso? Indicar de acue
ancia, comenzando por )

| més importante:

su

4. ¢A quién se dirigen principalmente los servicios de asistencia mecanica de
emergencia? ¢Cémo identifican a su rios?

| Cliente _____ Necesidad

5. éLos servicios de asistencia mecénica de emergencia pueden prestarse a
otras personas ademas de la poblacién objetivo?

6. Describa paso a paso los procedimientos y actividades que se llevan a cabo
en el procesos de asistencia mecanica:
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a. Para llamadas de asistencia

b. Para apoyo a quienes encuentran en_c’zamino

7. ¢Quiénes prestan los servicios de ”;'Sistencia mecanica?

a. Para llamadas de asistencia

b. Para apoyo a quienes encuentran en camino

Responsable Actividad

de asistencia en

8. Ademas de las llamadas telefénicas
geles Verdes?

carretera, éexiste otra forma de solicitar w

de veces en un mes promedio
que detonan el proceso

Llamadas telefénicas

Servicios de asistencia en carretera

9. éQué tipo de p‘e‘réén'ées atienden? (por ejemplo, accidentes, falta de
gasolina, fallas mecanicas/eléctricas, etc.)

10.En caso de que intervenga mas de un 4rea operativa, ¢éCémo se lleva a
cabo la comunicacién, formalizacién vy documentacién de los

procedimientos?

a. équién recibe las llamadas de emergencia?
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b. ¢éa quién se envian las llamadas de emergencia?

c. équién responde las llamadas de emergencia?
d. équién atiende o ejecuta las llamadas de emergencia?
e. écoémo se actlia a partir de una llamada de emergencia?

f. équé pasa después de que se Vtendié la llamada?

entos/procedimientos/actividades

g. équién da seguimiento a lo
| servicio de asistencia mecanica de

posteriores a la prestacion de
emergencia?

 a los eventos/procedimientos/actividades[
n del servicio de asistencia mecanica de

h. écdmo se da seguimien
posteriores a la prestacié
emergencia

11. {Cudles Departamentos 0 Direg
asistencia mecanica de emergencia?

Forma en la que interactiia (por ejemplo, este
proceso es el input de un proceso del otro area)

Finalidad que cumple este proceso en los procesos
de otros areas

13.¢Quién usara los resultados de este proceso y para atender qué objetivos?
¢Para quién mas puede ser Util este proceso?

| Area | Objetivos que cumple en otros areas
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Area Objetivos que cumple en otros areas

14.¢En qué medida dependen otros procesos del correcto funcionamiento de
prestacion de los servicios mecéanicos de emergencia?

Importancia: EvalGe del 1 al 5,
Proceso siendo 1 Poco Importante y 5 De
critica importancia

a evaluar la efectividad con la qgu
tiles para los procesos subsecuents

b. Si. Indique cuales son estos indicz

16. Establezca en qué punto de la cadé“ esultados finaliza este proceso

II. EVALUACION DE LOS RECURSOS
17.¢Cuentan con indicadores pa‘r,aa'e\i}aluar si el nimero de personas que
integran el area son suficientes para prestar los servicios de asistencia
mecanica de emergencia? ..

c. No

d. Si. Indique ales son estos indicadores
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18.¢éCémo evaldan el perfil requerido para formar parte de Ia Corporacion,
especificamente en los servicios de asistencia mecanica de emergencia?

a. No
b. Si. Indique cuales son estos lndlcadores

19. ¢Cuentan con indicadores para evaliu""r:"si las personas estan capacitadas
para cumplir con el proceso?

a. No

b. Si. Indique cuales son estdi indicadores

20.¢iCuentan con indicadores para evaluar si recursos financieros de los que
disponen son suficientes para cumplir con sus procesos?

a. No

b. S Indnque cua j s son estos mdlcadores

.¢Cuentan on |nd|cadores para evaluar si la infraestructura, los equ:
y espacios de los gue dlspone el &rea son los sufici ’
i adiecuados para llevar a cabo e] proceso? "

No
b Si. Indique cuales son estos mducadores

22. éCuentan con indicadores para evalgar
que cuenta para realizar este proceso

a. No
b. Si. Indique cuales son estos lndlcadores

adecuados. -

I1l. SISTEMAS DE INFORMACIONV

23.éCuentan con sistemas de lnformaCIon para la ejecucién de este proceso?

a. No
b. Si. Indique que tlpo de Sistemas

24, éQué tipo de |nformaC|on se genera como resultado de estos sistemas?
Evalte su nivel de utilidad para la ejecucién del proceso

Importancia: Evalte del 1 al 5,

Informacion siendo 1 Poco util y 5 De utilidad
critica
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Importancia: Evalie del 1 al 5,
Informacion siendo 1 Poco Gtil y 5 De utilidad

critica

25. Evallie la efectividad de dichos sistemas de informacién para el control
interno del proceso. ¢éEn qué medida los sistemas generan indicadores que
diagnostique posibles areas de oportunidad para el proceso? Proporcione
algan ejemplo

Importancia: Evalie del 1 al 5,
siendo 1 Poco Gtil y 5 De utilidad
critica para identificar areas de
oportunidad para el proceso

Informacion

56. ¢Los indicadores con los que cuentan se utilizan para int oducir mejoras en
los procesos? T

a. No

b. Si. Indique qué tipo de mejora

27.¢Como valoran que los procesos qu
servicios mecanicos de emergencia s

- se realizan para la prestacion de
> ejecutan de manera eficiente?

» ormes de servicios cuentan con algin otro
la ejecucion de actividades?

28.éAdemas de las bitdcoras e
documento de reporte
a. No

b. Si. Indique.

29. éConsidera que las bitacoras e informes de servicios son suficientes para
documentar la ejecucién y prestacion de los servicios?

a. No éPor qué?
b. Si. éPor qué?

30. éLes agregaria algun otro elemento para mejorarlos?

263




l l a m éc/mm de Estudics
de Compatitividad

a. No
b. Si. Indique

31. ¢éComo documentan la prestacién y ejecucion de los procesos en el centro
de atencién telefénica y otras areas de atenci6n a turistas?

32. éConsidera necesario sistematizar, us procesos/el resto de sus procesos?

a. No éPor qué?
b. Si. éPor qué?

IV. EVALUACION DEL PROCESO

6n de servicios de asistencia mecanica de emergencia
s entidades u ordenes de gobierno? ¢De qué forma?

C6mo se coordina la intervencién de las otras entidades.u érdenes de

35. ¢Considera que las actividades actuales que s ealizan en la prestacion de
servicios de asistencia mecanica de emergencia son adecuadas para lograr
el objetivo del proceso? E

a. No éPor qué?
b. Si. éPor qué?

36..Qué actividades deberfan camblar para poder alcanzar mejor el objetivo
del proceso? :

37.é¢De qué manera los outputs de este proceso mejoran el desempefio de
CAV?

38.¢Existen instrumentos para conocer la opinion de los usuarios que
recibieron servicios de asistencia mecanica de emergencia?

a. No
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b. Si. Indique

39. ¢Cudles son, como se aplican, con qué periodicidad?

Instrumentos | Aplicacién ___| Periodicidad

40.¢Qué acciones se toman a partir de los resultados de las evaluaciones de
satisfaccion de los usuarios?

41, éExisten instrumentos para. co ocer la opinién de ustedes como operadores
de los servncnosrprestados por e ’programa?

42.¢0ué acciones se derivan del analisis de estos instrumentos?

43.En opinién de los usuarios: cQue procesos o activi '; _.ée realizan de

manera eficiente?

44.¢Por qué consideran que son eficientes?

45, éQué procesos podrian mejor_arrfpor qué?

46.En opinion de los operadores ¢Qué procesos o actividades se realizan de
manera eﬁcnente?,g sor qué consideran que son eficientes?

47.¢Qué procesos podrian mejorar épor qué?

48.¢Considera que los procesos para la prestacién de servicios de asistencia
mecéanica de emergencia se cumplen completamente?
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a. No éPor qué?
b. Si. éPor qué?

objetivos del proceso?

a. No
b. Si. Indique

50.¢Es necesario contar con alguna actividad adicional para poder cumplir con
los objetivos del proceso? ’

a. No
b. Si. Indique

51.¢C6mo miden el tiempo que tarde en realizarse el procesos de prestacion
de servicios de asistencia mecanica de emergencia?

. ¢Presentan retrasos con respecto a lo planificado con frecuencia? £por qué?

- a No
b. Si. Indique

53.¢Qué resultados de este proceéo_,s{erl'ari--especialme"'.t valiosos para la
CSTAV? ’ '

54.Si pudieras cambiar algin aspecto del proceso actual, équé y cémo lo
cambiarian?

55.¢En qué etapas del proceso son mas y menos exitoso?

56. ¢C6mMo se descubren actualmente las oportunidades de mejora?

57.¢Qué acciones se derivan del andlisis de las oportunidades de mejora?
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Cuestionario Concept Mapping

Paso 1. Por favor lea los siguientes temas que podrlan considerarse relevantes para
entender la situacion actual de Angeles Verdes.

1) Vehiculos de Asistencia con capacidad de remolque adecuada
2) Herramientas y equipo necesario para.los problemas mecénicos mas frecuentes
3) Cantidad de gasolina necesaria para izar recorridos todos los dias

4) Actitud de servicio de los operadort
5) Disponibilidad de teléfonos celular:
6) Disponibilidad de radio
7) Capacitacién en temas de asiste cia médica

8) Capacitacién en temas de proteccién civil

9) Capacitacion en temas de me mca y electrénica para vehiculos recientes
10)Capacitacién en temas de informacién turistica

11)Acceso a bases de datos de: mformacmn turistica actualizada
12)Sistemas de:informaciol anejo de reportes
13)Coord_|nacion, ‘corl otras instancias prestadoras de servicios de asit

on capacidad de geo-localizacién

: 15)Mater|al impreso informativo de los serVIC|os de Angeles Verdes

- 16)Informacion en redes sociales e internet de los servicios de Angeles
17)Personal de servicio en carretera suficiente: :
18)Personal en call center (atencion telefonlca) suficiente
19)Atraccién de nuevo talento (mteresaclos en unirse a la
20)Procesos de asistencia en carretera claramente locume
21)Procesos de asistencia en caso de desastre claramente documentados
22)Coordinacién con el centro de aS|stenC|a telefénica
23)Claridad de ubicacién proporcionada por centro de asistencia telefénica
24)Claridad en los limites a los servicios gue pueden prestarse por los operadores
25)Claridad en los tipos de vehiculos:a los que se puede apoyar
26)Espacios en las oficinas estatale : '
27)Claridad y suficiencia en la |nformaC|on registrada en las bltacoras
28)Claridad de planes recibidos de oficinas centrales
29)Coordinacién con otras. mstancnas en caso de desastres naturales
30)Facilidad en la mcorporacnon de mejoras a los procesos
31)Coord|nac10n con SECTUR
32)Coordinacién con Oficinas de Turismo Estatal
33)Condiciones de seguridad fisica de los operadores
34)Incentivos econémicos para los operadores en operaciones rutinarias
35)Incentivos econdémicos para los operadores en eventos de desastres naturales
36)Capacidad para asistir a todas las llamadas de asistencia recibidas
37)Capacidad para responder adecuadamente a todas las solicitudes de

informacion turistica

38)Competencia de otros servicios de asistencia
39)Abuso por parte de los usuarios
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Paso 2. Otorgue un peso entre 1 y 5 a la importancia de cada tema (1=poco importante y
5=muy importante).

Por otro lado otorgue una eyaluacién al desempefio_entre 1 y 5, donde el desempefio
mide la situacién actual de Angeles Verdes en cada uno de los temas (1= desempefio
pobre o problema muy grave, 5= desempefio excelente o problema inexistente o muy
poco preocupante). Si no estd seguro de ‘Ia_z,évaluacién, entonces indique NS. Por
ejemplo, si un cierto problema (como los celula‘ifes con capacidad de geolocalizacién) tiene
una gran influencia en la operacién de s ‘Angeles Verdes, le asignaremos un 5 en
importancia. Si ademas es muy grave en pinidn porque el mercado esta dominado por
coyotes, entonces le asignaremos un 1 e esempefio.

Es posible que importancia y desempefio no estén relacionados. Por ejemplo, la actitud de
servicio de los operadores puede ser un factor muy importante, pero desde su punto de
vista, los operadores si tienen una n actitud de servicio en su zona. En este caso, la
importancia serfa 5 y el desempefio seria 5.

Para que el ejercicio represente una ayuda, deberia haber un balance entre las difere
opciones de impottancia y desempefio, es decir, se les pide que discriminen e los
temas y que 1o asignen importancia maxima a todos ellos (io mismo aplicaria-er
de desempefio). Por lo tanto, no puede haber mas del 25% de las afirmaciol
e los extremos (1 y 5), es decir no mas de 10 aspectos pueden ser
como muy importantes. ,

Recuerde que no hay respuestas correctas, sino que el objetivo es medi

Tema | Importanci :

Desempeiio

1) Vehiculos de Asistencia con capacidad de lr‘ejmolqué"’ 1 2 3 4 5 Nj
adecuada ‘

2) Herramientas y equipo necesario para los prob[e_njnaé 5N 1 2 3 4 5 N§
mecénicos mas frecuentes

3) Cantidad de gasolina necesaria para realizar'f,fétorridos 1 2 3 4 5N91 2 3 4 5 Nj
todos los dias rE

4) Actitud de servicio de los operadores 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 N§
5) Disponibilidad de teléfonos celulares con capacidad de | 1 2 3 4 5N91 2 3 4 5 Nj
geo-localizacién =

6) Disponibilidad de radio B 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 N§
7 Capacitacion en temas.de asistencia médica 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 Nj
8) Capacitacién en ternas de proteccién civil 1 2 34 5N91 2 3 4 5 NS
9) Capacitacién en temas de mecanica y electrénica para 1 2 3 4 5N 1 2 3 4 5 N
vehiculos recientes

10) _ Capacitacién en temas de informacion turistica 1 3 4 5N91 2 3 4 5 NS
11)  Acceso a bases de datos de informacién turistica 1 2 3 4 5N91 2 4 5 Nf
actualizada

12) Sistemas de informacién para manejo de reportes 1 2 3 4 5N9g 1 2 3 4 5 N
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13) Coordinacién con otras instancias prestadoras de 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 Nj
servicios de asistencia publicas (CAPUFE, PFP etc.)

14) Coordinacién con otras instancias prestadoras de 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5N{
servicios de asistencia privadas (aseguradoras, conce5|onar|as

de carreteras etc.) .

15) Material impreso informativo de los servicios de : 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 N§
Angeles Verdes. S

16) Informacion en redes sociales e internet de‘ S 1 2 3 4 5N9g1 2 3 4 5 NS
servicios de Angeles Verdes.

17) Personal de servicio en carretera suficieﬁfe” 1 2 3 5Ng 1 2 3 4 5 NS
18) Personal en call center (atencion teleféhica) suficiente 1 2 3 5N 1 2 3 4 5 N
19)  Atraccién de nuevo talento (interesadﬁé en unirse a la 1 2 3 4 5

CSTAV) »'

20) Procesos de asustenCIa en carretera claramente 1 2 3 4 5

documentados e = e

21) Procesos de a51stenC|a en caso de desastre claramente 1 2 3 4 5

documentados

22) | Coordmaaon con el centro de a5|stenc1a telefomca

23) "Clarldad de ubicacién proporcionada’ por centro de
aS|stenc1a telefénica :

24) Claridad en los limites a los servicios que pueden
prestarse por parte de los operadores :

Claridad en los tipos de vehiculos a los que se puede

25)

apoyar

26) Espacios en las oficinas estatales v 2 3 4 5 N§ 2 3 4 5 N§
27) Claridad y suficiencia en la informacion reglstrada en 1 2 3 4 5 N§g 2 3 4 5 Nj
las bitacoras -

28) Claridad de planes recibidos de oficinas—ceﬁtrales 1 2 3 4 5 NS§ 2 3 4 5 N§
29) Coordinacién con otras lnstanC|as en caso de desastres | 1 2 3 4 5 NY 2 3 4 5 N§
naturales )

30) Facilidad en la incorporacién qe mejoras alosprocesos [ 1 2 3 4 5N§ 1 2 3 4 5 Nj
31) Coordinacién con :S'EC;I;UR 1 2 3 4 5N9 1 2 3 4 5 NS
32) Coordinacién con Oficinas de Turismo Estatal 1 2 3 4 5N9g 1 2 3 4 5 Nj
33) Condiciones de seguridad fisica de los operadores 1 2 3 4 5N94d1 2 3 4 5 NS
34) Incentivos econémicos para los operadores en 1 2 3 4 5N1 2 3 4 5 N{§
operaciones rutinarias

35) Incentivos econdémicos para los operadores en eventosde | 1 2 3 4 5N91 2 3 4 5N

desastres naturales
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36) Capacidad para asistir a todas las llamadas de asistencia
recibidas

NS§

1 2 3 4 5N

37) Capacidad para responder adecuadamente a todas las
solicitudes de informacion turistica

5

NS

1 2 3 4 5N

38) Competencia de otros servicios de asistencia

N§

1 2 3 4 5 NS

39) Abuso por parte de los usuarios

NS

1 2 3 4 5 N§

Paso 3. A continuacion le pedimos que.

grupe los temas anteriores usando los nameros

de cada enunciado (no es necesario que los copie, sélo indique los nimeros), de manera

que cada grupo represente temas que estan relacionados entre si y tengan coherencia

interna. Proponga dichos grupos, ten

necesario utilizarlos todos,.... =

ndo en cuenta es posible que un grupo contenga
un solo tema y otro contenga muchas temas. Se proponen 10 posibles grupos, pero |

Grupo 3: Temas:

Grupo 4: Temas:

Grupo 5: Temas:

Grupo 6: Temas:

Grupo 7: Temas:

Grupo 8: Temas:
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Guia para Estudio de Caso

1. Descripcién de los recursos humanos y fisicos de la Jefatura

) Perfil Perfil

Personal de | Jefe de servicio

la jefatura Administrativos
Patrulleros
Otro

Tipo Cantidad Equipamiento Equipamiento
actual deseable

Vehiculos Patrullas |
(en servicio)

Patrullas
Grua de arrastr
Grua de plataforma
Camper £

Explicar razén principal por la cual € rehi - encuentran fuera de
servicio

Tipo de turnos

# de px por patrulla

Turno de 8:00 a 20:00 horas

Turno de 8:00 a 18:00 horas

Opinién sobre turnos y horarios de atencién, éson suficientes para atender la

demanda de servicios?
Recursos financieros: dgs:aifrbllar un texto donde se responda las siguientes
preguntas écomo se-planean?, équién los planea/programa?, éson suficientes?,

épor qué?, équé-uso se le puede dar al fondo revolvente?, éde cuanto disponen
en la JS?

2. Descripcioén de las actividades sustantivas

(La informacién de este capitulo debe obtenerse tanto del jefe de servicio,
como de los patrulleros).
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Descripcién general de actividades de una JS: cémo inicia el dia antes de que
cada patrullero preste sus servicios, y cémo finaliza el dia después de que los
patrulleros finalizan su jornada.

¢Es suficiente el personal que se encuen}:réi' orientado a las actividades
sustantivas?, épor qué? =

2.1 Proceso de asistencia mecanica de eh]ergencia

o Detonadores del proceso: a) call center / en la ruta / otra instancia; b)
estadisticas de cada caso; c) descripcion de eficiencia del detonador (por
ejemplo en el caso del call: nter, uso de celulares, localizacion de
patrullas)

« Tipo de asistencia mecanica que se llevan a cabo: a) descripcion
(compostura mecanica, arra re, préstamo de gasolina, asistencia .en
accidente, etc.); b)-limitantes de patrulleros en la prestacién del servicio
(p-€j. normativos; equipamiento, capacidades).

« Proceso de que lleva a cabo en la prestacion del servicio, por ejemplo:
presentacion, prestacion del ;

de
llenado de bitdcora de control.

servicio, llenado de hoja de cont

o _iSeria posible atender més servicios de los que actualmente se ati nden?,
- de ser el caso équé se necesita para incrementar la prestaci in de los
servicios?, o confirmar si actualmente se atiende a la totalid d de los que lo
solicitan. = rFE
Proceso de atencién a llamadas de asistencia Vs cumplimiento de ruta.
« El usuario ctiene claro cudles son las responsabilidades de los Angeles
Verdes? .
« Coordinacién con otras entidades (publicas/privadas) para la prestacion de
este servicio. :

2.2 Proceso de informacion y comq:ijii’:acién para la asistencia al turista
(Mismos puntos que 2.1, cuando apli ue)

2.3 Proceso de apoyo a la poblaf:’iéh‘ en caso de desastres (Mismos puntos que
2.1, cuando aplique) -

2.4 Procesos especia:les___ﬁ:i ‘operativos vacacionales y programa paisano (verificar
si no hay otros) .

e ¢Cudndo se llevan a cabo?

e ¢Quiénes participan?
iCambian las actividades sustanciales o sblo se intensifican?
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3. Descripcién de las actividades (administrativas)

3.1 Descripcién de actividades administrativas de cada funcionario

Jefe de servicio

Administrativos

Radio operador (si es que aplica)

¢Es suficiente el personal que se cencuentra orientado a las actividades
administrativas?, {por qué?

3.2 Definicidn de rutas

e Responsable . .
e Factores que determlnan Ia deﬂmCIon de rutas: édemanda o dISponlbI|IdaC|
de combustible? :; .

e ¢Cada cuénto.se revisa y redeflnen las rutas?
Que esta 'pasando en los tramos que no Iogra cubrir Angeles Verdes?

momtorean sus patrullas, ése detecta una buena practica?

3.4 Indicadores de desempefio: a) descr|b|r si eI jefe de serv cio ha generado
indicadores de desempefio o si utiliza los que oficinas centrales envia, en cada
caso ¢cudles son?; b) écudl ha sido la utllldad de _tos indicadores de
desempefio? ;

3.5 Sistema de mantenimiento: descr:pcnon del sistema de mantenimiento
(calendario de mantenimiento vy mantenimientos correctivos), oportunidad,
(consecuencuas de la ausencia de oportunidad) ventajas, desventajas,
principales areas de oportunidad, équién usa la informacion del sistema?, épara
qué? Incluir el tema gasolina (tlcket car).

3.6 Sistema de registro de lnformacmn de actividades de patrulleros
descripcion  del S|stema,. ventajas, desventajas, principales areas de
oportunidad, e.qunen usa la informacion del sistema?, ¢para qué?

3.7 Supervisién sobre “satisfaccion del cliente”: describir si se lleva a cabo o
no, cuales han sido los resultados, y qué se hace con la informacién que se
genera durante la supervision.

3.8 Generacion de informes, reportes, etc.

3.9 Evaluacién de personal de JS: describir si se lleva a cabo un proceso de
evaluacion del personal de la 1S, équién lo lleva a cabo?, éen gué consiste esta
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evaluacién?; écudl es el uso que se le ha dado a los resultados de dichas
evaluaciones?

3.10 Participacion de los JS en procesos centrales: planeacién, programacion,
monitoreo, evaluacion, etc.

4. Areas de mejora detectadas

Describir las areas de mejora dete adas, identificando a qué nivel se
encuentra el responsable (nivel IS o nivel central).

5. Buenas practicas
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