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Resumen ejecutivo

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados se aplicd al Programa E005 “Servicios de
Orientacién Turistica y Asistencia Mecanica”, el cual opera bajo responsabilidad de la Corporacion
Angeles Verdes. El Proposito del programa de acuerdo con su Matriz de Indicadores para Resultados
(MIR) 2013 es que “los turistas que requieren de los servicios de asistencia e informacion turistica en
México son debidamente asistidos y orientados”.

Para alcanzar su Propdésito, el programa presta los siguientes servicios:

¢ Informacidn y asesoria turistica

e Asistencia mecanica de emergencia a personas que viajan por carretera

e Servicios de informacién y apoyo a connacionales que viajan al interior del pais (Programa
Paisano)

Los servicios que proporciona la CAV se hacen a través de dos vias: 1) Telefénicamente, con el
namero 078 el cual comunica al Centro de Informacién al Turista (CIAT), y se reciben llamadas tanto
de informacion y asesoria turistica, como llamadas de ayuda para percances en carretera; 2)
Mediante recorridos de las radio patrullas de la corporacién hacen en las distintas rutas de las
carreteras del pais en las que tienen cobertura los Angeles Verdes.

La Evaluacion de Consistencia y Resultados hace una revision de la informacion del programa
respecto a su disefio, gestion y resultados. Entre los documentos revisados se incluyeron la MIR, los
Manuales Operativos y de Procedimientos, y las bitacoras y registros de servicios prestados.

Respecto al disefio del programa, éste se norma bajo el Reglamento de Administracion vy
Funcionamiento de la Corporacién Angeles Verdes, y cuenta con una MIR en la cual se plasman los
objetivos de mediano y largo plazos, asi como las acciones que el programa debe llevar a cabo para
alcanzarlos.

El Programa E005 y la Corporacion Angeles Verdes (CAV) proporcionan servicios de atencion y
auxilio turistico via telefénica y en carreteras. Por lo tanto, no se trata de un programa de subsidios
gue convoque a solicitantes y haga una seleccién de beneficiarios para entregar apoyos, como
sucede con los programas de asistencia y apoyo social. Es por ello que ciertos aspectos de la
presente evaluacion —especificamente los que se refieren a la solicitud de apoyos, seleccion de
beneficiarios y/o proyectos y tipos de apoyos—, no aplican al programa.

De la evaluacién de la Matriz de Indicadores para Resultados se observo que ésta cumple con las
caracteristicas del marco l6gico y que sus indicadores cumplen con los requisitos técnicos de la
evaluacion. Sin embargo, es importante resaltar que a pesar de cumplir con los requisitos técnicos, la
mitad de los indicadores estan disefiados para medir procesos operativos del programa, y no miden
aspectos relacionados con su desempefio, lo cual implica una importante area de mejora para el
programa.

El programa esté vinculado con el Objetivo 4.11 del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, a través
de la linea estratégica “Promover el ordenamiento territorial, asi como la seguridad integral y
proteccion civil’. Sin embargo, no fue posible identificar la vinculacién del programa con el Programa
Sectorial de Turismo, ya que al momento de la evaluacién dicho documento no habia sido publicado.

En lo referente a la gestidén del programa, se encontré que éste es complementario a 6 programas de
la Secretaria de Turismo (SECTUR), ademas de que trabaja en coordinacion con otras entidades y
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organismos para la ejecucion del Programa Paisano y de los programas operativos vacacionales de
Semana Santa, verano y fin de afio. Se identificaron también duplicidades con los servicios de
informacion telefénica en carretera, servicio de arrastre de vehiculos, facilitacion de herramientas,
compresores de aire, gato hidraulico, y bateria para paso de corriente, que son proporcionados por
Caminos y Puentes Federales, en carreteras.

El programa se norma bajo el Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la Corporacion
Angeles Verdes, el cual desde su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion, en septiembre de
2009, no ha sido modificado. No obstante, los evaluadores encontraron importantes areas de mejora
tanto en su redaccion como en su estructura.

Ademés del Reglamento, el programa cuenta con un Manual de Procedimientos en el que se
describen graficamente y se detallan las actividades y los procesos clave de su operacion que le
permiten cumplir con sus Componentes.

Para la planeacion y programacion anual de la Corporacién Angeles Verdes, existen los Programas
Operativos Anuales en los que se describen los objetivos y las facultades de los principales puestos
operativos, ademas de los cronogramas en los que se define mes a mes la cobertura de los
indicadores de la MIR del programa. Sin embargo, los evaluadores consideran que dichos
documentos no cumplen con las caracteristicas de un programa de planeacién estratégica, ya que se
enfocan en describir facultades que son consideradas tanto en la MIR como en el Manual Operativo
del programa, sin sefalar estrategias a seguir, objetivos y metas de mediano y largo plazos.

Para conocer la percepcion de las personas que reciben asistencia mecéanica de los Angeles Verdes,
el programa utiliza una encuesta de nueve preguntas que incluye aspectos relacionados con el grado
de satisfaccion con el servicio. El cuestionario estd bien elaborado pues su formato no induce
respuestas. Las encuestas se aplican a todas las personas atendidas en carretera. No obstante,
existe el riesgo de que las respuestas sean modificadas ya que el radio operador es quien maneja el
dispositivo en el que se aplican los cuestionarios. Adicionalmente se aplica un segundo cuestionario
de verificacion cuya muestra no es representativa ya que s6lo se levanta un cuestionario por estado
al mes, siendo que el programa atiende un promedio de 15 mil vehiculos mensuales.

El analisis de resultados del programa arroj6 —al momento de la evaluacién en septiembre de 2013-,
gue el programa ha superado la meta de su Propésito, y que los indicadores de las Actividades de la
MIR se encuentran cerca de alcanzar sus metas, por lo que es posible esperar que para el cierre del
ejercicio 2013 el programa haya alcanzado todas sus metas.

Del mismo modo, los Reportes de Bitdcora y de Servicios llevan un registro del nUmero de servicios
proporcionados por el personal operativo de la CAV. Con dichos documentos se pudo observar que
de enero a julio de 2013, el programa ha prestado un total de: 100,700 asistencias telefonicas;
105,367 asistencias mecanicas y 936,966 atenciones mediante el Programa Paisano. Se espera que
para el cierre del afio se alcance el nimero de servicios proporcionados durante el 2012, que fue de
1,423,381.

El programa lleva un registro detallado de sus gastos de operacién y mantenimiento, lo que permite
hacer una valoracion del gasto total ejercido de enero a julio de 2013 por $85,933,244.95 pesos. El
gasto unitario por asistencia mecénica en el periodo mencionado es de $815.56.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion externa que se aplica
al programa, por lo que no existen antecedentes de evaluaciones o0 aspectos de mejora previos a los
que se sefialan en este ejercicio. Se observo que el programa tiene importantes areas de mejora,
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entre las que destacan los vacios de informacién, particularmente en las areas de disefio y
planeacion estratégica.

La principal drea de mejora detectada en cuanto a disefio es la falta de una definicibn para su
poblacién potencial y su poblacion objetivo. Lo anterior significa que el programa no cuenta con una
estrategia de cobertura para estas poblaciones y no define a su poblacién atendida o beneficiarios.
Para subsanar esta deficiencia los evaluadores sugirieron definiciones para ambas poblaciones,
ademas de recomendar que éstas —de ser aceptadas por el programa— sean incluidas en sus
documentos oficiales como el documento normativo y los documentos de planeacion.

Asimismo, el programa carece de documentos o estudios que justifiquen la intervencién que lleva a
cabo, y de documentos de planeacidon estratégica que sefialen las metas del programa y su
vinculacion con los objetivos sectoriales y nacionales en materia de turismo.

En cuanto a la MIR del programa, los evaluadores tuvieron acceso a la propuesta de MIR para el
ejercicio 2014, la cual se sugiere que sea empleada como la nueva MIR del programa. Esta nueva
matriz contiene importantes mejoras como los indicadores disefiados para impulsar el desempefio del
programa y no para medir aspectos operativos.

Es importante que el programa tome en cuenta las recomendaciones hechas y las aplique en la
medida de lo posible con el fin de mejorar su disefio, operacion y alcance.
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Introduccion

La Secretaria de Turismo, a través de la Corporacion Angeles Verdes, proporciona servicios gratuitos
de informacion, orientacion, asistencia, proteccion y auxilio a los turistas nacionales y extranjeros en
sus recorridos y desplazamientos por el pais.

La historia de la CAV va de la mano de la evolucion de la Secretaria de Turismo, su primer
antecedente es el cuerpo de servicio de auxilio turistico “Angeles Verdes”, creado en 1960. Para su
operacién se cred la oficina de Control de Vehiculos de Auxilio Turistico, dependiente del entonces
Departamento de Turismo. En 1974 se encomienda a la Direccion General de informacion y Auxilio
Turistico la gestion de los Angeles Verdes.

Para 1981, se crea la Direccibn General de Asistencia al Turismo, a la cual se encomienda la
direccién y control de los Angeles Verdes. Ese mismo afio, en coordinacion con la Secretaria de
Marina, se cre6 la Subdirecciébn de Proteccién al Turista en litorales, puertos y playas, la cual
trabajaba en conjunto con los Angeles Verdes con el objetivo de proporcionar los servicios de
asistencia, orientacion y vigilancia a los turistas nacionales y extranjeros.

Para hacer eficientes las acciones que debian llevar a cabo ambas entidades se cre6 la Direccion
General de Proteccion al Turista, teniendo asi un solo centro de coordinacion y control de los
servicios ofrecidos. En 1984, la direccion cambia de denominacion a Direccion 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 creo finalmente el Organo Administrativo Desconcentrado “Corporacién Angeles Verdes”,
dependiente de la misma secretaria, el cual se norma bajo el Reglamento de Administracion y
Funcionamiento de la Corporacion Angeles Verdes, que fue publicado en septiembre de 2009 en el
Diario Oficial de la Federacion, y en el cual se precisan las atribuciones de la Corporacion.

En la actualidad, la Corporacion Angeles Verdes proporciona servicios de orientacion e informacion
de los destinos y atractivos turisticos, y servicios turisticos estatales y regionales, asistencia mecanica
y radio comunicacion de emergencia, auxilio en caso de accidentes, y auxilio a la poblacién en
general en casos de desastres. La Corporacion se integra por 771 elementos® constituidos por jefes
de servicios, jefes de retén, radio patrulleros, radio operadores, secretarias, asistentes administrativos
y radio patrulleros estatales. El personal se organiza en: Jefatura de Unidad, Direccion de Asistencia
y Auxilio al Turista, Direccion de Administracion y Finanzas y las respectivas Jefaturas de
Departamento.

La CAV atiende las llamadas de atencion y auxilio desde el Centro Integral de Atencion al Turista
(CIAT), el cual ofrece a través del nimero 078, servicios de informacién sobre la oferta turistica del
pais y reservaciones hoteleras, asi como asistencia, auxilio mecanico y proteccion para la seguridad
turistica en carreteras.

En el marco del Presupuesto Basado en Resultados, y del Sistema de Evaluacién del Desemperfio, se
determiné que durante 2013 se debia realizar una Evaluacion de Consistencia y Resultados del
Programa EOQ05 “Servicios de Orientacién Turistica y Mecanica” que es el programa presupuestario
que opera bajo la responsabilidad de la Corporacién Angeles Verdes. La evaluacion se realiza para
dar cumplimiento a las obligaciones sefialadas en el articulo 28 del Presupuesto de Egresos de la

! Cifras a septiembre de 2013.
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Federacién (PEF) 2013, en el Programa Anual de Evaluacién 2013 y en los Lineamientos Generales
para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica Federal.

La Evaluacién de Consistencia y Resultados fue disefiada por CONEVAL en 2007, de acuerdo con lo
establecido en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal y en el Programa Anual de Evaluacién 2007.

‘La Evaluacion de Consistencia y Resultados permite tener un diagnostico sobre la capacidad
institucional, organizacional y de gestion de los programas para la obtencion de resultados. Entre sus
objetivos principales se encuentra el analisis de disefio de los programas con base en la matriz de
indicadores, la obtencion de informacion relevante con respecto a la operaciéon de los programas y la
exposicion de la informacién disponible sobre la percepcion de los beneficiarios y los resultados que
se han obtenido.”

La Evaluacion de Consistencia y Resultados se divide en seis temas:

Disefio

Planeacion y orientacion a resultados
Cobertura y focalizacion

Operacion

Percepcién de la poblacion atendida
Medicién de resultados

ourwWNE

Los resultados de la evaluacion se presentan en las 51 preguntas que componen el cuestionario y de
20 anexos complementarios.

2 CONEVAL, Evaluacion de Consistencia y Resultados 2007-2008, consulta en linea en:
http://www.coneval.gob.mx/evaluaciones/2008/evaluaciones.jsp
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1. El problema o necesidad prioritaria que busca resolver el programa esta identificado en un
documento que cuenta con la siguiente informacion:
a. El problema o necesidad se formula como un hecho negativo o0 como una situacion
gue puede ser revertida.
b. Se define la poblacion que tiene el problema o necesidad.
c. Se define el plazo para su revision y su actualizacion.

Si.

3 e El programa tiene identificado el problema o necesidad que busca resolver.
e El problema cuenta con dos de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El programa cuenta con un arbol de problemas que se encuentra en el documento Proceso de Mejora
Continua de las Matrices de Indicadores para Resultados (MIR). El arbol de problemas define el
problema que el programa busca resolver como “Turistas no cuentan con suficiente orientacion vy
atencion en situaciones de emergencia mecanica”.

a. El problema se formula como un hecho negativo que puede ser revertido.

b. El arbol de problemas del programa permite deducir que la poblacién que tiene el problema
son los turistas que visitan México y que viajan por las carreteras del pais.

c. No se define un plazo para su revision y actualizacion.

El Propésito del Programa EO005 definido en la MIR 2013 es que “los turistas que requieren los
servicios de asistencia e informacion turistica en México son debidamente asistidos y orientados”, por
lo que queda claro que no es un programa gue otorgue apoyos sociales o subsidios, o que busque
mejorar o alcanzar el bienestar de comunidades o grupos especificos de la poblacién mexicana. En el
documento referido se habla de turistas, y ya que no se trata de un programa de apoyos sociales, no
considera diferencias entre hombres ni mujeres.
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2. Existe un diagnéstico del problema o necesidad que atiende el programa que describa de manera
especifica:
a. Causas, efectos y caracteristicas del problema o necesidad.
b. Cuantificacion, caracteristicas y ubicacion territorial de la poblacién que presenta el
problema.
c. El plazo para su revision y su actualizacion.

Si.

2 ¢ El programa cuenta con un diagndstico del problema.
e El diagndstico cuenta con una de las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El arbol de problemas del Programa EOO5 sefala las principales causas y efectos de la necesidad
identificada que éste busca atender.

a. Las principales causas del problema detectado son:
o Falta de servicios de emergencia
e Limitada orientacion en la red carretera
e Baja oportunidad de servicio

Los efectos identificados derivados de la necesidad detectada son:
e Altos costos de servicios de emergencia para el turista
e Desconocimiento de los servicios que presta la Corporacion Angeles Verdes (CAV)
(ntmero 078)

b. La poblacién que tiene el problema identificado no esta cuantificada en ningln documento de
diagnéstico del programa. Sin embargo, el analisis del arbol de problemas permite deducir que
la poblacién que presenta el problema identificado son los turistas que visitan México y que
viajan por las carreteras del pais, por lo que es posible cuantificar a esta poblacion a partir de
las estadisticas de la Secretaria de Turismo (SECTUR) y de la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes (SCT) o Caminos y Puentes Federales (CAPUFE).

c. No se define ningln plazo para la revision y actualizacién del diagnéstico del problema, de

hecho el documento que contiene el andlisis del arbol de problemas esta fechado el 9 de
noviembre de 2010.

10
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3. ¢Existe justificacion tedrica o empirica documentada que sustente el tipo de intervencién que el
programa lleva a cabo?

No.

Ademas del analisis del arbol de problemas, el programa no cuenta con otros documentos o estudios
gue justifiquen la intervencion que lleva a cabo. EI mismo arbol de problemas no puede ser
considerado como la justificacion tedrica de la intervencion del programa, ya que este andlisis sirve
como el diagndstico del problema a atender.

11
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4. EIl Propoésito del programa estd vinculado con los objetivos del programa sectorial, especial o
institucional, considerando que:
a. Existen conceptos comunes entre el Propdsito y los objetivos del programa sectorial,
especial o institucional, por ejemplo: poblacién objetivo.
b. El logro del Propésito aporta al cumplimiento de alguna(s) de la(s) meta(s) de
alguno(s) de los objetivos del programa sectorial, especial o institucional.

No aplica.

Al momento de la evaluacion, la SECTUR se encontraba en el proceso de elaboracion del nuevo
Programa Sectorial, por lo que no se cuenta con alguno vigente que permita sefialar su vinculacion
con el Programa EQO5.

La MIR 2013 del programa sefiala su vinculacién con el Programa Sectorial de Turismo 2007-2012, a
través del Objetivo Sectorial 7 “Promover y comercializar la oferta turistica de México en los mercados
nacionales e internacionales, desarrollando analisis de inteligencia para la consolidacion de mercados
y la apertura de nuevos segmentos especializados que fortalezcan la imagen de México en el
extranjero, potencien los valores nacionales y la identidad regional y las fortalezas de la Marca
México”.

No obstante, los evaluadores consideran que dicha vinculacién no es clara por lo que se sugiere que

una vez publicado el nuevo programa sectorial, sean revisados con atencion los objetivos del
Programa EQO5 para que sea alineado adecuadamente a los objetivos sectoriales.

12
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5. ¢Con cuales obijetivos, ejes y temas del Plan Nacional de Desarrollo vigente esta vinculado el
objetivo sectorial relacionado con el programa?

Como se sefald en la respuesta a la pregunta anterior, no hay un programa sectorial vigente con el
cual el programa pueda ser vinculado, y por lo tanto, no es posible identificar una vinculacion entre el
programa sectorial y el PND.

No obstante, se observa la aportacion del programa para cumplir con la linea de accion de promocién
del ordenamiento territorial y seguridad integral y proteccion civil, la cual sirve para cumplir con la
estrategia 4.11.4, tal como se muestra en el siguiente gréfico:

4.11.4. Impulsar la
sustentabilidad y que
los ingresos
generados por el
turismo sean fuente
de bienestar social.

Promover el
ordenamiento

4.11. Aprovechar el
potencial turistico de
México para generar
una mayor derrama
econdmica.

territorial, asi como
la seguridad integral
y proteccion civil.

13
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6. ¢Como esté vinculado el Propésito del programa con las Metas del Milenio?

El Programa EOO5 no se vincula con ninguna de las metas de desarrollo del milenio, ya que éstas
buscan resolver problemas de tipo social como el derecho al desarrollo, la paz y la seguridad, la
igualdad de género, la erradicacion de las numerosas dimensiones de la pobreza y el desarrollo
humano sostenible.

El Programa EOO5 tiene como Propdsito que “los turistas que requieren los servicios de asistencia e

informacion turistica en México son debidamente asistidos y orientados”, lo cual no se dirige a la
solucion de problemas de tipo social.

14
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7. Las poblaciones potencial y objetivo estan definidas en documentos oficiales y/o en el diagndstico
del problema y cuentan con la siguiente informacion y caracteristicas:
a. Unidad de medida.
b. Estan cuantificadas.
c. Metodologia para su cuantificacion y fuentes de informacion.
d. Se define un plazo para su revision y actualizacion.

No.
El programa no cuenta con definiciones de la poblacidén potencial y obijetivo.

Los evaluadores sugieren que el programa debe tener en cuenta sus recursos y capacidades para
definir sus poblaciones potencial y objetivo. Considerando el tipo de servicios que proporciona la CAV
y teniendo en cuenta sus limitaciones presupuestales y de equipamiento, se presentan las siguientes
propuestas de definiciones para sus poblaciones potencial y objetivo:

Poblacién potencial Poblacién objetivo

Las personas que transitan por las carreteras del | Las personas gue transitan por las carreteras del

pais dentro de las zonas geogréficas de | pais, dentro de las zonas geograficas de

cobertura de la CAV, y que requieren de | cobertura de la CAV, y que solicitan de

asistencia mecdanica o de orientacion turistica. asistencia mecdnica o atencion turistica por parte
de la CAV.

Los evaluadores sugieren que la cuantificacion de la poblacién potencial se haga en funcién de los
planes anuales de cobertura del programa, y para la cuantificacion de la poblacién objetivo se cruce
la informacién sobre las rutas que cubren las radio patrullas de la CAV anualmente con las
estadisticas de SECTUR y CAPUFE sobre el movimiento de turistas y viajeros que utilizan las
carreteras de México y que se encuentran dentro de las rutas de cobertura de la CAV.

Asimismo, se recomienda verificar si existen datos o estadisticas sobre el nimero de percances y
accidentes en carretera, que sirvan para cuantificar a la poblacion objetivo.

El Anexo 2 a este documento contiene la propuesta completa para cuantificar las poblaciones
potencial y objetivo sugeridas.
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8. Existe informacién que permita conocer quiénes reciben los bienes o servicios del programa
(padron de beneficiarios) que:

a. Incluya las caracteristicas de los beneficiarios establecidas en su documento
normativo.

b. Incluya el tipo de bien o servicio otorgado.

c. Esté sistematizada e incluya una clave Unica de identificacién por beneficiario que no
cambie en el tiempo.

d. Cuente con mecanismos documentados para su depuracién y actualizacion.

Si.

3 | e Lainformacion de los beneficiarios cuenta con tres de las caracteristicas establecidas.

El documento normativo no describe las caracteristicas de los beneficiarios, ya que el programa no
cuenta con definiciones para sus poblaciones potencial y objetivo y por lo tanto no es posible
establecer una definicion sobre los beneficiarios.

Sin embargo, el programa cuenta con registros anuales y mensuales de las llamadas recibidas y
atendidas por sus operadores, por tipo de servicio proporcionado.

Los informes mensuales son las llamadas “Bitdcoras de cabina”, en las cuales se registran cada una
de las llamadas recibidas y atendidas con un namero de folio diferente, fecha y hora de la llamada,
lugar desde el cual se realiza la llamada y lugar de origen de quien llama, datos del vehiculo que
solicita asistencia o auxilio, motivo de la llamada, sector que atiende la llamada, y datos de
seguimiento.

Asimismo, el “Sistema Coordina”, registra todos los servicios proporcionados en carretera por las
radio patrullas de los Angeles Verdes, a través de los equipos de comunicacion con los que disponen.
La informacion del sistema no se encuentra en tiempo real, sino que se actualiza al dia siguiente de
gue se generd. De acuerdo con los operadores del programa se trata de informacién completa sobre
los servicios de asistencia mecéanica e informacién, no obstante, los evaluadores no pudieron verificar
dicha informacién ya que las fichas revisadas en el “Sistema Coordina” aparecian sin la informacion
descrita.

Ambas fuentes de informacion —tanto los registros como la del “Sistema Coordina”-, no estan
consolidadas. Los evaluadores recomiendan que todos los datos e informacién de servicios atendidos
y proporcionados tanto via telefénica como en carretera sean integrados en una sola base de datos y
en un mismo sistema.

El Anexo 3 a esta evaluacion contiene las sugerencias para actualizar e integrar la base de datos de
los servicios proporcionados por la CAV.
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9. Si el programa recolecta informacién socioeconémica de sus beneficiarios, explique el
procedimiento para llevarlo a cabo, las variables que mide y la temporalidad de las mediciones.

El programa no recolecta informacion socioeconémica ya que no brinda apoyos de tipo social o que
busquen impactar al desarrollo econdmico, por lo que dicha informacién es irrelevante para el andlisis
estadistico y operativo del programa.
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10. ¢ En el documento normativo del programa es posible identificar el resumen narrativo de la Matriz
de Indicadores para Resultados (Fin, Proposito, Componentes y Actividades)?

No.

Si bien, el programa cuenta con el Reglamento de Administracion y funcionamiento de la Corporacion
Angeles Verdes, en el cual se describen entre otras cosas las facultades de la Corporacién, no es
posible identificar el resumen narrativo de la MIR 2013, ya que el documento normativo es muy
general en su redaccion y no identifica objetivos generales ni especificos, y no describe cuales son
los servicios que proporciona el programa.

Sin embargo, se identificd que algunas de las facultades de la Corporacion coinciden con algunos de
los objetivos de la MIR 2013:

Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la Corporacion Resumen narrativo de los
Angeles Verdes (Capitulo Ill, Facultades de la Corporacion) indicadores de la MIR 2013
I. Coadyuvar al incremento del flujo de turistas nacionales y extranjeros, asi como | Fin. Contribuir al desarrollo turistico de

si permanencia en los destinos turisticos del pais. México mediante la asistencia a
turistas.

Il. Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacién de la informacion,
orientacién y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones inherentes a la

iy 7 . . . > Propésito. Los turistas que requieren
atencién a connacionales y turistas en general, al ingresar y salir del pais. p a q

los servicios de asistencia e
informacién turistica en México son
debidamente asistidos y orientados.

Ill. Coordinar acciones con otras dependencias y entidades [...] para atender al
turismo carretero en viajes al interior del pais, proporcionando servicio de
radiocomunicacion, informacioén y asistencia en su transito por las carreteras
nacionales.

XIll. Apoyar la operacion del turismo de superficie, a través del servicio de auxilio
turistico en coordinacion con otras dependencias y entidades de la APF [...].

XIV. Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico, coordinando los servicios de | Componente 1. Asistencia mecénica
informacion, orientacién, asistencia mecanica y de primeros auxilios en las de emergencia proporcionada a
carreteras y caravanas de vehiculos automotores. turistas.

XVII. Establecer la coordinacion [...] para auxiliar a los turistas y a la poblacion en
general, en casos de emergencia y desastres.

V. Producir y distribuir [...] materiales y guias de orientacién e informacion al
turista.

VI. Fomentar [...] la instalaciéon de moédulos de informacion y orientacion turistica
en terminales aéreas, de autobuses, de ferrocarriles y puertos turisticos, asi como

- . : mponente 2. Servici
en cualquier parte en donde se estime que se requieran. Componente 2. Servicios de

: - g o 3 o informacién otorgados a turistas.
VII. Coordinar el desarrollo de programas especiales de informacion, orientacion,

atencion y proteccion al turista [...]

IX: Coordinar la red nacional de oficinas y modulos de orientacion e informacién

turistica [...].
XVI. Establecer las medidas necesarias para la conservacion y el mantenimiento Actividad 1. Mantenimiento preventivo
del equipo y las instalaciones utilizadas en el servicio de auxilio turistico. de radio patrullas.

XVIII. Dirigir y controlar el Centro Integral de Atencién Telefénica, [...] sobre
destinos atractivos y servicios turisticos estatales y regionales, asi como el apoyo
a los turistas ante otras autoridades federales, estatales o municipales.

Actividad 4. Atencién de turistas via
telefénica.

Se sugiere que el Reglamento contenga una seccion o capitulo de objetivos, donde se incluya el Fin y
el Proposito del programa. En la seccion de facultades y atribuciones de la CAV, se deben incluir los
Componentes del programa, haciendo coincidir exactamente su redaccion. La seccion del
funcionamiento de la Corporacion debe contener las Actividades sefialadas en la MIR del programa.

También es importante, revisar la redaccidén y contenido de las facultades de la Corporacion, ya que
su redaccion actual es repetitiva y complicada en su lectura. No obstante, antes de incluir los
indicadores de la MIR como se ha sugerido, se deben realizar importantes modificaciones en ésta, las
cuales son sefialadas en la respuesta a la Pregunta 11.

En el Anexo 4 de esta evaluacion se encuentra el resumen narrativo de la MIR 2013 del programa.
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11. Las Fichas Técnicas de los indicadores del programa cuentan con la siguiente informacion:
Nombre

Definicion

Método de célculo

Unidad de medida

Frecuencia de medicion

Linea base

Metas

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

S@mPan Ty

Si.

4 e El 88% de las fichas técnicas de los indicadores del programa tienen las caracteristicas
establecidas.

De los ocho indicadores de la MIR 2013 del programa, siete cumplen con las ocho caracteristicas
establecidas en la pregunta. Sin embargo, se encontraron areas de mejora en algunos de los
indicadores de la matriz, las cuales son sefialadas en la siguiente tabla:

Indicador Area de mejora identificada

Fin ¢ Los evaluadores consideran que el indicador no es relevante ni adecuado para
medir el desempefio del programa y su aportacién a la politica federal de
turismo.

e Considerando que el apoyo del programa se brinda principalmente en
carreteras, seria recomendable que el indicador del Fin midiera el nimero de
turistas que se desplazan en carretera anualmente.

Componente 1 ¢ El indicador no se expresa de manera correcta en su ficha técnica, ya que su

unidad de medida se defini6 como porcentaje, mientras que la linea base es

150,037 vehiculos atendidos, y la meta intermedia del sexenio, es 2. Lo anterior

hace confuso el célculo e interpretacion del desempefio de este indicador.

Componente 2 e El indicador no se expresa de manera correcta en su ficha técnica, ya que su

unidad de medida se defini6 como porcentaje, mientras que la linea base es

140,366 servicios de informacion otorgados, y la meta sexenal es 3. Lo anterior

hace confuso el célculo e interpretacion del desempefio de este indicador.

Actividad 1 e Los indicadores: radio patrullas que recibieron mantenimiento preventivo y

Actividad 2 gasto promedio de combustible por radio patrulla, no son relevantes para medir
el desemperio del programa.

e Las Actividades de la MIR deben ser las necesarias y suficientes para producir
cada componente de tal forma que éstos ayuden a conseguir el logro del
Propésito.

e En este caso se sugiere que los indicadores midan la atencién a percances
vehiculares en carretera (ya sean éstos fallas mecanicas o accidentes) de
acuerdo con el numero de llamadas de auxilio recibidas.

e Asimismo, podria medirse el tiempo de respuesta y llegada de los Angeles
Verdes al lugar del siniestro a partir de la solicitud de ayuda.

No se identific6 ningin componente que hiciera referencia a los servicios de orientacion que brinda el
programa como parte de su colaboracién con el Programa Paisano, para el cual se recomienda que
se incluya un Componente y las respectivas Actividades que sean necesarias para llevarlo a cabo. El
Anexo 5 a esta evaluacion contiene el andlisis detallado de cada indicador.

La MIR 2014 preliminar contiene importantes mejoras en el disefio de objetivos de e indicadores para
medir el desempefio del programa.
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12. Las metas de los indicadores de las MIR del programa tienen las siguientes caracteristicas:
a. Cuentan con unidad de medida.
b. Estan orientadas a impulsar el desempefio, es decir, no son laxas.
c. Son factibles de alcanzar considerando los plazos y los recursos humanos y
financieros con los que cuenta el programa.

Si.

| 1 | e El 25% de las metas de los indicadores del programa tienen las caracteristicas establecidas. |

Los indicadores presentan las siguientes caracteristicas:

Nivel de - Unidad de | Orientadoa .
o Nombre del indicador : impulsar el Factible
objetivo medida ~
desempefio
Fin Numero de turistas domésticos Si No No
Proposito Po_rc_entaje de turistas satisfechos que fueron Si No Si
asistidos por los Angeles Verdes
Variacion porcentual de vehiculos atendidos Si Si Si
Componentes | Variacién porcentual de servicios de informacion si si si
otorgados a turistas
Porcentaje de radio patrullas a las que se .
S - : Si No No
proporciond mantenimiento preventivo
£ Gasto promedio de combustible por radio Si No No
Actividades patrulla
Promedio de reservaciones concretadas por . . .
Si Si Si
operador
Promedio de llamadas atendidas por operador Si Si Si

El andlisis completo sobre las metas de los indicadores de la MIR 2013 se encuentra en el Anexo 6 a
esta evaluacion.

Es importante destacar que la mitad de los indicadores de la MIR estan orientados a impulsar el

desempefio, pero el resto mide aspectos operativos del programa, por lo cual, se puede inferir que la
MIR del Programa EOO05 no cumple con el disefio adecuado.
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13. ¢Con cuales programas federales y en qué aspectos el programa evaluado podria tener
complementariedad y/o coincidencias?

Se identifica una relacion de coincidencia del Programa EQ005 “Servicios de Orientacién Turistica y
Asistencia Mecanica” de SECTUR, con los servicios que presta Caminos y Puentes Federales en las
carreteras federales, en particular los que se sefialan a continuacion:

e 074, numero telefénico de informacion carretera.
e Servicio de arrastre de vehiculos, facilita herramientas, compresores de aire, gato hidraulico,
bateria para paso de corriente y arrastre del vehiculo.

Por otra parte, se identificaron complementariedades entre el Programa E005 y algunos programas
federales, uno de la SCT y seis de la SECTUR. El programa de la SCT con el que se complementa es
el Programa Paisano, ya que como parte de la comision intersecretarial de dicho programa, brinda los
mismos servicios tanto a turistas nacionales que se desplazan por carretera como a connacionales
que visitan el pais y contribuye con la distribucion de la Guia Paisano. Respecto a esta
complementariedad, el sitio electronico del Programa Paisano sefiala esta relacion de manera
explicta en el vinculo: http://www.paisano.gob.mx/index.php/programa-paisano/comision-
intersecretarial#dep

Al igual que con el Programa Paisano, la CAV trabaja en coordinacién con otros organismos como la
Cruz Roja, Policia Federal y CAPUFE para la prestacion de servicios de emergencia durante
operativos vacacionales como los de Semana Santa. En estos operativos la CAV proporciona
informacién sobre destinos, servicios y atractivos turisticos, y distribuye Guias Paisano 2011, mapas
carreteros, tripticos y folleteria con informacidn turistica

Los programas de la SECTUR con los que se identificaron complementariedades al proporcionar
servicios de atencidn turistica son:

e Preservacion y mejoramiento de la calidad en la prestacion de servicios de hospedaje en los
Hoteles Desert Inn (E010).
Promocién de México como Destino Turistico (FO01).

e Promocion y desarrollo de programas y proyectos turisticos en las entidades federativas
(FO03).

e Ecoturismo y turismo rural (1003).

e Establecer y conducir la politica de turismo (P001).

e Apoyo a la competitividad de las empresas y prestadores de servicios turisticos (P002).

Ninguna de las relaciones de complementariedad identificadas con los programas de la SECTUR es
sefialada de manera explicita en ningin documento normativo o convenio de colaboracion.

El analisis detallado sobre las complementariedades con estos programas se encuentra en el Anexo
7 de esta evaluacion. Sin embargo, el analisis de coincidencia entre el Programa E005 y Caminos y
Puentes Federales, y de complementariedad con el Programa Paisano, no fueron incluidos en el
Anexo 7, ya que no son programas presupuestarios que cuenten con Propdsito, poblacién objetivo, o
cobertura del programa, por lo que no cuentan con la informacidon necesaria para completar los
requerimientos del anexo.
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Il. Planeacion y orientacion a resultados
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14. La Unidad Responsable del programa cuenta con un plan estratégico con las siguientes
caracteristicas:

a. Es resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados, es decir, sigue un
procedimiento establecido en un documento.

b. Contempla el mediano y/o largo plazo.

c. Establece los resultados que quieren alcanzar, es decir, el Fin y el Propésito del
programa.

d. Cuenta con indicadores para medir los avances en el logro de sus resultados.

No.

No existe un plan estratégico, aunque existen ciertos elementos que pueden servir como base para
su elaboracién, como la presentacion y el documento de las “Lineas de diagndstico inicial” que
muestran los resultados del diagndstico operativo y de recursos realizado al programa con el fin de
modernizar a la CAV.

No hay evidencia de que el documento sea resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados.
Sin embargo, sefala la importancia de definir las bases de los objetivos, metas y propdsitos de la
Corporacion, alineados a los de la Secretaria de Turismo y al Plan Nacional de Desarrollo.

El documento no define fechas de aplicacion o de revisién. No obstante, dados los objetivos y lineas
de accion planteados es posible inferir que esta disefiado para alcanzar objetivos de mediano y largo
plazos, ya que las acciones a seguir trascenderan a la administracién federal actual.

Las “Lineas de diagndstico inicial” no establecen los resultados de Fin y Proposito, aunque si definen

objetivos claros a alcanzar para mejorar la operacion y el desempefio del programa. Asimismo, no
definen ni sefialan indicadores para medir avances en el logro de resultados.
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15. El programa cuenta con planes de trabajo anuales para alcanzar sus objetivos que:
a. Son resultado de ejercicios de planeacion institucionalizados, es decir, siguen un
procedimiento establecido en un documento.
b. Son conocidos por los responsables de los principales procesos del programa.
c. Tienen establecidas sus metas.
d. Se revisan y actualizan.

No.

El programa no cuenta con un Plan Anual de Trabajo. Sin embargo, cuenta con elementos de
planeacion como cronogramas, definicibn de actividades y metas, contenidos en los Programas
Operativos Anuales.

A este respecto, se sugiere que los responsables de la CAV elaboren un documento Unico y formal.
En dicho documento se deben plasmar los objetivos del programa, los objetivos sectoriales a los que
se vincula, asi como las metas fijadas en cada afio fiscal. Deben integrarse también las actividades y
los procedimientos que se deben llevar a cabo considerando los tiempos, herramientas, recursos y
participacién del personal del programa necesario para cada actividad.
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16. El programa utiliza informes de evaluaciones externas:

a. De manera regular, es decir, uno de los elemento para la toma de decisiones sobre
cambios al programa son los resultados de evaluaciones externas.

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

c. Para definir acciones y actividades que contribuyan a mejorar su gestién y/o sus
resultados.

d. De manera consensada, participan operadores, gerentes y personal de la unidad de
planeacion y/o evaluacion.

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion oficial formal y externa
gue se aplica al Programa E005 “Servicios de Orientacion Turistica y Asistencia Mecéanica”, tal como
se define en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal, por lo que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta.
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17. Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como especificos y/o
institucionales de los ultimos tres afios, ¢qué porcentaje ha sido solventado acorde con lo
establecido en los documentos de trabajo y/o institucionales?

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion oficial formal y externa
gue se aplica al Programa E005 “Servicios de Orientaciéon Turistica y Asistencia Mecénica”, tal como
se define en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la
Administracién Publica Federal, de tal forma que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta, por lo que tampoco es posible que cuente con elementos para desarrollar
mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de mejora.
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18. ¢ Con las acciones definidas en los documentos de trabajo e institucionales, que a la fecha se han
implementado, provenientes de los Mecanismos para el seguimiento a los aspectos susceptibles
de mejora derivados de informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la
Administracion Publica Federal de los Ultimos tres afios, se han logrado los resultados
establecidos?

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion oficial formal y externa
que se aplica al Programa E005 “Servicios de Orientacion Turistica y Asistencia Mecénica”, tal como
se define en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal, de tal forma que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta, por lo que tampoco es posible que cuente con elementos para desarrollar
mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de mejora.
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19. ¢ Qué recomendaciones de la(s) evaluacién(es) externa(s) de los ultimos tres afios no han sido
atendidas y por qué?

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion oficial formal y externa
que se realiza al Programa E005 “Servicios de orientacion turistica y asistencia mecanica”, tal como
se define en los Lineamientos Generales para la Evaluacién de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal, de tal forma que el programa no cuenta con evaluaciones externas
anteriores a ésta.

28



ITam g -

20. A partir del andlisis de las evaluaciones externas realizadas al programa o a sus distintos bienes
y servicios, y de su experiencia en la temética ¢qué temas, bienes o servicios del programa
considera importante evaluar mediante instancias externas?

Existen aspectos del programa que es recomendable sean evaluados por instancias externas, como
es el caso de las encuestas de satisfaccion de los usuarios. Estas son aplicadas actualmente por los
mismos radio operadores, lo cual puede representar un conflicto de intereses.

En la CAV existe la hipotesis de que los servicios prestados por los Angeles Verdes en carretera
aumentan la estancia promedio de los turistas en los destinos nacionales. A este respecto, es
importante contar con un estudio que permita verificar si efectivamente hay algun efecto para poder
cuantificar cual es el beneficio econémico generado del impacto en el turismo en México, a partir de
los servicios que proporcionan los Angeles Verdes.

Es importante que el programa aplique una evaluacién, ya sea interna o externa sobre su eficiencia
en cuanto al nimero de servicios otorgados como un valor critico del desempefio del programa, y
como valor agregado de la Corporacién al turismo en México.

Un aspecto de mejora importante para el programa es la elaboracién de indicadores para la MIR que
midan el desempefio y no aspectos operativos. Una vez aplicadas las recomendaciones de mejora de
la MIR, se recomienda aplicar una Evaluacion de Disefio con la que se identifiquen —de manera mas
puntual- aspectos que no son revisados por la Evaluacion de Consistencia y Resultados, como son:
la l6gica vertical y horizontal de la matriz y sus relaciones de causalidad; el resumen narrativo de
cada uno de los indicadores, su integracion y disefio, asi como el contenido de las fichas técnicas y
de las metas de cada uno de ellos.
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21. El programa recolecta informacion acerca de:

a. La contribucion del programa a los objetivos del programa sectorial, especial o

institucional.

b. Los tipos y montos de apoyo (bienes y servicios) otorgados a los beneficiarios en el
tiempo.
Las caracteristicas socioeconémicas de sus beneficiarios.
Las caracteristicas socioecondmicas de las personas que no son beneficiarias, con
fines de comparacion con la poblacion beneficiaria.

e o

No aplica.

El programa no recolecta informacién sobre su contribucién a los objetivos del programa sectorial,
especial o institucional.

El Programa EO005 no recolecta informacién sobre los tipos y montos de apoyo otorgados a los
beneficiarios en el tiempo, ni sobre las caracteristicas socioecondmicas de sus beneficiarios ni de las
personas que no son beneficiarias, ya que no es un programa de subsidios y por lo tanto no cuenta
con beneficiarios. Asimismo, la informacion socioeconémica es irrelevante para el analisis de
resultados del programa.
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22. El programa recolecta informacion para monitorear su desempefio con las siguientes
caracteristicas:
a. Es oportuna.
b. Es confiable, es decir, esta validada por quienes la integran.
c. Esta sistematizada.
d. Es pertinente respecto de su gestion, es decir, permite medir los indicadores de
Actividades y Componentes.
e. Esta actualizada y disponible para dar seguimiento de manera permanente.

Si.

4 | e La informacion que recolecta el programa cuenta con todas las caracteristicas establecidas. |

El programa cuenta con los Reportes de Bitacora y los Informes de Servicios Proporcionados, en los
cuales se integra toda la informacion sobre los servicios proporcionados por la CAV via telefénica.

a. Se trata de informacién oportuna que proporciona datos sobre quiénes solicitan el apoyo de la
CAV y el tipo de atencién que reciben.

b. Es informacién confiable ya que es validada por quienes la integran.

Toda la informacién es capturada en archivos de Excel.

Es pertinente respecto a la gestion del programa, ya que permite medir los indicadores de las

Actividades 3y 4 y de los dos Componentes del programa.

e. Se trata de informacibn que se actualiza mensualmente por lo que es posible darle
seguimiento de manera permanente.

e o

El programa cuenta también con los documentos de Monitoreo de Ejecucion y Resultados de
Programas Presupuestarios, que elabora la SFP con base en los resultados de los indicadores de la
MIR del programa. Sin embargo, no se puede considerar que el documento sirva para monitorear el
desempefio del programa ya que los indicadores de la MIR 2013 no estan disefiados para medir el
desempefio del programa, sino que miden aspectos operativos de éste. Al respecto ya se han hecho
las recomendaciones pertinentes para la mejora de los indicadores de la MIR del programa.
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lll. Coberturay focalizacion
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23. El programa cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender a su poblaciéon
objetivo con las siguientes caracteristicas:
a. Incluye la definicion de la poblacién objetivo.
b. Especifica metas de cobertura anual.
c. Abarca un horizonte de mediano y largo plazo.
d. Es congruente con el disefio del programa.

No.

El Programa EOO5 no cuenta con una definicidon de su poblacién objetivo y por lo tanto no cuenta con
una estrategia de cobertura.

Sin embargo, cuenta con archivos de planeacién de rutas en los cuales se sefialan las rutas a seguir
por los Angeles Verdes, y los turnos a cubrir por cada operador, a lo largo del afio. Estos archivos
pueden ser Utiles para la cuantificacién de la poblacion objetivo y para el disefio de su estrategia de
cobertura si se toma en cuenta la definicion y la metodologia de cuantificacion para la poblacién
objetivo propuesta por los evaluadores.
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24. ¢ El programa cuenta con mecanismos para identificar su poblacién objetivo? En caso de contar
con estos, especifique cuales y qué informacion utiliza para hacerlo.

El programa no cuenta con una definicion de su poblacién objetivo y por lo tanto no cuenta con
mecanismos para identificarla.

El Anexo 2 incluye la propuesta de los evaluadores para identificar a su poblacién objetivo.
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25. A partir de las definiciones de la poblacion potencial, la poblacién objetivo y la poblacion atendida,
¢cudl ha sido la cobertura del programa?

El Programa E005 no cuenta con definiciones de poblaciéon potencial y poblacién objetivo y por lo
tanto no cuenta con metas de cobertura y atencion para éstas. No es posible valorar la cobertura del
programa de acuerdo con los requerimientos de informacion contenidos en el Anexo Técnico de esta
evaluacion.

Sin embargo, el programa cuenta con registros sobre el nimero de atenciones prestadas por los
Angeles Verdes de acuerdo con el tipo de servicio proporcionado. A julio de 2013, las atenciones de
la CAV se conformaron de la siguiente manera:

Tipo de servicio 2013 (julio)

Total de servicios (atenciones turisticas, Programa Paisano y

- i 1,143,033
Atenciones mecénicas)
Atenciones turisticas 100,700
Atenciones turisticas mediante Programa Paisano 936,966
Atenciones mecanicas 105,367

En los Anexos 11y 12 se incluye la informacién proporcionada por el programa respecto a la atencion
telefonica y mecanica prestada a turistas.
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26. Describa mediante Diagramas de Flujo el proceso general del programa para cumplir con los
bienes y los servicios (Componentes), asi como los procesos clave en la operacién del programa.

El Manual de Procedimiento de la Corporacion Angeles Verdes contiene diagramas de flujo que
describen los dos Componentes asi como dos de las Actividades de la MIR 2013.

Los diagramas de flujo de los Manuales de Procedimientos cubren todas las actividades necesarias
para completar los Componentes. Los Manuales de Procedimientos son revisados cada seis meses, y
se reporta al personal operativo si se realizan cambios o permanecen iguales, por lo que son
conocidos y utilizados por todo el personal operativo.

En el Anexo 13 a esta evaluaciéon se encuentran los cuatro diagramas de flujo correspondientes a los
Componentes y Actividades del programa.
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27. ¢ El programa cuenta con informacién sistematizada que permite conocer la demanda total de
apoyos Y las caracteristicas de los solicitantes? (socioeconémicas en el caso de personas fisicas
y especificas en el caso de personas morales)

Si.

¢ El programa cuenta con informacion sistematizada que permite conocer la demanda total de
apoyos y las caracteristicas de los solicitantes.

e Existe evidencia de que la informacion sistematizada es valida, es decir, se utiliza como
fuente de informacion Unica de la demanda total de apoyos.

Las bitdcoras de servicio son archivos en los cuales se captura toda la informacién de las llamadas de
asistencia y auxilio, tanto atendidas como canceladas. Se registra el nimero telefénico del cual se
llama, el nombre (en caso de que lo proporcionen), lugar del cual se realiza la llamada, y el lugar de
origen de quien realiza la llamada, asi como los datos del vehiculo que solicita apoyo y la razén por la
cual se solicita.

Adicionalmente, el “Sistema Coordina” registra todos los servicios proporcionados en carretera por las
radio patrullas de los Angeles Verdes, a través de los equipos de comunicacion con los que disponen.
La informacion del sistema no se encuentra en tiempo real, sino que se actualiza al dia siguiente de
gue se generd. De acuerdo con los operadores del programa se trata de informacién completa sobre
los servicios de asistencia mecénica e informacién, no obstante, los evaluadores no pudieron verificar
dicha informacién ya que las fichas revisadas en el “Sistema Coordina” aparecian sin la informacion
descrita.

Ambas fuentes de informacion —tanto los registros como la del “Sistema Coordina’-, no estan
consolidadas. Los evaluadores recomiendan que todos los datos e informacién de servicios atendidos
y proporcionados tanto via telefGnica como en carretera sean integrados en una sola base de datos y
en un mismo sistema.

La informacién socioeconémica no es relevante para el analisis de resultados del programa.
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28. Los procedimientos para recibir, registrar y dar trdmite a las solicitudes de apoyo cuentan con las
siguientes caracteristicas:
a. Corresponden a las caracteristicas de la poblacion objetivo
b. Existen formatos definidos.
c. Estan disponibles para la poblacién objetivo.
d. Estan apegados al documento normativo del programa.

Si.

e El programa cuenta con procedimientos para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudes
3 de apoyo.
e Los procedimientos cuentan con tres de las caracteristicas descritas.

El Programa EOO5 es un programa de prestacién de servicios publicos por lo que no hace ninguna
diferencia entre solicitantes.

Los servicios que proporciona la CAV se hacen a través de dos vias: 1) Telefénicamente, con el
namero 078 el cual comunica al Centro de Informacién al Turista (CIAT), y se reciben llamadas tanto
de informacién y asesoria turistica, como llamadas de ayuda para percances en carretera; 2)
Mediante recorridos de las radio patrullas de la corporaciébn hacen en las distintas rutas de las
carreteras del pais en las que tienen cobertura los Angeles Verdes.

La atencion de llamadas de turistas depende de la capacidad de la CAV, de los servicios disponibles
del Centro de Informacién al Turista (CIAT), asi como de la factibilidad de las radio patrullas para
llegar al lugar al que son requeridas.

Los procedimientos de atencidn telefonica y asistencia mecéanica en carretera estan plasmados en el
Manual de Procedimientos de la Corporacion Angeles Verdes, los cuales estan disponibles en el
vinculo http://normateca.sectur.qob.mx/Documentos/proyMP-CAV.pdf, y se apegan al Reglamento de
Administracion y Funcionamiento de la Corporacién Angeles Verdes, de acuerdo con la descripcion
de las facultades de la corporacion.
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29. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para recibir,
registrar y dar tramite a las solicitudes de apoyo con las siguientes caracteristicas.
a. Son consistentes con las caracteristicas de la poblacion objetivo.
b. Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c. Estan sistematizados.
d. Estan difundidos publicamente.

No aplica.

El programa no proporciona apoyos como subsidios, ya que se trata de un programa de prestacién de
servicios publicos, por lo tanto, no existe un procedimiento para tramitar y analizar solicitudes de
apoyo.

El programa sigue un procedimiento de atencién y apoyo a las llamadas de informacion turistica y de
auxilio mecéanico en carretera, el cual se encuentra plasmado en el Manual de Procedimientos de la
Corporacion Angeles Verdes.

Asimismo, los Reportes de Bitacora y los informes mensuales de servicios proporcionados registran

el nimero de llamadas recibidas y atendidas por los operadores del Centro de Informacién al Turista
(CIAT).
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30. Los procedimientos del programa para la seleccion de beneficiarios y/o proyectos tienen las
siguientes caracteristicas:

a.
b.

c.
d.

No aplica.

Incluyen criterios de elegibilidad claramente especificados, es decir, no existe
ambigiiedad en su redaccion.

Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
Estén sistematizados.

Estan difundidos publicamente.

El Programa EO005 es un programa de prestacion de servicios publicos por lo que no hace ninguna
diferencia para seleccionar beneficiarios. La atencion de llamadas de turistas depende de la
capacidad de la CAV, de los servicios disponibles del Centro de Informacion al Turista (CIAT), asi
como de la factibilidad de las radio patrullas para llegar al lugar al que son requeridas.
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31. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de seleccion
de beneficiarios y/o proyectos y tienen las siguientes caracteristicas:

a. Permiten identificar si la seleccion se realiza con base en los criterios de elegibilidad y
requisitos establecidos en los documentos normativos.

b. Estan estandarizados, es decir son utilizados por todas las instancias ejecutoras.

c. Estan sistematizados.

d. Son conocidos por operadores del programa responsables del proceso de seleccion de
proyectos y/o beneficiarios (intermediarios).

No aplica.

El programa no selecciona beneficiarios porque se trata de un programa de prestacion de servicios
publicos.

Sin embargo, se da prioridad en la prestacion de servicios a los vehiculos que se presenten en los

trayectos de las rutas de los radio patrulleros, sobre las llamadas de solicitud de apoyo. Aunque dicho
mecanismo no se encuentra documentado y por lo tanto no puede ser verificado.
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32.Los procedimientos para otorgar los apoyos a los beneficiarios tienen las siguientes
caracteristicas:

Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.

Estan sistematizados.

Estan difundidos publicamente.

Estan apegados al documento normativo del programa.

apow

Si.

Nivel Criterio
3 e Los procedimientos para otorgar los apoyos a los beneficiarios tienen tres de las
caracteristicas establecidas.

El Programa E0O05 es un programa de prestacion de servicios publicos por lo que no brinda apoyos
como subsidios a beneficiarios. Sin embargo, los servicios de atencion turistica y asistencia mecanica
son descritos en el manual de procedimientos de la CAV.

a. El Manual de Procedimientos de la CAV es utilizado por todas las instancias ejecutoras del
programa, es decir, todos los operadores del programa (Angeles Verdes) conocen y utilizan en

Manual.
b. Los reportes de servicios y atenciones via telefénica son registrados en archivos de Excel.
c. Los manuales de procedimientos estan disponibles en el link:

http://normateca.sectur.gob.mx/Documentos/proyMP-CAV.pdf
d. El documento normativo del programa no sefiala los procedimientos a seguir para la atencion
telefénica y la prestacion de servicios de asistencia mecanica.
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33. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de entrega de
apoyos a beneficiarios y tienen las siguientes caracteristicas:
a. Permiten identificar si los apoyos a entregar son acordes a lo establecido en los
documentos normativos del programa.
b. Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c. Estan sistematizados.
d. Son conocidos por operadores del programa.

Si.

Nivel Criterio
3 e Los mecanismos para verificar el procedimiento de entrega de apoyos a beneficiarios tienen
tres de las caracteristicas establecidas.

El Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la Corporacién Angeles Verdes no especifica
ninglin mecanismo de entrega de apoyos.

Se puede considerar que los servicios que brinda la Corporacién si estan estandarizados ya que de
acuerdo con la normatividad, deben de ser ejecutados de igual forma por cada uno de sus
responsables y operadores. No obstante el programa no tiene la capacidad para aplicar programas de
supervision que les permitan verificar si los procedimientos son ejecutados de acuerdo con la norma.

Aungque el programa nho otorga apoyos como subsidios, lleva un registro de los servicios que
proporciona en las bitacoras de servicios y en los Informes Mensuales de Servicios Proporcionados,
en los cuales se registra el nombre de la persona que recibe el apoyo, asi como el tipo de apoyo que
solicita, asimismo se realizan llamadas de revisidon y se toman fotografia en el lugar en el que se
proporcionan los servicios de apoyo.
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34. Los procedimientos de ejecucion de obras y/o acciones tienen las siguientes caracteristicas:
a. Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
b. Estan sistematizados.
c. Estan difundidos publicamente.
d. Estan apegados al documento normativo del programa.

No aplica.

Como programa de prestacion de servicios publicos, el Programa E005 no ejecuta obras o acciones.
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35. El programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimientos a la ejecucién de
obras y acciones y tienen las siguientes caracteristicas:
a. Permiten identificar si los proyectos se realizan acorde a lo establecido en los
documentos normativos del programa.
b. Estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c. Estan sistematizados.
d. Son conocidos por operadores del programa.

No aplica.

Como programa de prestacion de servicios publicos, el Programa E005 no ejecuta obras o acciones.
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36. ¢,Cuales cambios sustantivos en el documento normativo se han hecho en los Ultimos tres afios
gue han permitido agilizar el proceso de apoyo a los solicitantes o el proceso de implementacién
de los bienes y servicios?

El Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la Corporacion Angeles Verdes es el
documento normativo del programa, el cual fue publicado el 30 de septiembre de 2009 en el Diario
Oficial de la Federacién y desde entonces no ha cambiado.

Los evaluadores sugieren que el documento sea revisado y reestructurado con el fin de darle mayor
claridad y facilidad de lectura tanto para los operadores del programa como para el publico en
general.

Entre las principales modificaciones que se sugieren, es que tanto el objetivo general como los
objetivos especificos del programa deben ser sefialados en una seccién especial del documento, y
éstos deben coincidir con el Fin y Propésito de la MIR del programa.

Los Componentes de la MIR deben ser sefialados en una seccién que describa los servicios que
proporciona el programa. Asimismo, el capitulo referente a las facultades de la Corporacion, en el
cual se identifican las Actividades a realizar sefialadas en la MIR, debe ser revisado para presentarlo
de una manera mas sencilla y menos repetitiva.

Es importante que antes de incorporar dichos cambios, la MIR del programa sea revisada y mejorada

en su disefio. La MIR 2014 preliminar contiene importantes mejoras en el disefio de objetivos de
indicadores para medir el desempefio del programa.
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37. ¢ Cuales son los problemas que enfrenta la unidad administrativa que opera el programa para la
transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y/o a los beneficiarios y, en su caso, qué
estrategias ha implementado?

El Programa EOO5 no es un programa que brinde apoyos como subsidios, por lo que no realiza
transferencia de recursos a beneficiarios y no cuenta con instancias ejecutoras.
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38. El programa identifica y cuantifica los gastos en los que incurre para generar los bienes y los
servicios (Componentes) que ofrece y los desglosa en los siguientes conceptos:

a. Gastos en operacién: Directos e Indirectos.

b. Gastos en mantenimiento: Requeridos para mantener el estdndar de calidad de los
activos necesarios para entregar los bienes o servicios a la poblacion objetivo
(unidades moviles, edificios, etc.). Considere recursos de los capitulos 2000 y/o 3000.

c. Gastos en capital: Son los que se deben afrontar para adquirir bienes cuya duracion en
el programa es superior a un afio. Considere recursos de los capitulos 5000 y/o 6000
(Ej. Terrenos, construccion, equipamiento, inversiones complementarias).

d. Gasto unitario: Gastos Totales/poblacién atendida (Gastos totales= Gastos en
operacién +gastos en mantenimiento). Para programas en sus primeros dos afios de
operacion se deben de considerar adicionalmente en el numerador los Gastos en

capital.
Si.

e El programa identifica y cuantifica los gastos en operacién y desglosa todos los conceptos

& establecidos.

Para calcular sus gastos, el Programa EO05 proporcion6 el Estado de la Cuenta Publica,
correspondiente a los periodos 2012 y 2013 (lo ejercido de enero a julio de 2013), del Capitulo 1000;
Capitulo 2000, desglosado en los conceptos 2100, 2200, 2400, 2500, 2600, 2700 y 2900; Capitulo
3000, desglosado en los conceptos 3100, 3200, 3300, 3400, 3500, 3600, 3700, 3800 y 3900; y
Capitulo 4000.

Utilizando los criterios del Anexo Técnico de la evaluacién, se consideraron en el calculo de gastos
del programa el Capitulo 1000, y los conceptos 3300, 3500, y 2600. Los resultados sobre los gastos
del programa en el periodo sefialado, conforme al presupuesto ejercido son

Gastos Total (ejercido enero —
julio 2013)

Gastos en operacion Directos i. Gasto derivado de los subsidios
monetarios ylo no monetarios
entregados a la poblaciébn atendida
(Capitulos 2000 y/o 3000)

ii. Gasto en personal para la realizacion
del programa (Capitulo 1000)

No aplica

$ 64, 308, 954.64

Indirectos | Gastos en supervision, capacitacion y/o
evaluacion (Capitulos 2000 y 3000) $2,202,203.86
Suma gastos en operacion $ 66,511,158.50
Gastos en mantenimiento | (Capitulos 2000 y/o 3000) $ 19,422,086.45
Gastos en capital (Capitulos 5000 y/ 6000) No aplica
Gatos totales (Gasto en operacién + gastos en mantenimiento) $ 85,933,244.95

El gasto unitario se obtiene de dividir los gastos totales entre la poblacion atendida. De acuerdo con
las estadisticas de atencién a usuarios del programa, la poblacion atendida (para lo cual se consideré
el nimero de asistencias mecénicas realizadas de enero a julio de 2013) fue de: 105,367. De esta
forma, el gasto unitario en el periodo mencionado por atencion mecéanica es de $815.56.

En el Anexo 14, se presenta la informacion completa de los datos presentados en esta pregunta.
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39. ¢ Cuales son las fuentes de financiamiento para la operacién del programa y qué proporcién del
presupuesto total del programa representa cada una de las fuentes?

El presupuesto de la CAV se integra tanto de los recursos asignados por la SECTUR como parte de
su presupuesto, asi como de las aportaciones del Fideicomiso Publico de Administracion y Pago
Angeles Verdes. En 2013 el 83% del presupuesto de la CAV provino del presupuesto asignado por la
secretaria. Una integracion similar del presupuesto ha sido proyectada para 2014:

Presupuesio SECTUR EO0 Tota presupuesto CAV

2013 212,731,168.00 45,000,000 257,731,168.00
2014* 220,731,009.00 49,447,086 270,178,095.00
*estimado
Pre puesto R EOO deico 0
2013 83% 17%
2014* 82% 18%
*estimado
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40. Las aplicaciones informaticas o sistemas institucionales con que cuenta el programa tienen las
siguientes caracteristicas:

a. Cuentan con fuentes de informacidon confiables y permiten verificar o validar la
informacién capturada.

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

c. Proporcionan informacién al personal involucrado en el proceso correspondiente.

d. Estan integradas, es decir, no existe discrepancia entre la informacion de las
aplicaciones o sistemas.

Si.

4 | e Los sistemas o aplicaciones del programa tienen todas las caracteristicas establecidas.

Se considera que las fuentes de informacién son confiables ya que se trata de los Reportes de
Bithdcora de las radio patrullas que prestan servicios en carretera, y que son verificados por los
operadores. En cuanto a las llamadas telefénicas, cada una de éstas es registrada con nombre de la
persona que llama y su nimero telefénico.

Los registros de servicio y bitacoras son actualizados mensualmente y sirven al personal involucrado
en el proceso como fuente de informacion.

Los servicios de asistencia mecdanica se reportan en documentos que indican el tipo de servicio
proporcionado, asi como algunas de las caracteristicas de la persona que recibe el servicio (vehiculo,
placas, problema atendido, lugar de procedencia y destino).

El “Sistema Coordina™ registra todos los servicios proporcionados en carretera por las radio patrullas
de los Angeles Verdes, a través de los equipos de comunicacién con los que disponen. La
informacion del sistema no se encuentra en tiempo real, sino que se actualiza al dia siguiente de que
se generd. De acuerdo con los operadores del programa se trata de informaciéon completa sobre los
servicios de asistencia mecénica e informacién, no obstante, los evaluadores no pudieron verificar
dicha informacién ya que las fichas revisadas en el “Sistema Coordina” aparecian sin la informacion
descrita.

Ambas fuentes de informacion —tanto los registros como la del “Sistema Coordina”-, no estan
consolidadas. Los evaluadores recomiendan que todos los datos e informacién de servicios atendidos
y proporcionados tanto via telefénica como en carretera sean integrados en una sola base de datos y
en un mismo sistema.
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41. ;Cudl es el avance de los indicadores de servicios y de gestion (Actividades y Componentes) y
de resultados (Fin y Propdsito) de la MIR del programa respecto de sus metas?

El avance de los indicadores de la MIR 2013 del Programa EOOQ5 realizado a la fecha se presenta en
la siguiente tabla:

N|\./el'de Nombre del indicador VISEENIE Avance (%)
objetivo evaluado)
Fin Numero de turistas domésticos 172 -
Propdsito Porcentaje de turistas satisfechos que fueron asistidos por los 98.50 98.75
Angeles Verdes
Componente 1 | Variacion porcentual de vehiculos atendidos 3.00 40.00
Componente 2 | Variacion porcentual de servicios de informacién otorgados a
X 2.00 4.00
turistas
Actividad 1 Porcent.aj(_e de radio pat_rullas a las que se proporcioné 672.00 87.05
mantenimiento preventivo
Actividad 2 Gasto promedio de combustible por radio patrulla 3,767.00 90.31
Actividad 3 Promedio de reservaciones concretadas por operador 91.00 96.67
Actividad 4 Promedio de llamadas atendidas por operador 26,819.00 83.82

El indicador del Fin no registra el valor alcanzado en lo que va del ejercicio 2013, por lo que no es
posible valorar su avance.

El indicador del Propoésito es el Unico de los indicadores de la MIR que ha superado la meta
establecida para el ejercicio 2013.

El resto de los indicadores muestran avances favorables que permiten esperar que las metas fijadas
para 2013 sean alcanzadas.

Es importante aclarar que las fichas técnicas no contienen el valor del avance de los indicadores, por
lo que los evaluadores los calcularon e integraron tanto en esta respuesta como en el anexo
correspondiente. Se recomienda que este calculo y sus resultados sean incorporados en las fichas
técnicas de los indicadores.

En el Anexo 15, se incluye el analisis del avance de cada uno los indicadores de la MIR.
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42. El programa cuenta con mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas con las siguientes
caracteristicas:

a. El documento normativo esta disponible en la pagina electrénica de manera accesible,
a menos de tres clics.

b. Los resultados principales del programa son difundidos en la pagina electronica de
manera accesible, a menos de tres clics.

c. Cuenta con un teléfono o correo electronico para informar y orientar tanto al
beneficiario como al ciudadano en general, disponible en la pagina electrénica,
accesible a menos de tres clics.

d. La dependencia o entidad que opera el programa no cuenta con modificacion de
respuesta a partir de recursos de revision presentados ante el Instituto Federal de
Acceso a la Informacion Publica (IFAI).

Si.

Nivel Criterio
2 e Los mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas tienen dos de las caracteristicas
establecidas.

El portal del Programa EO005 es http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect 9453 angeles verdes y en
él se describen algunos de los servicios que proporciona la CAV.

a. El documento normativo no esta disponible en la pagina electrénica de la CAV.

b. Los resultados del programa no son difundidos en la pagina del programa.

c. Cuenta con un teléfono y un correo electrénico para informar a usuarios que requieran de
informacion turistica y asistencia mecanica en carretera.

d. La dependencia no cuenta con modificaciébn de respuesta a partir de recursos presentados
ante el IFAL.
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V. Percepcion de los beneficiarios
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43. El programa cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion de su poblacion
atendida con las siguientes caracteristicas:
a. Su aplicacion se realiza de manera que no se induzcan las respuestas.
b. Corresponden a las caracteristicas de sus beneficiarios.
c. Los resultados que arrojan son representativos.

Si.

Criterio
3 e Los instrumentos para medir el grado de satisfaccion de la poblacion atendida tienen el
inciso a) de las caracteristicas establecidas y otra de las caracteristicas.

El programa aplica un cuestionario de 9 preguntas que son respondidas por la persona que recibi6 el
apoyo de los Angeles Verdes en carretera.

a. Las preguntas del cuestionario son directas pero dado que el radio patrullero es quien maneja
el dispositivo en el que se encuentra la aplicacion de la encuesta, existe el riesgo de que las
respuestas sean modificadas.

b. Corresponden a las caracteristicas de las personas que reciben el apoyo de los Angeles
Verdes ya que son preguntas relacionadas por el servicio proporcionado.

c. Para corroborar las respuestas a los cuestionarios de satisfaccion, el programa aplica un
segundo cuestionario de verificacion de manera aleatoria. Sin embargo, se considera que la
muestra tomada para la verificacion no es representativa ya que sélo se aplica un cuestionario
por estado al mes, siendo que el programa realiza un promedio de 15 mil servicios mensuales.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion muestran resultados favorables, en los cuales se
alcanza hasta un 99% de usuarios satisfechos (al 2 de marzo de 2013).

En el Anexo 16 a esta evaluacién se incluye el cuestionario tipo aplicado a las personas que
recibieron apoyo de los Angeles Verdes.

55



ITam

VI. Medicién de resultados

56



ITEm Y

44. ; Cdmo documenta el programa sus resultados a nivel de Fin y de Propésito?
a. Con indicadores 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.

El programa documenta sus resultados a nivel de Fin y de Propdésito solamente con los indicadores
de la MIR vigente.

El programa no cuenta con estudios o evaluaciones nhacionales o internacionales que muestren el

impacto de programas similares ni con hallazgos de evaluaciones de impacto para documentar sus
resultados a nivel de Fin y de Propésito.
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45. En caso de que el programa cuente con indicadores para medir su Fin y Propdésito, inciso a. de la
pregunta anterior, ¢ cuéles han sido sus resultados?

Si.

/J.,..........
de Competmrvnadss

| e Hay resultados positivos del programa a nivel de Fin o de Propésito.

2

|

El programa cuenta con indicadores para medir su Fin y Propdsito, los cuales estdn expresados en la
MIR 2013, y son verificados y calculados peridédicamente. El Fin se calcula anualmente, mientras que

el Propésito se calcula trimestralmente.

Los resultados alcanzados en 2013 se muestran a continuacion:

Valor
Nivel de R Frecuencia de Meta (afio alcanzado
e Nombre del indicador L ~
objetivo medicion evaluado) (afio
evaluado)
Fin Ndmero de turistas domésticos anual 172 N/A
Propdsito Porcentaj_e- (_je Ry - IR L], trimestral 98.50 99.73
fueron asistidos por los Angeles Verdes

El indicador del Fin no cuenta con registros de avance en lo que va del afio. Por su parte, el indicador

de Propdésito muestra un avance positivo que ha superado la meta fijada para el afio en curso.
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46. En caso de que el programa cuente con evaluacion(es) externa(s) que no sea(n) de impacto y
gue permite(n) identificar hallazgo(s) relacionado(s) con el Fin y el Propdésito del programa, inciso
b. pregunta 44, dichas evaluaciones cuentan con las siguientes caracteristicas:

a. Se compara la situacién de los beneficiarios en al menos dos puntos en el tiempo,
antes y después de otorgado el apoyo.

b. La metodologia utilizada permite identificar algin tipo de relacion entre la situacion
actual de los beneficiarios y la intervencion del programa.

c. Dados los objetivos del programa, la eleccion de los indicadores utilizados para medir
los resultados se refieren al Fin y Propoésito y/o caracteristicas directamente
relacionadas con ellos.

d. La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados
entre los beneficiarios del programa.

No aplica.
El programa no cuenta con evaluaciones externas que no sean de impacto, por o que no es posible

identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propésito del programa en documentos que no sean
las mismas fichas técnicas o reportes oficiales de avance de los indicadores.
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47. En caso de que el programa cuente con evaluacién(es) externa(s) diferente(s) a evaluaciones de
impacto que permite(n) identificar uno o varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propésito
del programa, ¢,cuéles son los resultados reportados en esas evaluaciones?

No aplica.

El programa no cuenta con evaluaciones externas diferentes a evaluaciones de impacto que permitan
identificar hallazgos relacionados con su Fin y Propdésito.
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48. En caso de que el programa cuente con informacion de estudios o evaluaciones nacionales e
internacionales que muestran impacto de programa similares, inciso c. de la pregunta 44, dichas
evaluaciones cuentan con las siguientes caracteristicas:

a. Se compara un grupo de beneficiarios con uno de no beneficiarios de caracteristicas

similares.

b. La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del programa y a la
informacion disponible, es decir, permite generar una estimacién lo mas libre posible
de sesgos en la comparacién del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

Se utiliza informacion de al menos dos momentos en el tiempo.

La seleccién de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

oo

No aplica.

El programa no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales o internacionales que
muestren el impacto de programas similares.
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49. En caso de que el programa cuente con informacion de estudios o evaluaciones nacionales e
internacionales que muestran impacto de programas similares ¢qué resultados se han
demostrado?

El programa no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales o internacionales que
muestren el impacto de programas similares.
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50. En caso de que el programa cuente con evaluaciones de impacto, con qué caracteristicas de las
siguientes cuentan dichas evaluaciones:

a. Se compara un grupo de beneficiarios con uno de no beneficiarios de caracteristicas

similares.

b. La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del programa y la
informacion disponible, es decir, permiten generar una estimacion lo mas libre posible
de sesgos en la comparacién del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.

Se utiliza informacién de al menos dos momentos en el tiempo.
La seleccion de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

Lo

No aplica.

El Programa EOO05 no cuenta con evaluaciones oficiales anteriores de ningun tipo, tal como se definen
en los Lineamientos Generales para la Evaluacién de los Programas Federales de la Administracion
Publica Federal, incluyendo evaluaciones de impacto.
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51. En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan con al menos las
caracteristicas sefialadas en los incisos a. y b. de la pregunta anterior, ¢cuales son los resultados
reportados en esas evaluaciones?

No aplica.
Al momento de la Evaluacién de Consistencia y Resultados 2013, el Programa E005 “Servicios de

Orientacion Turistica y Asistencia Mecanica”, no ha realizado otro tipo de evaluaciones, incluidas
evaluaciones de impacto.
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Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas Yy
Recomendaciones

De acuerdo con el Anexo Técnico el presente analisis de debe integrar en una tabla las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas reportadas en el Anexo 17.

Sin embargo, durante las entrevistas aplicadas a los responsables y algunos jefes de departamento
del programa, se recabd informacion muy valiosa que a consideracién de los evaluadores deber ser
incluida también en el analisis FODA. Si bien, de acuerdo con las caracteristicas y requisitos de
informacion del Anexo Técnico, la informacién adicional no se incluye en el Anexo 17, si ha sido
incluida en la presente seccion, con el fin de que sea retomada tanto por el programa como areas de
mejora, como por los evaluadores en la elaboracion del documento de propuesta para la planeacion
estratégica del programa.

Debilidades

El programa identifica la necesidad que busca atender en
un arbol de problemas.

El programa registra en un sistema todos los servicios
prestados por los operadores, tanto via telefénica como
en carreteras.

Se identificaron complementariedades con seis
programas de la SECTUR, ademas de los proyectos de
coordinaciéon con el Programa Paisano y los que se
realizan con entidades como la Cruz Roja, Policia Federal
y CAPUFE para los operativos de vacaciones.

El programa cuenta con los Reportes de Bitacora y los
Informes de Servicios Proporcionados, en los cuales se
integra toda la informacion sobre los servicios
proporcionados por la CAV via telefonica.

El programa cuenta con diagramas de flujo detallados
que describen el proceso general del programa para
cumplir con sus Componentes, asi como con los
procesos clave en la operacion del programa.

El programa cuenta con mecanismos de transparencia y
rendicion de cuentas ademas de un teléfono y un correo
electronico para informar a usuarios que requieran de
informacion turistica y asistencia mecénica en carretera.
La dependencia no cuenta con modificacion de respuesta
a partir de recursos presentados ante el IFAL.

Oportunidades
Los indicadores de la MIR miden aspectos operativos y
no estan diseflados para impulsar el desempefio del
programa.
Esta es la primera evaluacion externa que se hace al
programa por lo que no cuenta con evaluaciones
anteriores de ningln tipo. La presente evaluacion supone
una oportunidad de mejora en muchos elementos del
programa.

El programa no cuenta con justificacion teérica o empirica
que sustente el tipo de intervencién que lleva a cabo.
El programa no cuenta con definiciones de las
poblaciones potencial y objetivo.
Al no contar con definiciones de sus poblaciones
potencial y objetivo, el programa no cuenta con una
estrategia de cobertura documentada, ni con mecanismos
para identificar su poblacién objetivo.
No es posible identificar el resumen narrativo de la MIR
en el documento normativo del programa.
La mitad de los indicadores de la MIR miden el avance
operativo del programa pero no son utiles para impulsar
el desempefio.
El programa no cuenta con un plan estratégico ni con
planes de trabajo anuales.
Desde el 2009 no se ha realizado ninguna modificacion al
programa.
El indicador del Fin no registra el valor alcanzado en lo
que va del ejercicio 2013, por lo que no es posible valorar
su avance.
Las fichas técnicas no contienen el valor del avance de
los indicadores, los cuales fueron calculados por los
evaluadores.
Las encuestas para medir la satisfaccion de los
beneficiarios no arrojan resultados representativos ya que
s6lo se aplica un cuestionario por estado.

Amenazas
Si bien, el programa cuenta con el analisis del arbol de
problemas, algunas de las causas y consecuencias
analizadas no necesariamente podrian estar afectando o
ser una consecuencia del problema que se pretende
atender.
El programa no cuenta con estudios o evaluaciones
nacionales o internacionales que muestren el impacto de
programas similares ni con hallazgos de evaluaciones de
impacto para documentar sus resultados a nivel de Fin y
de Propésito.
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Fortalezas identificadas a partir de entrevistas

Debilidades identificadas a partir de entrevistas

Vocacién de servicios y experiencia de los radio
patrulleros. Muchos tienen mas de 20 afios en servicio, lo
cual les permite un mejor manejo de situaciones
complicadas (no obstante, esto también pude ser una
debilidad)

Posicionamiento y buena imagen de los Angeles Verdes.
Capacidades técnicas (mecanicas), les permite ayudar a
la gente que requiere de su ayuda ante imprevistos
mecanicos simples.

Resuelven situaciones criticas (mecanicas) en carretera.
Prestan ayuda y apoyo ante emergencias climatolégicas,
como sucedi6 en los pasados huracanes Ingrid y Manuel,
en donde se realizaron caravanas de acompafiamiento a
turistas que quedaron atrapados por la contingencia,
ademas de que funcionaron como centro de acopio y
distribucion de ayuda para los damnificados.

El tiempo de espera promedio para quien solicita o
requiere de la asistencia mecanica de los AV es de 90
minutos.

Se da prioridad en la prestacién de servicios mecéanicos a
los vehiculos con los que encuentran los patrulleros
durante sus recorridos, y no a los servicios que son
solicitados telefénicamente, los cuales pueden llegar a
guedar sin la atencion solicitada.

El hecho de que la mayor parte del personal tenga mas
de 20 afios en la CAV es también una debilidad, ya que
su desempefio deja de ser 6ptimo, y se crean malos
héabitos que repercuten en la imagen de la corporacion.

El sindicato restringe y entorpece la gestién porque no
facilita ni acepta los cambios propuestos por los jefes de
departamento, ademéas de que es el sindicato el que
propone al personal operativo a contratarse y la CAV no
tiene poder de decisién en esos casos.

Faltan recursos humanos; hace cinco afios tuvieron un
programa de retiro voluntario con el cual se retiré la mitad
de los patrulleros en provincia.

Debido a lo anterior, los recorridos los realiza una sola
persona por radio patrulla, lo cual por normatividad
significa una reduccion en los horarios de servicio.

Falta actualizacion en términos de personal y preparacién
tecnoldgica, asi como mejores conocimientos del idioma
inglés y capacitacion como orientadores turisticos.

La infraestructura es un limitante importante, ya que
tienen una radio patrulla por cada 200 km; los directivos
del programa indican que el ideal deberia ser 1 patrulla
por cada 100 km.

El 40% de las radio patrullas tiene méas de 5 afios y mas
de 600 mil kilbmetros, por lo que ya operan por arriba de
su capacidad y los costos de mantenimiento son cada
vez mas altos.

La asignacion presupuestal para la adquisicion de
combustible no es suficiente por lo que muchas radio
patrullas no llegan a cubrir las rutas completas.

Faltan tecnologias de informacion, las actuales no les
permiten dar un mejor seguimiento y registro.

A pesar de su buena imagen, falta difusion.

Una debilidad desde la perspectiva de SECTUR, es que
suelen ser confundidos con prestadores de servicios de
CAPUFE y servidores estatales.

Falta promocion efectiva de todos los servicios que presta
la CAV.

Los sueldos que perciben los radio patrulleros y los jefes
de servicio son muy bajos (los jefes de servicio incluso
pueden llegar a ganar menos que sus subordinados).

Se tiene conocimiento de casos en que los patrulleros
piden propina o condicionan el servicio al pago de una
“cooperacion voluntaria”, a pesar de que el servicio es
gratuito.

La planeacion de la CAV siempre ha sido de corto plazo
con inversiones importantes, lo que implica un mal gasto
de recursos ya que no se toman en cuenta las
necesidades de largo plazo. Las inversiones realizadas
no son aprovechadas.

El “Sistema Coordina” presenta fallas porque no se
planeé su instrumentacién y no se aplicaron pruebas de
funcionamiento antes de ponerlo a trabajar. Actualmente
el sistema funciona al 60% de su capacidad.
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Oportunidades identificadas a partir de entrevistas

Amenazas identificadas a partir de entrevistas

Mejorar y posicionar su imagen ante la poblacion.

Mejorar sus conocimientos y capacitarse en cuestiones
de informacién y asistencia turistica con el fin de dar una
mejor promocién de los destinos turisticos.

Modernizar los equipos y tecnologias de la informacién
de tal forma que puedan ser mejorados los servicios
proporcionados asi como su registro y seguimiento.
Mejorar la comunicacion, cooperacién e interaccién con
los gobiernos estatales, ya que ellos son los principales
beneficiarios de la informacion turistica que proporcionan
los AV.

Aumentar la cobertura a todas las rutas de los Pueblos
Magicos y destinos turisticos.

Soélo cubren el 40% de las vias de comunicacién que
deberian recorrer, ya que la capacidad actual del
programa no permite dar servicios en el 60% restante.
Equipar a los patrulleros con equipos tecnolégicos que
les permitan el acceso a aplicaciones para mejorar sus
servicios de informacion turistica.

Consideran que tienen potencial para crecer mucho mas
y proporcionar un mayor nimero de servicios.

Que la inercia y estructura de la organizacion no permitan
realizar cambios.

No mejorar ni renovar su infraestructura fisica y
tecnoldgica, ni aumentar la cobertura de rutas.

Los constantes cambios en los niveles superiores de la
CAV (en 8 afios hubo tres jefes de unidad), no permiten
que haya continuidad en los proyectos o que se
implementen nuevas estrategias o proyectos de mejora y
modernizacion.

Adquirir equipos de comunicacién que no sean
adecuados 0 que no sirvan para las necesidades de la
CAV, como sucedi6 con la adquisicion de equipos
BlackBerry, ya que su cobertura no es 6ptima y no facilita
la comunicacion con las radio patrullas.

Tampoco se capacit6 al personal para utilizar
correctamente los equipos, por lo que han aprendido a
utilizarlos sobre la marcha.

Los estados han generado programas similares a los
Angeles Verdes, lo que podria duplicar los servicios en
estos estados.

El tema de la violencia es una amenaza importante por
dos razones: primero que el flujo de gente puede
disminuir por miedo a ser atacados en carreteras, y
segundo porque los mismos AV pueden llegar a ser
victimas de la delincuencia organizada que se mueve en
las carreteras del pais.
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Comparacion con los resultados de la ECR anterior

Nombre del programa: Servicios de Orientacion Turistica y Asistencia Mecanica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: B0O- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

No aplica.

Esta es la primera evaluacién externa que se aplica al programa y por lo tanto no existen resultados
de Evaluaciones de Consistencia y Resultados anteriores.
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Conclusiones

El Programa EQO05 es el programa presupuestario que opera bajo responsabilidad de la Corporacion
Angeles Verdes para dar atencion y apoyo turistico a personas que viajan por carretera, en dos
modalidades: la asesoria turistica via telefénica y en modulos de atencidn, y los servicios integrales
gue se brindan en carretera.

La Evaluacién de Consistencia y Resultados valora el disefio, la operacién, la gestion y los resultados
de los programas de politica social. EI Programa E005 de la SECTUR no entrega subsidios ni ejecuta
proyectos que busquen el desarrollo econémico, por lo que no es un programa de asistencia social.
Por lo anterior, ciertos aspectos que se analizan con la metodologia de la Evaluaciéon de Consistencia
y Resultados no aplican al Programa E005, sobre todo aquellos relacionados con los procedimientos
de convocatoria y recepcion de solicitudes, seleccion de beneficiarios, entrega de apoyos y ejecucion
de proyectos.

El programa cuenta con un arbol de problemas que define las causas y consecuencias del problema
identificado que busca resolver, el cual es: “Turistas no cuentan con suficiente orientacion y atencién
en situaciones de emergencia mecanica”.

En cuanto a la vinculacion del programa con los objetivos nacionales y sectoriales, éste aporta al
objetivo nacional 4.11 “Aprovechar el potencial turistico de México para generar una mayor derrama
economica”, a través de la linea de accion “Promover el ordenamiento territorial, asi como la
seguridad integral y proteccion civil”.

El analisis de la Matriz de Indicadores para Resultados 2013, muestra que la MIR cumple con la
estructura del marco légico, y de acuerdo con el anexo técnico de la evaluacion, ésta satisface los
criterios técnicos, y las fichas técnicas de los indicadores cumplen con los requerimientos técnicos de
la Evaluaciéon de Consistencia y Resultados. Si bien los indicadores son correctos en cuanto a
especificaciones técnicas, la mitad de ellos estan disefiados para medir aspectos operativos del
programa y no su desempefio. La propuesta preliminar de MIR 2014 toma en cuenta estas
deficiencias, por lo que se recomienda tomarla como la MIR del programa, ya que contiene
importantes mejoras como la integracion de indicadores que impulsen el desempefio del programa.

El programa presenta fortalezas en cuanto a la documentacion de sus procesos. La CAV cuenta con
un Manual de Procedimientos en el cual se detallan de manera escrita y grafica (diagramas de flujo)
los procesos a seguir por los responsables y operadores del programa para cumplir con sus
Componentes (los servicios que presta tanto via telefébnica como en carretera), ademas de los
procesos clave en la operacion del programa.

El programa cuenta con un sistema de informacion que le permite capturar y registrar los servicios
gue presta en carretera. El “Sistema Coordina”, enlaza a las radio patrullas con el centro de
operaciones de la Corporacion mediante dispositivos moviles. A través de este sistema es posible
localizar geograficamente a las radio patrullas y verificar puntualmente cada una de las actividades y
servicios realizados durante sus turnos de trabajo.

El programa lleva un registro documentado de cada uno de los servicios proporcionados tanto
telefonicamente —los cuales se registran en archivos de Excel-, como de los servicios mecanicos
prestados en carretera, que se capturan mediante el “Sistema Coordina”. A este respecto, es
conveniente que todas las estadisticas y registros de servicios del programa sean consolidados en
una sola base de datos.
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No se encontr¢ literatura sobre programas o esquemas de atencién publica similares en otros paises.
Si bien en México existen al menos tres programas a nivel estatal similares al de Angeles Verdes,
éstos fueron creados a partir de la experiencia de la CAV y no se encontraron documentos que
sirvieran de referencia para la justificacién de la existencia de los mismos.

El programa documenta sus resultados a nivel Fin y Proposito mediante los avances de sus
indicadores Al momento de la evaluacién, el indicador del Fin no contaba con registros de avance en
lo que va del afo y el indicador de Propdsito muestra un avance positivo que ha superado la meta
fijada para el afio en curso.

Una de las principales debilidades del programa es la falta de definicién de la poblacion potencial y la
poblacion objetivo. Los evaluadores propusieron las siguientes definiciones, para la poblacion
potencial: “Las personas que transitan por las carreteras del pais dentro de las zonas geograficas de
cobertura de la CAV, y que requieren de asistencia mecanica o de orientacion turistica”, y para la
poblaciéon objetivo: “Las personas que transitan por las carreteras del pais, dentro de las zonas
geograficas de cobertura de la CAV, y que solicitan de asistencia mecénica o atencion turistica por
parte de la CAV". Los evaluadores sugieren que las definiciones de la poblacién potencial y de la
poblacion objetivo que se seleccionen, sean integradas en el documento normativo del programa, asi
como en todos sus documentos oficiales y de planeacion.

El documento normativo de la CAV es el Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la
Corporacion Angeles Verdes, que desde su publicacion en 2009 no ha sido modificado y presenta
importantes areas de mejora, desde la presentacién de su estructura y redaccién -la cual es
repetitiva—, hasta la falta de definiciones de los objetivos del programa, asi como de las definiciones
de la poblacién potencial y la poblacién objetivo. Adicionalmente, en dicho documento no se identifica
el resumen narrativo de la MIR del programa.

Las recomendaciones de mejora para el Reglamento de la CAV refieren a incorporar el objetivo
general y los objetivos especificos en una seccién especial del documento, y deben coincidir con el
Fin y Proposito de la MIR del programa. Debe afadirse una seccion en la que se describan
claramente los servicios que proporciona el programa, los cuales deben coincidir con los
Componentes de la MIR; y finalmente, el capitulo referente a las facultades de la Corporacion, debe
indicar las Actividades de la MIR de una manera clara y sencilla.

El programa carece de un plan estratégico que defina sus objetivos de mediano y largo plazos, sus
estrategias y lineas de accién, aunque existen algunos elementos que pueden servir para su
construccion, como: 1) los Programas Operativos Anuales, que describen las facultades de los
puestos operativos de la CAV, y sefialan los plazos a cubrir por cada uno de los indicadores de la
MIR del programa; y 2) el documento “Lineas de diagndstico inicial” que muestra los resultados del
diagnostico operativo y de recursos realizado al programa con el fin de modernizar a la CAV.

A este respecto, los evaluadores recomiendan que en el plan estratégico sean incluidas las
definiciones de poblacion potencial y poblacién objetivo, asi como sus estrategias de cobertura y
focalizacién. Una parte importante de la planeacion estratégica del programa sera considerar los
recursos e infraestructura con los que cuenta, asi como sus estimaciones de actualizacién, cambios y
mejoras para estos elementos.

El programa es complementario con los programas de la SECTUR: Preservacion y mejoramiento de
la calidad en la prestacion de servicios de hospedaje en los Hoteles Desert Inn (E010), Promocion de
México como Destino Turistico (FO01), Promocion y desarrollo de programas y proyectos turisticos en
las entidades federativas (FO03), Ecoturismo y turismo rural (I003), Establecer y conducir la politica
de turismo (P001), Apoyo a la competitividad de las empresas y prestadores de servicios turisticos
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(P002); ademas del Programa Paisano y los programas operativos de vacaciones de Semana Santa,
verano Yy fin de afio. En cuanto a duplicidades, éstas se identificaron con los servicios de atencion
telefénica en carreteras, servicio de arrastre de vehiculos, facilitacién de herramientas, compresores
de aire, gato hidraulico y bateria para paso de corriente, que proporciona CAPUFE.

El programa lleva un registro de sus gastos de operacion y mantenimiento, lo que permite hacer una
valoracion del gasto total ejercido de enero a julio de 2013 por $85,933,244.95 pesos. El gasto
unitario por atencién mecanica prestada por el programa en el periodo mencionado es de $815.56.
Asimismo, el presupuesto de la Corporacion se compone en un 83% del presupuesto asignado
mediante la partida presupuestaria E005, y el 17% restante proviene del Fideicomiso Angeles Verdes.

Para conocer la percepcion de las personas que reciben asistencia mecanica de los Angeles Verdes,
el programa utiliza una encuesta de nueve preguntas que incluye aspectos relacionados con el grado
de satisfaccién con el servicio. El cuestionario esta bien elaborado pues su formato no induce
respuestas. Las encuestas se aplican a todas las personas atendidas en carretera. No obstante,
existe el riesgo de que las respuestas sean modificadas ya que el radio operador es quien maneja el
dispositivo en el que se aplican los cuestionarios. Adicionalmente se aplica un segundo cuestionario
de verificacion cuya muestra no es representativa ya que solo se levanta un cuestionario por estado
al mes, siendo que el programa atiende un promedio de 15 mil vehiculos mensuales.

Como se puede observar existen fortalezas en la operacion, pero también importantes aspectos de
mejora a atender por el programa, los cuales abarcan principalmente su disefio y definicion de
objetivos, asi como la elaboracién de un plan estratégico que permita definir sus lineas de accién y el
rumbo a tomar en los préximos afios por la Corporacion.
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Anexo 1. Descripcion general del programa

Nombre del programa: Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecénica

Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: BOO- Corporacion Angeles Verdes
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

Afio de inicio de
operacion

1960

Problema o necesidad
gue pretende atender

Turistas no cuentan con suficiente orientacion y atencién en situaciones de
emergencia mecanica.

Objetivos nacionales y
sectoriales con los que
se vincula

Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018

Eje IV. México Préspero.

Objetivo 4.11. Aprovechar el potencial turistico de México para generar una mayor
derrama econdémica en el pais.

Estrategia 4.11.4. Impulsar la sustentabilidad y que los ingresos generados por el
turismo sean fuente de bienestar social

Linea de accion: Promover el ordenamiento territorial, asi como la seguridad integral
y proteccion civil.

Programa Sectorial de Turismo 2013-2018
No existe un Programa Sectorial vigente al momento de la evaluacién.

Objetivos del programa

El programa no define objetivos.

Los servicios que presta el programa no estan especificados en ningin documento
oficial. Sin embargo, de acuerdo con los componentes de la MIR 2013 estos se
infieren como:
e Servicios de informacién otorgados a turistas
e Asistencia mecanica de emergencia proporcionada a turistas
e Servicios de informacion y apoyo a connacionales que viajan al interior del
pais (Programa Paisano)

Identificacion y

cuantificaciéon de la
poblacién potencial,
objetivo y atendida.

El programa no cuenta con definiciones para sus poblaciones potencial,
objetivo y atendida y por lo tanto no las cuantifica.

Cobertura 'y
mecanismos de
focalizacion

Al no contar con definiciones de sus poblaciones potencial y objetivo, el programa no
tiene estrategias de cobertura y focalizacion.

Presupuesto aprobado
en el ejercicio fiscal
sujeto a evaluacion

$278,458,177 pesos para el ejercicio fiscal 2013.

Principales metas del
Fin, Propésito y
Componentes

Fin:
e NuUmero de turistas domésticos: 172.

Propésito:
e Porcentaje de turistas satisfechos que fueron asistidos por los Angeles
Verdes: 98.5%

Componentes:
1. Asistencia mecéanica de emergencia proporcionada a turistas
e Variacion porcentual de vehiculos atendidos: 3%
2. Servicios de informacién otorgados a turistas
e Variacion porcentual de servicios de informacién otorgados a turistas: 2%

Valoracion del disefio
del programa respecto
a la atencién del
problema o necesidad

El programa muestra importantes areas de mejora como la necesidad de contar con
una definicion de la poblacidon potencial y la poblacion objetivo. Asimismo, los
indicadores de la MIR deben ser revisados ya que la mitad de ellos miden cuestiones
operativas del programa y no estan orientados a impulsar el desempefio.
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Anexo 2. Metodologia para la cuantificacién de las poblaciones potencial y
objetivo

Nombre del programa: Servicios de Orientacion Turistica y Asistencia Mecanica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: B0O- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

El Programa EOQ05 no cuenta con poblaciones potencial y objetivo definidas, y por lo tanto tampoco
cuenta con una metodologia para su cuantificacién.

Sin embargo, los evaluadores proponen la siguiente metodologia para la cuantificacion de las

poblaciones potencial y objetivo de acuerdo con las definiciones propuestas para las poblaciones:

Poblacién potencial Poblacién objetivo

Las personas que transitan por las carreteras del
pais dentro de las zonas geogréficas de
cobertura de la CAV, y que requieren de
asistencia mecanica o de orientacion turistica.

Las personas que transitan por las carreteras del
pais, dentro de las zonas geograficas de
cobertura de la CAV, y que solicitan de
asistencia mecdanica o atencion turistica por parte
de la CAV.

Metodologia para la cuantificacion

Dado que la poblacion potencial sugerida son los
vehiculos que transitan por las rutas cubiertas
por las radio patrullas de la CAV, la
cuantificacion de la poblacion debera hacerse en
funcién de los planes anuales de cobertura del
programa.

Se deberan revisar anualmente las rutas y la
cobertura del programa en funcion de la
capacidad operativa y de los recursos del
programa.

Para cuantificar la poblacion objetivo sugerida,
se debera cruzar la informacién sobre las rutas
gue cubren las radio patrullas de la CAV
anualmente con las estadisticas de SECTUR y
CAPUFE sobre el movimiento de turistas y
viajeros que utilizan las carreteras de México y
gue se encuentran dentro de las rutas de
cobertura de la CAV, asi como el nimero de
percances ocurridos.

Asimismo, se recomienda verificar si existen
datos o estadisticas sobre el nuamero de
percances y accidentes en carretera, que sirvan
para cuantificar a la poblacién objetivo.

Estos datos deben actualizarse anualmente y
realizarse estimaciones de acuerdo con las
variaciones de las estadisticas de personas que
viajan por carretera.
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Anexo 3. Procedimiento para la actualizacion de la base de datos de
beneficiarios

Nombre del programa: Servicios de Orientacidén Turistica y Asistencia Mecénica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: BOO- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

El Programa EQO05 registra sus servicios proporcionados via telefénica en las Bitacoras de Servicios, y
el registro de los servicios prestados en carretera a través del “Sistema Coordina”.

Sin embargo, ambos sistemas de registro no estan integrados, por lo que la informacién sobre
servicios no estd consolidada en una base de datos Unica. Los evaluadores sugieren que se realice
un registro de todos los servicios de apoyo y auxilio mecanico brindados.

La informacién minima que debera considerar la base de datos de beneficiarios sera:

Datos del operador (clave de operador/radio patrulla que atendio)
Fechay hora

Lugar del incidente (carretera/kilometro)

Nombre de la persona que requiere el apoyo

Vehiculo (marca/modelo/placas)

Numero de personas que viajan con él

Datos de contacto numero telefénico o correo electrénico (para verificacion posterior del
servicio —encuesta de satisfaccion-)

Lugar de procedencia

Destino

Tipo de percance

Apoyo proporcionado

Tiempo de espera entre que ocurrié el incidente y llego la radio patrulla

Asimismo, se sugiere que tanto la informacion de los servicios prestados via telefonica como de los
servicios proporcionados en carretera, sea consolidada en una sola base de datos.
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Anexo 13. Diagramas de flujo de los componentes y procesos clave

Nombre del programa: Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecénica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: BOO- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

Componente 1. Asistencia mecénica de emergencia proporcionada a turistas.

Servicios de Auxilio Turistico Mecanico, Auxilio Vial y Estado Fisico de Carreteras

Operador Telefénico del Radio Operador de la Central
Usuario Centro de Atencién y Registro de Despacho y Control de Patrulla de Angeles Verdes
de Llamadas Servicios

Inicio

Solicita servicio
mecanico, auxilio vial
o estado fisico de
carreteras

Recibe llamada,
registra, filtra y turna
al radio operador

A4

N SN

Servicio de auxilio
mecanico

—

Recibe, solicita datos
y qué problema
presenta

}

Pregunta ubicacion y
solicita se mantenga
atento

v

Registra el servicio y

proporciona nimero
de folio

A
Verifica en el site
map la localizacion
de la patrulla de
Angeles Verdes

Recibe transmision
» por radio, se dirige al
lugar y da el servicio

v
Recibe la
comunicacién que
fue atendido el
servicio y registra

Guarda la
informacion
capturada y cierra el
servicio
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Servicios de Auxilio Turistico Mecéanico, Auxilio Vial y Estado Fisico de Carreteras

Radio Operador de la Central de
Despacho y Control de Servicios

Enlace Técnico del Sistema de
Comunicacion de la Central de
Despacho y Control de Servicios

Departamento del Centro de
Atencion Integral al Turista

Servicio de
orientacion y
asistencia de

destinos turisticos

!

Solicita nombre,
teléfono y pregunta
doénde va a salir y
doénde quiere llegar y
registra

v
Consulta la liga
“Traza tu ruta” o el
Atlas y proporciona la
informacion

Y

Servicio de estado
fisico de carreteras

\ 4
Solicita nombre,
tramo carretero,
consulta rutas,
investiga y
proporciona
informacion

!

Registra el servicio,
guardando la

Recibe e integra

informacion
capturaday cierra
servicio

Recibe, toma nota e
informa a la
Direccion de

reporte consolidado

\ 4

Asistencia y Auxilio al
Turista

4

Termina
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Componente 2. Servicios de informacion otorgados a turistas.

Servicio de Informacién Turistica Personalizada a Usuarios

Usuario

Médulo de Servicios de
Informacién y Orientacién al
Turista (INFOTUR)

Departamento de Informacién y
Comunicacién para Asistencia al
Turista

Direccién de Asistencia 'y

Auxilio al Turista

Jefatura dp la Unidad
Corporacién Angeles Verdes

Solicita informacién
turistica

Proporciona la
»| informacion turistica

solicitada

\ 4

Recibe informacion,
revisa, proporciona
datos, evaliay
deposita

Complementa la
informacién con

material del sistema
y solicita datos

v

Diariamente separa
la informacion y
captura en sistema

v
Semanalmente con
el OIC abre buzén,
revisa, separa,
levanta minuta y
grafica

\ 4
Mensualmente
elabora reporte de

Recibe reporte,

informacion turistica,
envia y archiva copia

» revisa, elabora oficio,
anexa y envia

Recibe y presenta

”| para su conocimiento

Recibe, revisa y toma

nota

Termina
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Actividad 3. Realizacion de reservaciones para turistas en el médulo de atencion.

Servicio de Reservaciones Turisticas a Usuarios

Mddulo de Servicios de Informacion y
Usuario Orientacion al

Turista (INFOTUR)

Solicita informacién Proporciona
sobre hoteles y | informacion y solicita
tarifas a nivel "] llene cédula con
nacional datos generales

Recibe informacion,
revisa y determina

Si

¢Requiere
eservacion?

No

Proporciona sus
datos, llena
evaluacién y deposita
en buzén

v

Solicita la
reservacion y
proporciona sus
datos

Recibe solicitud,
revisa destino y
periodo de viaje

!

Solicita via telefénica
0 e-mail la
reservacion

A\ 4

v
Formula papeleta de
reservaciones y
entrega original

&
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Servicio de Reservaciones Turisticas a Usuarios

Usuario

Mddulo de Servicios de
Informacion y Orientacién al
Turista (INFOTUR)

Informacion y Comunicacion
para Asistencia al Turista

Departamento de

Direccién de Asistencia
y Auxilio al Turista

Jefatura de la Unidad
Corporacién Angeles
Verdes

Recibe papeleta

en buzoén

original, revisa, llena

Diariamente separa

evaluacion y deposita

la informacioén,
captura en sistema

A 4

\ 4
Semanalmente con
el OIC abre buzén,
revisa, separa,
levanta minuta y
grafica

A\ 4
Mensualmente
elabora reporte de

Recibe, revisa,

reservaciones, envia
y archiva copia

Y

elabora oficio, anexa
y envia

Y

Recibe reporte y lo
presenta para su

conocimiento

\ 4

Recibe, revisa y toma
nota de nimero de
servicios

4

Termina
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Actividad 4. Atencién de turistas via telefénica.

Servicio de Informacién Turistica Telefénica

Operador Usuario

Inicio

\ 4
SO[ACEEE e Se comunica a los
DICAT, toma cédula .
teléfonos del Call
y anota nombre,
Center
fechay turno

v

Toma la llamada y
determina, si es falsa
registra en el sistema

\ 4

\ 4
La llamada es de
auxilio turistico en

carretera, registra 'y
se enlaza a la cabina
de radio

) 4

La llamada es para
solicitar informacién
turistica, busca la
informacién

Proporciona la
informacién solicitada

Registra en el
formato los datos

h 4

>
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Servicio de Informacion Turistica Telefénica

Operador

Encargado del M6dulo de Telefonia de
INFOTUR

Departamento de Informacion y
Comunicacion para la Asistencia
al Turista

Realiza las sumas de
los tipos de llamadas,
firma la cédulay la
entrega

Recibe la cédula 'y

» verifica que los datos
estén correctos

h 4
Integra todas las
cédulas del turnoy
verifica la captura en
la base de datos

\ 4

Elabora reporte
mensual de

Recibe reporte,
revisay envia a la

llamadas, anexa
graficas y turna

> Direccion de
Asistencia y Auxilio al
Turista

\ 4

Termina
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Anexo 16. Instrumentos de medicion del grado de satisfaccion de los
beneficiarios

Nombre del programa: Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecénica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: B0O- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

El mecanismo de medicion del grado de satisfaccién de las personas que recibieron apoyo de los
Angeles Verdes es el cuestionario de 9 preguntas aplicado via telefénica a las personas que
recibieron la asistencia.

1. ¢Lo atendieron con cortesia y gentileza los operadores del 078?

Si| |No[]

2. ¢En cuanto tiempo llegaron los AV después de hacer la llamada al 078?

3. ¢ Qué tipo de servicio proporcionaron?
Mecénica de emergencia [ | Grtas | |

4. ¢Cudl fue la falla que atendié AV y qué hizo para solucionarla?

5. ¢Cuanto tiempo le tomo al AV arreglar el automovil?

6. ¢AV dio un diagnéstico correcto?

Si[|No|[]

7. Enunaescaladel 1 al 10, ¢qué calificacion le da al servicio que proporcion6 AV?

1al5| | 6al7| | 8al 10 |

8. ¢El AV estaba uniformado?

Sl’DNoD

9. En su opinién, ¢cémo podriamos mejorar para logar su total satisfaccion?
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Anexo 18. Comparacion con los resultados de la ECR anterior

Nombre del programa: Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecénica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: BOO- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

No aplica.
La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion formal y externa, tal
como se define en los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la

Administracién Publica Federal, que se realiza al Programa E005 “Servicios de Orientacién Turistica y
Asistencia Mecanica”.
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Anexo 20. Ficha técnica con los datos generales de la instancia
evaluadoray el costo de la evaluacion

Nombre del programa: Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecénica
Modalidad: EO05

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: B0O- Corporacion Angeles Verdes

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Afio de la evaluacion: 2013

Nombre de la instancia evaluadora Centro de Estudios de Competitividad del
Instituto Tecnoldgico Autonomo de México
(CEC-ITAM)

Nombre del coordinador de la evaluacion Dr. Guillermo Abdel Musik

Nombres de los principales colaboradores Mtra. Rocio Villafafia

Lic. Ana Valero

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

Coordinacion de la Unidad Técnica de
Evaluacion

Nombre del titular de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento a la | Lic. Marco Antonio Vazquez Morales
evaluacion

Forma de contratacion de la instancia —
Invitacion a cuando menos tres personas

evaluadora
Costo total de la evaluacion $591,600.00 M.N
Fuente de financiamiento Secretaria de Turismo a través de la

Corporacion Angeles Verdes

85




