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1. Resumen ejecutivo

La presente evaluacidon de procesos tiene como objetivo contribuir a la mejora
del funcionamiento, operacion y organizacién del Pp EO05 Programa de Calidad
y Atencion Integral al Turismo, mediante la realizacidn de un andlisis vy
valoracién de su gestion operativa, de modo que se permita orientar esta
gestion a la consecucion de resultados.

La CSTAV ha operado por mas de 50 afos, brindando servicios de asistencia e
informacidon a miles de turistas anualmente. Esto ha permitido la acumulacién
de gran conocimiento, recursos y experiencia que se reflejan en la operacion
diaria de todas sus actividades. Como evidencia de este conocimiento y
experiencia, se observd durante el trabajo de campo multiples practicas que se
han desarrollado a nivel local para mejorar aspectos como: la comunicacion
con la corporacién y otras instituciones, optimizacion de rutas, respuesta antes
desastres naturales.

Como base del andlisis se dividié la operacidn en siete procesos principales,
identificados alrededor del Modelo General de Procesos establecido por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP). Estos procesos son:
Planeacién, Comunicacién, Asistencia mecanica, Informaciéon y Comunicacion
para la Asistencia al Turista, Apoyo a la Poblacion en Caso de Desastres,
Monitoreo y Evaluacién Externa.

A continuacion, se describen y presentan los principales hallazgos de estos
procesos.

Planeacion

El proceso de planeacion es el primero del conjunto de procesos de operacion
del Programa EO005. Se desarrolla a partir del trabajo conjunto entre la
Direccidn General de Planeacion, la Direccion General de Seguimiento y
Evaluacion (DGSE), adscritas a la Subsecretaria de Planeacién y Politica
Turistica, ademas de la coordinacion con la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes, que es un Organo Administrativo Desconcentrado de la
SECTUR, quienes definen los objetivos y metas a alcanzar en cada ejercicio
fiscal y son plasmados en los documentos o herramientas de medicion de
desempefio que corresponden a cada uno, tales como el Programa de Trabajo
de Desarrollo Institucional (PTDI) o la Matriz de Indicadores para Resultados
(MIR) del Programa. La CSTAV no cuenta con un responsable especializado en
planeacion estratégica, y sus documentos propios de planeacidon se hacen
basados en los objetivos y metas del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018
(PND) y del Programa Sectorial de Turismo 2013-2018, a partir de lo cual se
determinan objetivos, metas e indicadores de cumplimiento para cada
ejercicio.
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De acuerdo con lo sefalado en las entrevistas, la CSTAV desarrolla diferentes
herramientas de analisis basadas en indicadores que ellos mismos disefian y
calculan a partir de datos e informacién como la afluencia vehicular en las
carreteras en la que tienen cobertura, y las estadisticas que publica
anualmente el Instituto Mexicano del Transporte (IMT), mismas que se
contrastan con los indicadores de servicios prestados en carretera durante
cada ejercicio fiscal.

Si bien la Corporacién no cuenta con un Manual de Procedimientos, un
protocolo, o un documento oficial especifico que describa el proceso que siguen
para su planeacién operativa, desde 2013, segun lo indicado por los
responsables de la operacién del programa, el esfuerzo de planeacién se ha
realizado de manera continua durante cada ejercicio fiscal. Esto se refleja
principalmente en la organizacidon y planeaciéon de rutas, en las que se ha
logrado identificar los puntos de mayor afluencia para la ubicacion estratégica
de los operadores en carretera durante las horas de mayor trafico vehicular,
permitiendo atender un mayor numero de incidentes sin la necesidad de
realizar recorridos continuos, lo cual se traduce en un ahorro de combustible,
que es el recurso mas importante, costoso y escaso para la Corporacion.

Comunicacion

El proceso de Comunicacion es fundamental para difundir la existencia vy
funciones de la CTSAV. Actualmente este proceso se realiza externamente, a
través de la Direccion General de Comunicacion Social de la Secretaria de
Turismo (SECTUR). En realidad, no existe una estrategia definida (y por lo
tanto documentada) de Comunicacion de los servicios de la Corporacion, lo que
explica la caida preocupante en el numero de servicios solicitados. Los
esfuerzos de comunicacion no tienen objetivos claros, ni los medios de
comunicacién seleccionados se adecuan al perfil de la poblacién objetivo. Como
consecuencia, es de esperarse que la efectividad de la Comunicacidén sea baja,
aunque realmente no se dispone de métricas para valorar los escasos
mensajes promocionales emitidos. Este proceso representa un area de
oportunidad clara para la Corporacion, ya que impacta en la demanda de los
servicios y en la imagen de la propia Corporacién en el publico objetivo.

En la Unica entrevista mantenida con el area de Comunicacién Social durante el
trabajo de campo, se comentd que no se dispone de un perfil de audiencia
especifico para la CSTAV, si no que el mensaje se envia a toda la base de
datos de SECTUR.

Se dispone Unicamente de la informacidn publicada en la pagina web de
SECTUR.! Sin embargo, la presentacidon que aparece es imprecisa, ya que
alude a una tecnologia con la que la CSTAV no cuenta en la actualidad:

! http://www.gob.mx/sectur/acciones-y-programas/angeles-verdes-atencion-al-turista-en-mexico?idiom=es
8
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"Actualmente en la Central de Despacho y Servicios de Ange/es Verdes se
cuenta con tecnologia de punta, que permite ademas de la comunicacion del
radio con las patrullas de Angeles Verdes, integrar el servicio de localizacion
automatica de vehiculos y la posibilidad de interconexion con otros equipos de
comunicacion (UHF/VHF) para la atencion de emergencias, lo cual sustituye el
radio amateur con el que Angeles Verdes venia operando desde hace mas de
40 ahnos.”

En la entrevista con los responsables de Comunicacién Social de SECTUR se
acordd enviar el material de comunicacién mas reciente, asi como el perfil de
los usuarios. La informacién no fue entregada a los evaluadores, lo que
imposibilita validar la adecuacién de dicha audiencia para los objetivos de la
CSTAV.

Asistencia mecanica

El servicio de asistencia mecanica de emergencia es el mas caracteristico de la
CSTAV, y es en torno al cual se realizan las principales estimaciones y calculos
de la planeacién operativa, dado que es el servicio que requiere del mayor
numero de recursos tanto humanos, como fisicos y financieros. De acuerdo con
la informacidon recabada en las entrevistas aplicadas durante el trabajo de
campo, todos los operadores ejecutan este servicio de la misma forma, por lo
que se considera como un servicio estandarizado.

El proceso estd documentado y descrito de manera grafica en el Manual de
Procedimientos de la CSTAV, aunque una importante area de oportunidad en
su descripcidn es que este se encuentra descrito de manera agregada junto al
resto de los servicios que ofrece la CSTAV, segun la normatividad. Es decir,
que en un solo procedimiento se ilustran todas las actividades que se deben
ejecutar para la variedad de servicios que ofrece la Corporacion.

Es un servicio que se presta con base en la demanda, cuyos detonantes son las
llamadas telefénicas de solicitud de asistencia, que son aproximadamente
entre 10% y 20% de los casos, y los turistas varados en carretera que
encuentran los operadores durante sus recorridos en rutas, y que de acuerdo
con los responsables de la operacion del Programa EO05 representan
aproximadamente entre el 80% Yy el 90% de los servicios de atencidn.

Una importante area de oportunidad para el programa y el mismo proceso es
contar con un estudio formal de la demanda de servicios de Asistencia
Mecdnica de Emergencia. Si bien actualmente se realizan estudios de
planeacion de rutas en funcion de la afluencia vehicular (con datos del IMT), y
el nimero de servicios prestados por ruta anualmente, este célculo y la
metodologia para su valoracion no se encuentran formalizados en algun
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documento, manual o protocolo. Se recomienda la elaboracion de un
documento oficial que subsane esta area de oportunidad.

Durante el trabajo de campo se pudo observar que los operadores y equipo
que labora y presta los servicios de la CSTAV muestran una gran voluntad y
esfuerzo por realizar su trabajo. Es evidente que la plantilla que conforma el
programa tiene vocacion y espiritu de servicio y cooperacion, lo cual es
importante para la prestacidon de servicios directos con los turistas, como es el
caso de los servicios de Asistencia Mecanica de Emergencia.

No obstante, también fueron senaladas importantes areas de mejora como la
dotacion de herramientas para la prestacidon de los servicios, las cuales
requieren de una renovacion completa ya que muchas de ellas se han
desgastado debido a su uso y al paso del tiempo.

Asimismo, se apuntd que los operadores requieren de cursos de capacitacion
continua en dos diferentes &reas: la primera en temas de actualizacién
mecanica, que es indispensable dados los cambios y modificaciones en las
tecnologias de los vehiculos modernos; la segunda refiere a la comunicacion en
otros idiomas, especificamente el inglés, puesto que muchos turistas que
transitan en las carreteras de México y que llegan a requerir apoyo o servicios
de asistencia mecanica de emergencia, sobre todo en la regién norte de pais,
son extranjeros que no hablan el espafol.

Informacion y Comunicacion para la Asistencia al Turista

La generacidn vy distribucidon de informacion turistica representa una actividad
critica para la Corporacion de acuerdo con su marco normativo. El servicio de
primer contacto con los turistas que necesitan apoyo vial, informacidén turistica
o atencién en desastres esta contemplado en este proceso, atendiendo sus
solicitudes por medio del centro de atencion telefénica de la Corporacién. Este
proceso enfrenta el grave problema de la drastica reduccién en el nUmero de
llamadas recibidas, explicado por la falta de difusion de los numeros de
contacto de la CSTAV, por lo que gran parte de su capacidad instalada no se
esta ocupando actualmente. Resulta complicado evaluar su efectividad, ya que
algunas de las métricas tipicamente evaluadas en un call center (como tiempo
de respuesta de llamada, evaluacion de la calidad del servicio por los usuarios,
tasa de desconexion de las llamadas entrantes, nimero de transferencias
realizadas, etc.) no pueden evaluarse dado que la tecnologia actual del centro
de servicio no cuenta con tales funcionalidades, por lo que todas las métricas
se generan manualmente y por tanto no se encuentran sistematizadas.

Por lo que respecta a la prestacién del servicio de informacién turistica, existe
un numero decreciente de llamadas y solicitudes de informacion por correo
electronico. El proceso de generacion de informacidn presenta dos deficiencias
fundamentales: en primer lugar, la informacién distribuida entre los turistas no
es homogénea, ya que la seleccién de la informacién queda al criterio subjetivo

10
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del operador. En segundo lugar, la informacion proporcionada proviene de una
base de datos no actualizada o de busquedas genéricas que no aportan mayor
valor al que el propio turista podria lograr a través de una actividad de
busqueda en Internet. Resulta destacable la falta de coordinacidn con otras
instancias relacionas con el turismo como es el caso de SECTUR (Atlas
Turistico) o el Consejo de Promocién Turistica de México (CPTM) (Pagina
VisitMexico.com), lo que puede generar incertidumbre y desconcierto entre los
turistas ante la diversidad de informacién provista por tres instituciones
publicas que contribuyen al mismo objetivo, promocién y orientacidn turistica.

De acuerdo con el trabajo de campo realizado tanto a través de entrevistas,
observacién personal del Departamento de Informacién Comunicacion para
Asistencia al Turista (DICAT) y el envio de solicitudes de informacién a través
de la técnica de Mistery Shopper, se pudo concluir que se realizan muy pocas
funciones relativas a informacion turistica de manera estandarizada y regular.

El Manual de Organizacion Especifico de la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes establece trece funciones especificas, que son congruentes con
los procedimientos previstos en el Manual de Procedimientos de dicha
Corporacion. Sin embargo, en el trabajo de campo se constatd que no existen
procesos que garanticen la prestacién del servicio de forma eficiente y
estandarizada. Esta conclusién se basa en las entrevistas realizadas en el
Centro de Atencién Telefénica, en las que las operadoras desconocian los
buscadores y agregadores de informacién turistica de mayor demanda (como
Expedia, Despegar.com, Trip Advisor). Se observé que no existe un Manual de
Procedimientos o un proceso basico que guie a las operadoras en el proceso de
busqueda y seleccion de informacién turistica relevante. Este aspecto es
fundamental, ya que la informacidn especificamente generada por la CSTAV a
través de la base de datos de INFOTUR no se ha actualizado en los ultimos tres
afios, por lo que su contenido es obsoleto en los datos de mayor relevancia
para los turistas.

El otro gran problema detectado es la falta de demanda por el servicio de
informacidon turistica. En el tiempo que se observd el call center no se
recibieron llamadas relacionadas con informacion turistica. Al revisar las
estadisticas de atencion de llamadas proporcionadas por la CSTAV se concluyé
que el numero de llamadas recibidas que no corresponden a servicios de
auxilio mecanico pasé de 59,703 llamadas en 2011 a 14,744 en los primeros
once meses del 2016, lo que supone un drastico decremento del 75%. Es
posible que estas 14,744 llamadas no tengan como objetivo informacion de
naturaleza turistica, sino que en muchas ocasiones se solicita informacion
sobre dependencias de gobierno y tramites administrativos.
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Apoyo a la Poblacion en Caso de Desastres

El servicio Apoyo a la Poblacién en Caso de Desastres (APCD) es el proceso a
partir del cual el Programa EQO5 realiza actividades de apoyo para atender
personas que se hayan visto afectadas debido a un desastre natural, sean o no
turistas. Con excepcién del Articulo 34 del reglamento Interior de la SECTUR,
este servicio no se encuentra normado, ni documentado, por lo que las
actividades que se llevan a cabo no estan institucionalizadas, ni
estandarizadas.

Si bien existe regularidad en las actividades que los operadores del Programa
llevan a cabo en caso de desastre, el tipo y duracién de las mismas depende
de la naturaleza del fendmeno que ocurra, y estan sujetas a lo que determine
la entidad que se encuentre coordinando la zona de riesgo, ya sea el Centro
Nacional de Prevencion de Desastres (CENAPRED) o los comités estatales de
proteccion civil.

No obstante, los servicios que el Programa ha prestado en cada caso de
desastre natural se consideran: a) eficaces, por que cumplen con los objetivos
que para tal fin definen CENAPRED o los comités estatales de proteccion civil;
b) oportunos, por la distribucién geografica de las patrullas, con regularidad
son los primeros en llegar a la zona de afectacion; y c) suficientes, pues
cumplen con las actividades de apoyo que les asignan. Sin embargo, se
considera que los servicios no son pertinentes debido a las areas de mejora
que presenta en capacitacion y actualizacién en temas especificos en caso de
desastres naturales, de equipamiento adecuado para atender a la poblacién en
estado de emergencia, y ausencia de medios de comunicacion adecuados,
como el radio. Ademas es importante enfatizar que el proceso no cuenta con
documentacién que ordene, delimite y estandarice las actividades que se llevan
a cabo.

Monitoreo

El proceso de monitoreo lo realiza la Direccion General de Seguimiento y
Evaluaciéon (DGSE), quien se encarga de la verificacion y seguimiento de los
indicadores institucionales y de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR).
Es un proceso sencillo en el que la CSTAV realiza el reporte de avance de las
metas de indicadores, y la DGSE realiza la revisién y en su caso correccion o
ajuste de posibles retrasos en los indicadores. Un hallazgo importante de este
proceso es el de la revisidon de los indicadores de la MIR, ya que algunos de
ellos no son pertinentes ya que no permiten medir el desempefio de procesos
clave del Programa, como el indicador de Actividad “Porcentaje de atencién a
mujeres que solicitaron servicios de informacién y orientaciéon en los médulos a
nivel nacional.”
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Evaluacion Externa

La CSTAV no cuenta con una unidad administrativa que coordine la
contratacién, operacién y supervision de las evaluaciones externas. Debido a
ello, es la Direccién General de Seguimiento y Evaluacion de la SECTUR, el
area que lleva a cabo todas las actividades relacionadas al proceso Evaluacion
Externa, mismas que se encuentran identificadas y descritas en el Manual de
Procedimientos de la Direccidn General de Seguimiento y Evaluacion.

Este proceso no se vincula adecuadamente con la Planeacién del Programa, ya
gue los resultados de las evaluaciones externas no han sido incorporados en
los procesos de planeacién estratégica (que lleva a cabo la Direccidn General
de Planeacion (DGP) de la SECTUR) o en la elaboracion de los programas de
trabajo de desarrollo institucional. Sin embargo, algunos procesos que lleva a
cabo directamente la CSTAV han logrado ser mejorados a partir de la
informacion del proceso de evaluacion, en especifico a partir de la Evaluacion
de Consistencia y Resultados realizada en 2013.

El proceso de evaluacidon es eficaz, oportuno y pertinente, pero no es
suficiente, ya que debido a la limitada claridad y confusidon que existe sobre
objetivos y poblacidon que debe atender, asi como a la duplicidad de funciones
con otras corporaciones publicas y particulares que llevan a cabo actividades
similares al Programa E005, se requiere actualizar y mejorar el diagndstico del
problema a resolver, de manera que justifique el tipo de intervencién que el
Programa EOQO5 lleva a cabo.

Recomendaciones

Se propone continuar con los esfuerzos de mejora en la eficiencia operativa.
Actualmente, el programa ha logrado importantes mejoras en este rubro, tanto
en oficinas centrales como en la red de oficinas locales. La Corporacion ha
logrado capitalizar una fortaleza para atender una gran variedad de problemas,
desde descomposturas mecanicas sencillas que puedan presentar usuarios de
las carreteras, hasta ser el primer respondiente en caso de desastres
naturales.

A partir de la identificacién de Aspectos Susceptibles de Mejora, el Programa
ha realizado acciones importantes para usar los recursos de forma mas
eficiente. Por ejemplo, se han redefinido las rutas y los horarios de servicio,
para poder maximizar el numero de servicios prestados con las mismas
unidades. Igualmente, adaptédndose a Ilas limitaciones de abasto de
combustible, el uso de las gruas se concentra actualmente en los fines de
semana. También se han desarrollado filtros para reducir significativamente el
numero de llamadas falsas, permitiendo a los operadores prestar una atencion
mas efectiva en cuanto a las solicitudes de asistencia e informacion.
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No obstante, se identificaron, de manera preliminar varias areas de
oportunidad relevantes que requieren atencién prioritaria:

Sistemas de informacion y comunicacion

El programa cuenta con el Sistema Integral de Registro (SIRA) en el cual se
recopila, almacena y consulta la informacion generada por la CSTAV. Sin
embargo, presenta importantes areas de mejora como la automatizacién del
registro de informacidn, asi como la integracidon y analisis de los indicadores de
gestién. El evaluador considera que es de vital importancia darle prioridad a
los sistemas sobre otras inversiones, ya que esto redundara en la eficiencia del
uso de los demas recursos.

Vale la pena investigar a fondo la funcionalidad y pertinencia de las
aplicaciones gratuitas que se utilizan actualmente en las oficinas regionales,
pues su uso podria reducir dramaticamente o incluso eliminar el costo de los
sistemas de informacion.

El sistema de informacién turistica INFOTUR estd desactualizado. La ultima vez
que se reviso fue en 2013 por lo que actualmente presenta datos obsoletos de
proveedores de servicios turisticos (hoteles, restaurantes, atracciones, etc.).

Ante la falta de sistemas, el proceso de monitoreo y evaluacidn se complica
porque la informacidn no estd sistematizada ni se actualiza de manera
inmediata, ya que el reporte y registro de indicadores se hace de manera
manual.

En cuanto al sistema de comunicacion, existe incompatibilidad operativa entre
la red utilizada por la Corporacién y la red que utiliza SECTUR, lo que redunda
en que no se reciban llamadas de ciertos estados, generando insatisfaccion
entre los usuarios.

Coordinacion entre procesos

La coordinacion entre los procesos del Programa EO005, asi como la
coordinaciéon con otras instituciones relacionadas es limitada. Como ejemplo, el
proceso de planeacidon se realiza dentro de la SECTUR con base en los
programas nacionales y sectoriales, pero no esta articulado con los programas
y procesos para la prestacion de servicios del Programa E005.

Igualmente, del proceso de evaluacion derivan recomendaciones y Aspectos
Susceptibles de Mejora, pero estos no son integrados de manera formal en los
planes y programas de planeacién, ni se incorporan como proyectos a
desarrollar.
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No hay coordinacion con la SECTUR respecto a la provisidon de informacion
turistica, no se refleja el uso de la marca o el sito Visit Mexico, Pueblos Magicos
e incluso el Atlas Turistico, ya que no existe una estrategia de comunicaciéon
turistica institucional coordinada con la CSTAV.

Tampoco hay coordinacion con los gobiernos estatales y CAPUFE y Policia
Federal en el disefio de programas y planes de accion.

Para mejorar la coordinacion intra institucional (al interior de la CSTAV), la
recomendacion es mapear y disefiar un documento integral de todos los
procesos involucrados en el Programa.

Normatividad

La correspondencia entre la normatividad y operacién del Programa es
limitada, si bien para algunos procesos existen manuales de operaciéon y de
procedimientos, éstos contemplan actividades que en la practica no se llevan a
cabo, principalmente por:

e Recursos limitados: como es el caso del Sistema de Gestion que fue
descontinuado por problemas relacionados con suficiencia presupuestaria y
cuyo uso se contempla en los documentos normativos.

e Limitada claridad sobre las funciones: las actividades en ocasiones no se
ajustan a lo previsto en los documentos normativos, principalmente por
falta de entendimiento de los mismos, los operadores no tienen claridad de
las funciones que pueden o deben realizar.

Por otra parte, existen procesos cuyas actividades no se encuentran
registradas en ningun documento normativo, como es el caso del servicio de
Apoyo a la Poblacién en Caso de Desastres, ya que no existe un manual de
procedimiento, ni protocolo que institucionalice, estandarice y delimite las
actividades que deben llevar a cabo los patrulleros, y otros actores relevantes
del Programa, en caso de desastres naturales.

La recomendacion es actualizar y/o generar una normatividad acorde a los
procesos que efectivamente lleva a cabo el Programa, y difundir sus contenidos
entre todos los funcionarios involucrados en el mismo.

Capacidades
No existe una correspondencia entre los objetivos del proceso y las
capacidades y recursos con los que cuenta la CSTAV. Se identificaron varios

procesos cuyos objetivos y resultados esperados son muy ambiciosos, lo que
contrasta con las capacidades actuales de la Corporacién.
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La recomendacion es que el Programa en primera instancia redefina los
servicios que efectivamente pueda prestar, y a partir de ello generar un
programa de capacitacion que mejore las habilidades de los operadores
involucrados en los procesos del Programa.

Procesos sustantivos que son realizados por areas ajenas al Programa

Los procesos de Planeacion, Monitoreo y Evaluacién se coordinan y llevan a
cabo por la Direccion General de Planeacion (DGP) y la DGSE, quienes
establecen objetivos y metas de cumplimiento, basados en el PND y el
Programa Sectorial de Turismo 2013-2018 (PROSECTUR). Sin embargo, la
CSTAV no cuenta con un area o un responsable especializado en la planeacién
estratégica y en el monitoreo del Programa.

En este sentido, se recomendd la incorporacion de un responsable o area
responsable de la planeacion estratégica, monitoreo y evaluacién del programa
que conozca y comprenda a profundidad la operacidon, caracteristicas,
funciones y atribuciones de la CSTAV, para que todos los procesos se articulen
e integren dentro del Programa.
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2. Introduccion

Antecedentes

La Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes (CSTAV) es un Organo
Administrativo Desconcentrado de la Secretaria de Turismo que proporciona
servicios gratuitos de informacién, orientacion, asistencia, proteccion y auxilio
a los turistas nacionales y extranjeros en sus recorridos y desplazamientos por
el pais.

La corporacion ha evolucionado en sus funciones y organizacion durante mas
de 50 afos. El primer antecedente de la CSTAV es el cuerpo de servicio de
auxilio turistico “Angeles Verdes”, creado en 1960 bajo las drdenes de la
oficina de Control de Vehiculos de Auxilio Turistico, dependiente del entonces
Departamento de Turismo. En 1974 pas6 a formar parte de la Direccion
General de Informacién y Auxilio Turistico la gestion de los Angeles Verdes.?

En 1981 se cred la Direccién General de Asistencia al Turismo, a la cual se
encomendo la direccidon y control de los Angeles Verdes. Ese mismo afio, en
coordinacion con la Secretaria de Marina, se cred la Subdireccién de Proteccion
al Turista en litorales, puertos y playas, la cual trabajaba en conjunto con los
Angeles Verdes.

Para hacer eficientes las acciones que debian llevar a cabo ambas entidades se
cred la Direccion General de Proteccidon al Turista, teniendo asi un solo centro
de coordinacién y control de los servicios ofrecidos. En 1984, la direccién
cambia de denominacién a Direccién General de Servicios al Turismo, y a los
servicios proporcionados se agrega el sistema de reservaciones de servicios
turisticos. Entre 1989 y 2001, la direccion cambio varias veces de nombre de
acuerdo con las reestructuraciones organicas de la dependencia.

En 2008 se creo el Organo Administrativo Desconcentrado “Corporacién
Angeles Verdes”, dependiente de la Secretaria de Turismo, normado 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.

Los servicios que proporciona actualmente la CSTAV se hacen a través de dos
vias: 1) Telefénicamente, con el nimero 078 el cual comunica a la Central de
Despacho y Control de Servicio, que recibe llamadas tanto de informacién y
asesoria turistica, como llamadas de ayuda por percances en carretera; 2)
Mediante recorridos que las radio patrullas de la corporacion hacen en las

2 CEC-ITAM. Evaluacién de Consistencia y Resultados del Programa E005 Servicios de Orientacidn Turistica y
Asistencia Mecénica, 2013. Con base en la informacién del Manual de Organizacién Especifico de la
Corporacién Angeles Verdes.
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distintas rutas de las carreteras del pais en las que tienen cobertura los
Angeles Verdes.

Descripcion general del Pp

De acuerdo con el Manual de Organizacién Especifico de la Corporacion de
Servicios al Turista Angeles Verdes, la Misién de la Corporacion es
“consolidarse como lider por brindar al turista nacional y extranjero servicios
integrales y coadyuvar para que disfruten de una experiencia segura durante
su transito por las rutas-carreteras de México, y que se distinga por ser una
Corporacion efectiva, innovadora, moderna, eficiente, con calidez y calidad en
sus servicios”. Una descripcidon detallada de las caracteristicas del programa
gue incluye sus objetivos, definicion de poblaciones, problema que busca
atender, y demas caracteristicas, se encuentra en el Anexo I de este
documento.

Su objetivo general es "“Contribuir al fortalecimiento de las ventajas
competitivas de la oferta turistica mediante asistencia oportuna a los turistas
en carretera a destinos turisticos”. En tanto su objetivo especifico se define
como el de “brindar oportunamente servicios de asistencia mecanica de
emergencia, informacion turistica y primero auxilios, a los turistas en

carretera”.?

El Articulo 34 del Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo 2013-2018,
define las funciones y atribuciones de la CSTAV, entre las que destacan:

e Prestar al turista nacional y extranjero servicios integrales de informacioén,
asesoria, asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y apoyo.

e Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacion de Ia
informacidn, orientacion y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones
inherentes a la atencién a connacionales y turistas en general, al ingresar y
salir del pais.

e Coordinar y concertar acciones con otras autoridades de los tres 6rdenes de
gobierno competentes y con organismos de los sectores social y privado,
para atender al turismo carretero en viajes al interior del pais, asi como
proporcionar el servicio de radio comunicacion, informacion y asistencia en
su transito por las carreteras y puentes de jurisdiccion federal.

e Instrumentar, en el ambito de su competencia, las acciones para el
desarrollo y mejoramiento del Programa Paisano en coordinacidon con las
autoridades competentes participantes.

e Coordinar la red nacional de oficinas y modulos de orientacién e
informacidn turistica, con la participacion que corresponda a otras
autoridades competentes.

3 SECTUR (s/f). Diagnéstico del programa presupuestario “Servicios de Asistencia Integral e Informacion
turistica”. Objetivo General y Especifico de la CSTAV, pp. 22.
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e Apoyar la operacion del turismo de superficie, a través del servicio de
auxilio turistico, en coordinacidon con otras autoridades competentes de los
tres 6rdenes de gobierno y, en su caso, con los sectores social y privado.

e Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico, y coordinar los servicios de
informacidn, orientacion, asistencia mecanica y de primeros auxilios en las
carreteras y puentes de jurisdiccién federal.

e Establecer, dirigir y controlar, a nivel nacional, un sistema de radio
comunicacioén turistica, y atender las disposiciones que al efecto emitan las
autoridades correspondientes.

e Establecer la coordinacion que se requiera con otras autoridades e
instituciones para auxiliar a los turistas y a la poblacion en general, en
casos de emergencia y desastres.

e Establecer, dirigir y controlar el Centro Integral de Atencién Telefdnica, y
coordinar, a nivel nacional, un servicio de orientacién e informacion
telefénica, sobre destinos, atractivos y servicios turisticos estatales y
regionales, asi como el apoyo a los turistas ante otras autoridades
competentes.

En el cumplimiento de sus atribuciones, la Corporacion presta los servicios de
asistencia mecanica, auxilio vial e informacién turistica, a través de tres ejes
de trabajo:

1. Orientacién e informacidn turistica
2. Asistencia mecanica de emergencia y auxilio en caso de accidentes
3. Apoyo a la poblacién en general en casos de desastres

Los servicios que presta la Corporacién tienen como poblacidon potencial a “Las
personas que transitan por las carreteras del pais que requieren asistencia
mecanica, orientacion turistica o auxilio en caso de desastre”.

Es de esta manera, que la poblacion objetivo del programa se define como “las
personas que transitan por las carreteras del pais, dentro de las zonas
geograficas de cobertura de la CSTAV, y que solicitan a ésta asistencia
mecanica, orientacion turistica o auxilio en caso de desastre”.

Para prestar sus servicios a la poblacion objetivo definida, en el marco de las
atribuciones definidas por la SECTUR, el programa cuentan con un conjunto de
objetivos en la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), en la cual se
establece lo siguiente:

e Proposito: Los Destinos Turisticos Prioritarios reciben servicios de
asistencia mecanica e informacién y orientacion turistica por parte de la
Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes.

e Componente 1: Servicios de asistencia mecanica otorgados de manera
oportuna.
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e Componente 2: Cobertura de la red carretera del pais en servicios de
asistencia mecanica de emergencia otorgados por la Corporacion.

e Actividad 1: Servicios de emergencia mecanica proporcionados
satisfactoriamente.

e Actividad 2: Operacion de las patrullas de la Corporacion de Servicios al
Turista Angeles Verdes.

e Actividad 3: Servicios de Orientacion e Informacion turistica otorgados a
mujeres en los médulos de informacion a nivel nacional.

El disefio, gestion e implementacion de los procesos del Programa se
concentran en las oficinas centrales en la Ciudad de México. La Corporacién se
conforma por 752 elementos® constituidos por un Jefe de Unidad, dos
direcciones, cinco departamentos y 32 jefaturas, que integra a todos los
prestadores de servicios y personal administrativo de la Corporacién como
radio patrulleros, radio operadores, secretarias, asistentes administrativos y
radio patrulleros estatales. El personal se organiza en: Jefatura de Unidad,
Direccidn de Asistencia y Auxilio al Turista, Direccion de Administracion y
Finanzas y las respectivas Jefaturas de Departamento.’

Estado actual de la documentacion de procesos

De acuerdo con lo establecido en los Términos de Referencia para la Evaluacion
de Procesos del Programa E005 Programa de Calidad y Atencion Integral al
Turismo, para establecer el alcance de la evaluacion se verificara el grado de
consolidacién operativa del programa, considerando los elementos que se
presentan en la Tabla 1. Con base en la informacidon proporcionada por la
Unidad Responsable del Programa asi como por la Direccién General de
Seguimiento y Evaluacién de la SECTUR la Tabla 1 presenta un analisis
preliminar de los seis elementos de consolidacién operativa considerados en los
Términos de Referencia.

Tabla 1 Elementos de verificacion de la consolidacion operativa del programa

1. La existencia de documentos | No existe un documento que describa los
normativos de los procesos procesos del Pp E005.

El principal documento normativo relacionado
con la operacion vy procedimientos del
programa es el Manual de Procedimientos de la
Corporacion.

2. La estandarizacion de los | El Manual de Procedimientos fue disefiado
procesos (si son utilizados por todas | pensando en la implementacién de un sistema
las instancias ejecutoras de manera | de gestién. El conocimiento y la ejecucion

4 Con informacién de: SECTUR (s/f) Diagndstico del Programa Presupuestario “Servicios de Asistencia
Integral e Informacién Turistica”. .
5 SECTUR (2014). Manual de Organizacion Especifico de la Corporacidn de Servicios al Turista Angeles
Verdes.
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homogénea)

3. Documentacién y conocimiento
de los procesos por parte de todos
los operadores

estandarizada de los procedimientos descritos
seran verificada en el trabajo de campo y las
entrevistas con los operadores..

4. La existencia de sistemas de
monitoreo e indicadores de gestion

La corporacion tiene un sistema de monitoreo
de indicadores de gestion llamado Sistema
Integral de Registro (SIRA), en el que se
captura toda la informacién sobre los servicios
prestados, asi como las bitacoras de trabajo, lo
cual permite la verificacion y seguimiento de
sus indicadores de gestion.

5. Analisis de procesos con sistemas
informaticos para la automatizacién
en su ejecucion

La informaciéon que se genera en el SIRA se
utiliza para monitorear el comportamiento y la
gestion de la Corporacion. De acuerdo con las
entrevistas a directivos de programas,
actualmente no se cuenta con sistemas
informaticos para la automatizacion de la
ejecucion.

6. La existencia de mecanismos
para la implementaciéon sistematica
de mejoras

Desde 2013 el programa se ha insertado en un
proceso de revision y evaluacion continua.
Asimismo, cuenta con indicadores  de

desempefio y se hace una revision continua de
los indicadores de la MIR del programa, los
cuales son elementos relevantes para
evaluacidn e identificaciéon de areas de mejora.

Fuente: Términos de Referencia para la Evaluacion de Procesos del Programa E005, 2016.

La consolidacién operativa del Pp se basa en la existencia y calidad de la
documentacién de los procesos, su monitoreo y sistematizacién, a través de
sus procedimientos. La documentacion se puede verificar de manera formal en
Manuales y en la normatividad. En un primer esfuerzo de la CSTAV por
identificar procesos, se ha llegado a los cinco que se muestran en la Gréafica 1:

Grafica 1 Procesos identificados por la CSTAV

Comunicacion

Fuente: CEC-ITAM con informacién de la CSTAV, 2016.

2. Administracién de

1, [FEmEEENEm Plan de Operacion

Para cada proceso sefalado se han identificado un conjunto de procesos, y
también se ha hecho un esfuerzo por identificar su vinculacién con algunos de
los procedimientos del Manual que son aplicables al sistema de trabajo vigente
de la Corporacion. Sin embargo, la Corporacidn no cuenta con procesos ni
procesos plasmados en un documento formal, no tienen mapas de procesos, ni
caracterizacion.

Los documentos normativos y formales con los que cuenta actualmente la
Corporacion se desarrollaron a partir de 2013 como consecuencia de un
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proceso de reorganizaciéon administrativa, ademas de las sugerencias derivadas
de la Evaluacion de Consistencia y Resultados, con lo que se comenzd el
trabajo de formalizacion documental de los procedimientos que realiza la
Corporacion para prestar sus diferentes servicios de asistencia y apoyo.

Entre los trabajos de formalizacion podemos destacar la modificacion al
Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, en el que cual se describen
las atribuciones de la Corporaciéon, que sucedid al Reglamento de Ia
Corporacion. Asimismo, se modifico el nombre de Corporaciéon Angeles Verdes
por Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes.

Una aproximacion a la formalizacion de los procesos operativos son los
procedimientos identificados en el Manual de Procedimientos de la Corporacion
de Servicios al Turista Angeles Verdes, y un Manual de Organizacion Especifico
de la Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes que define las
atribuciones y funciones de cada Direccion y Departamento. No obstante, como
se describe mas adelante, varios de los procedimientos identificados en el
Manual, no corresponden a las actividades y procesos actuales de la
Corporacion.

Los procedimientos documentados en el Manual estan registrados por area
operativa, tal como se muestra a continuacion:

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista

Departamento de informacién y comunicacion para asistencia al turista

e Servicio de informacidn turistica por correspondencia

e Seleccion y evaluacion de becarios u observadores del Programa Paisano-
SECTUR

e Tramite de pago a becarios u observadores del Programa Paisano

e Atencién de llamadas telefénicas para el otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecanico, informacion turistica y estado fisico de carreteras

e Actualizacion de la base de datos de INFOTUR

e Validacion de la informacion operativa capturada en el Sistema Integral de
Registro de la CSTAV

e Elaboracion de respaldo de informacion operativa

e Atencidén a incidencias de dispositivo movil, bitacora electrénica o GPS

Departamento de Supervision Operativa

e Elaboracién del Programa Anual de Mantenimiento Preventivo del Parque
Vehicular

e Validacion y registro de solicitudes de mantenimiento preventivo

e Elaboracién del Programa Anual de Dotacién de Combustible para las
Unidades Vehiculares

e Asignacidén Presupuestal de Combustible de las Unidades Vehiculares de la
CSTAV
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e Atencién de Incidencias de Tarjetas para Suministro de Combustible al
Parque Vehicular

e Elaboracion del Programa Anual de Supervision a Jefaturas de Servicio de

Auxilio Turistico

Registro y control de suministro de combustible al parque vehicular

Supervision Operativa a Jefaturas de Servicios de auxilio turistico

Coordinacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

Comprobacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

Establecimiento y/o actualizacion de la linea base de cobertura de rutas

carreteras*

Asignacion, reasignacion y destino final del parque vehicular*

e Servicios de informacién, asesoria, asistencia, emergencia mecanica, auxilio

y apoyo*

Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico

Solicitud de mantenimiento preventivo

Supervision permanente a Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico
Supervision a punto de asistencia

Supervision a punto de atencion turistica y auxilio mecanico

Captura de informacién en el Sistema Integral de Registro Angeles Verdes
Tramite de pago aplicado a la partida presupuestal 37901 “Gastos para
operativos y trabajos de campo en areas rurales” al personal de la CSTAV

Direccion de Administracion y Finanzas
e Departamento de Recursos Humanos y Materiales
e Departamento de Recursos Financieros

Es importante destacar que los procedimientos descritos en el Manual fueron
disefados pensando en su aplicacidon y uso a partir de un sistema de gestién,
en el cual se trabajé como resultado de las evaluaciones y modificaciones de
2013, pero que finalmente no logrd concretarse. Por lo que, de acuerdo con los
responsables del programa, algunos de los procedimientos no se realizan y no
son aplicables al sistema de trabajo actual de la Corporacion.

Otro de los esfuerzos por documentar y formalizar los procesos de la CSTAV,
es el disefio de protocolos, que de acuerdo con su propia definicidn “son
documentos que establecen de manera formal y precisa, una secuencia
detallada acerca de un procesos o actividad”, con los cuales buscan “lograr un
ordenamiento de la normatividad vigente que se refleje de manera puntual en
cada uno de los procedimientos”.

Actualmente han identificado 25 protocolos divididos en dos partes. La primera
sin area responsable definida, pero que de acuerdo con los nombres de

* Los procedimientos sefialados fueron mencionados por la CSTAV e incluidos en el documento final, no
obstante, no se cuenta con los documentos normativos, por lo que no se integraron en el andlisis.
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identificacion se entiende que corresponden al Departamento de Informacion y
Comunicacidon para Asistencia al Turista. La segunda parte corresponde al
Departamento de Supervision Operativa. Los protocolos identificados son:

Departamento de Informacion y Comunicacion para Asistencia al

Turista

Conducta en el espacio de trabajo

Asistencia mecanica

Informacion turistica

Asistencia mecanica en operativos especiales

Atencion en caso de accidentes

Atencion en caso de desastres naturales

Atencion a usuarios en crisis

Atencion de usuarios a través de la aplicacion (APP) movil

Atencidén y difusién de la CSTAV a través de las redes sociales

10 Atencién a usuarios a través de mensaje telefdonico

11.Atencién a usuarios que soliciten informacion turistica por medio de correos
electrdnicos

12.Atencién a usuarios a través del envio de correspondencia y paqueteria

13.Atencién para recibir quejas y/o reconocimientos

14.Seguimiento del servicio de asistencia mecanica

15.Presencia y difusion en medios de comunicacion

16.Atencién al turista en los mddulos de informacién

17.Reporte y seguimiento a las fallas del niumero de marcacion rapida 078

18.Disefio y entrega de reportes que genera el departamento de acuerdo con
llamadas y servicios de proporcionan

CONOURWNE

Departamento de Supervision Operativa

Verificacién del servicio

Seguimiento a quejas internas

Carga de combustible

Asistencia a eventos oficiales

Participacién de la CSTAV en caravanas

Participacion de la CSTAV (Jefaturas de Servicio) en desastres naturales
Analisis de indicadores

Nouhwn=

Para dichos protocolos no se cuenta con mas informacion que su descripcion,
no existen todavia diagramas ni documentos mas formales sobre estos, ya que
estan en proceso de desarrollo.

Ademads de los procedimientos definidos y mapeados en el Manual de
Procedimientos de la CSTAV, la Direccién General de Seguimiento y Evaluacion
de la SECTUR participa en los procesos de planeacion estratégica y evaluacion
del programa, ya que es la responsable de los siguientes procesos, segun la
unidad responsable sefialada:
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Direccion General de Seguimiento y Evaluacion

e Evaluacién a los programas presupuestarios de la Secretaria de Turismo

e Seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados de
informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la APF

e Elaboracion de matrices de Indicadores de Resultados

Una de las primeras actividades que se realizd para la evaluacion de procesos
fue la revision a profundidad y el andlisis de vinculacién entre los
procedimientos documentados y los procesos identificados por la CSTAV, asi
como su orientacién y organizacion para el cumplimiento de los objetivos del
programa y del plan estratégico.

Modelo general de procesos

De acuerdo con lo estipulado en los Términos de Referencia de la Evaluacion
de Procesos del Programa E005 Programa de Calidad y Atencion Integral al
Turismo, el alcance de la evaluacién implico el analisis de los procesos
sustantivos del programa, asi como la priorizacién de los mismos. Por lo tanto,
la evaluacion partié de la identificacién y jerarquizacion de los procesos, segun
se muestra en la Gréfica 2.
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Grafica 2 Modelo General de Procesos
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componentes

v

Seguimiento

Fuente: Términos de Referencia para la Evaluacion de Procesos del Programa E005, 2016.
Este modelo identifica ocho procesos, que se definen de la siguiente manera:

e Planeacion: Proceso en el que se determinan el problema o funciéon de
gobierno; arbol de problemas y objetivos: poblacion o area de enfoque
potencial y objetivo; objetivos, indicadores y metas de la MIR, entra otros
puntos; asi como los recursos financieros y humanos que requiere el
programa para lograr sus objetivos.
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Comunicacion: Proceso en el que se informan las caracteristicas y
objetivos del programa tanto a los actores involucrados en su
funcionamiento y operacion como a su poblacidon o area de enfoque
objetivo.

Seleccion de destinatarios o beneficiarios: Proceso en el que se
determina a quiénes recibirdn los componentes o entregables de un
programa en funcion de su poblacién o areas de enfoque objetivo.
Produccion de componentes: Proceso en el que se elaboran los
entregables o realizan los componentes del programa (recursos financieros
o humanos, apoyos, bienes, servicios, regulaciones, documentos técnicos o
de planeacion, etc.), conforme a sus documentos normativos.

Entrega de componentes: Proceso en el que se realiza la entrega de lo
producido por el programa (componentes) a los destinatarios o
beneficiarios.

Seguimiento: Actividades y mecanismos que permiten al programa
conocer como son utilizados o aprovechados sus componentes (por sus
destinatarios o beneficiarios) para que la unidad responsable del programa
identifique si esta cumpliendo con los objetivos. Asimismo, en este proceso
se incluyen las actividades que el programa implementa para conocer el
grado de satisfaccion de sus destinatarios o beneficiarios.

Monitoreo: Procesos coordinado por una unidad administrativa ajena a la
operacion del programa, a través del cual se recaba, registra y valida la
informacién sobre el avance de las metas de los indicadores de la MIR en el
Portal aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH).

Evaluacion Externa: Proceso coordinado por una unidad administrativa
ajena a la operacion del programa, mediante el cual se define la agenda de
evaluacion externa del programa, se contratan las evaluaciones externas,
se recaba la informacion que sera entregada a los equipos evaluadores, se
realiza el seguimiento durante el desarrollo de las evaluaciones externas, se
aprueban los informes finales de las evaluaciones externas, se notifica a las
instancias correspondientes sobre la conclusion de las evaluaciones
externas y se define y realiza el seguimiento de los Aspectos Susceptibles
de Mejora (ASM).

Se identificaron algunas equivalencias entre los procedimientos mapeados, asi
como los procesos documentados en la normatividad del programa y de la
misma SECTUR, con el Modelo General de Procesos, las cuales permiten definir
de manera grafica los procesos de la CSTAV, como se muestra en la Grafica 3.

Los procesos de Seleccion de destinatarios o beneficiarios, Produccién de
componentes, Entrega y Seguimiento, seran analizados de acuerdo con las
particularidades y caracteristicas especificas de cada eje de trabajo. Dado que
el programa se encarga de la prestacién de servicios y no de bienes, productos
o subsidios, algunos de los procesos no seran aplicables a todos los ejes de
trabajo (servicios) de la Corporacion.
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Grafica 3 Modelo de procesos CSTAV
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Fuente: CEC-ITAM, 2016.

Las equivalencias identificadas corresponden de la siguiente manera:

Planeacion:
Direccién General de Seguimiento y Evaluacion (SECTUR)
e Elaboracién de matrices de Indicadores de Resultados

Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes
e Sistema de planeacion, seguimiento y evaluaciéon 2013-2018

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de Supervision

Operativa (CSTAV)

Subprocesos relacionados al proceso de planeacion operativa anual:

e Elaboracién del Programa Anual de Mantenimiento Preventivo del Parque
Vehicular

e Validacion y registro de solicitudes de mantenimiento preventivo

e Elaboracion del Programa Anual de Dotacion de Combustible para las
Unidades Vehiculares

e Asignacién Presupuestal de Combustible de las Unidades Vehiculares de la
CSTAV
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Orientacion e informacion turistica:

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de informacion y

comunicacion para asistencia al turista (CSTAV)

e Servicio de informacion turistica por correspondencia

e Atencién de llamadas telefénicas para el otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecanico, informacion turistica y estado fisico de carreteras

e Actualizacion de la base de datos de INFOTUR

Direccion de Administracion y Finanzas (CSTAV)
e Departamento de informacidon y comunicacidn para asistencia al turista

Informe del diagndstico “Transformacion de los procesos prioritarios de la
CSTAV e integracion de controles internos (CSTAV)

e Proceso de Atencién de Llamadas

e Servicio de Informacion Turistica

Informe Final de la Optimizacidon del Proceso Sustantivo Prioritario (CSTAV)
e Atencién al turista nacional e internacional, informaciéon y orientacidon de
destinos turisticos

Auxilio y asistencia mecanica en caso de accidentes:

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de informacion y

comunicacion para asistencia al turista (CSTAV)

e Atencién de llamadas telefénicas para el otorgamiento de servicios de
auxilio turistico mecanico, informacién turistica y estado fisico de carreteras

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista-Departamento de Control Operativo

(CSTAV)

e Validacion de la informacion operativa capturada en el Sistema Integral de
Registro de la CSTAV

e Elaboracion de respaldo de informacion operativa

e Atencidén a incidencias de dispositivo movil, bitacora electrénica o GPS

e Coordinacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico (CSTAV)

Solicitud de mantenimiento preventivo

Supervision permanente a Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico
Supervision a punto de asistencia

Supervision a punto de atencion turistica y auxilio mecanico

Captura de informacién en el Sistema Integral de Registro Angeles Verdes
Tramite de pago aplicado a la partida presupuestal 37901 “Gastos para
operativos y trabajos de campo en areas rurales” al personal de la CSTAV

Informe del diagndstico “Transformacion de los procesos prioritarios de la
CSTAV e integracion de controles internos (CSTAV)
e Servicio de auxilio mecanico
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Informe Final de la Optimizacion del Proceso Sustantivo Prioritario (CSTAV)
e Atencién al turista nacional e internacional, informaciéon y orientacién de
destinos turisticos

Apoyo a la poblacion en general en casos de desastres:

Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista- Departamento de Supervision
Operativa (CSTAV)

e Coordinacién de operativos oficiales y de fin de semana largo

e Comprobacion de operativos oficiales y de fin de semana largo

Comunicacion:

No hay procedimientos formales de comunicacion dentro de la CSTAV. Existen
acciones esporadicas de comunicacion de los servicios de la CSTAV por parte
de SECTUR.

Monitoreo:

No hay ningun procedimiento propio documentado ni formalizado de monitoreo
dentro de la CSTAV. Los procedimientos de monitoreo corresponden a la
actualizacion y revision periddica de los indicadores de la MIR, mismos que
corresponden a la Direccién General de Seguimiento y Evaluacion (DGSE),
contenidos en el Manual de Procedimientos de la DGSE.

Evaluacion Externa:

Direccién General de Seguimiento y Evaluacion (SECTUR)

e Evaluacién a los programas presupuestarios de la Secretaria de Turismo

e Seguimiento a los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) derivados de
informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la APF

La CSTAV no tiene capacidades ni procedimientos de evaluacién externa. La

evaluacion externa es realizada por la Direccion General de Seguimiento y
Evaluacion de la SECTUR.
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3. Metodologia de trabajo

La metodologia utilizada para la Evaluacién de Procesos del Programa EO005
Programa de Calidad y Atencion Integral al Turismo, consideré dos ambitos:
normativo y empirico.

Metodologia de evaluacion de procesos

La evaluacién de procesos en un programa se refiere a la recopilaciéon y
analisis de informacién que sea Util, sistematica y cuidadosa para lograr el
objetivo de documentar la secuencia légica de las actividades del programa
que le permita alcanzar sus metas y objetivos. A través de la evaluacion de
procesos se puede establecer un mecanismo de rendicion de cuentas e
identificar las areas que necesitan cambios y mejoras para lograr los objetivos
del programa de forma efectiva y eficiente.

En este sentido, Spinney et al., 1991 definen la evaluacion de procesos como
"la evaluacion sistematica de un programa con el fin de mejorar su diseno, su
entrega y la utilidad de la calidad de los servicios prestados al ciudadano”

Los pasos del proceso de evaluacién ex post son:®

1. Determinacion de los objetivos de evaluacion y las hipdtesis de
trabajo

2. Seleccién del método de evaluacion,
3. Recoleccion de datos:

a. Definicibn de los datos que deben recogerse durante la
observacion de la ejecucion del programa.

b. Definicion de los datos que deben recogerse ex post.

4. Aplicacion del método de evaluacidn y analisis de la informacidn
recogida en la fase anterior

5. Reporte de conclusiones y publicacién de resultados

La secuencia de analisis del proceso de investigacidn se muestra en la Gréfica
4.

6 Basado en Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (1994).
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Grafica 4 Proceso de Investigacion para la Evaluaciéon de Procesos
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Los pasos de la evaluacion ex post se describen a continuacion:
1. Objetivos e Hipotesis

El presente proyecto se refiere a una evaluacidon formativa, también conocida
como evaluacion de proceso, cuyo propodsito es examinar diversos aspectos de
un programa en operacién para hacer cambios y mejoras en la implementacion
del programa. Este tipo de evaluacion documenta exactamente lo que estd
ocurriendo en un programa objeto de estudio.

Los datos son analizados para decidir si es conveniente hacer cambios en el
programa, de forma que se asegure que la calidad de la implementacion del
programa se mantiene.

Los objetivos emergen como consecuencia de un entendimiento del contexto
en el que opera el programa y una identificacion de los problemas que se
presume pueden afectar el correcto desempefio del mismo. Es frecuente que
los problemas que se asumen inicialmente deban ser investigados previamente
a través de técnicas de investigacidon exploratoria para llegar a una definicidon
formal de los problemas que se presume pueden afectar al programa.

El enfoque de evaluacién formativa es diferente de la evaluacion de resultado
que se lleva a cabo con el fin de documentar los resultados de un programa.
En este tipo de evaluacion se identifican los objetivos especificos de un
programa y se documenta el grado de cumplimiento de esos objetivos.

Los objetivos que se persiguen normalmente en una evaluacidon de procesos se
refieren a los siguientes aspectos:’

e Contexto del programa y nivel de relevancia

e Grado de cumplimiento con los objetivos del programa

e Analisis de costo-beneficio del programa (podrian también clasificarse como
evaluacion de impacto)

e Identificacidon de actores clave (stakeholders) y sus funciones

e Fortalezas y debilidades en el disefio del programa

e Fortalezas y debilidades en la aplicacién o implementacidon del programa
(por ejemplo, la gestidon del programa, coordinacidon y personal) del
programa

e Identificacion de posibles barreras a la penetracion exitosa del programa

e Explotacién y divulgacién de resultados

e Evaluacién la posible no respuesta al programa (no participacion)

7 Spinney, P., J.S. Peters, and P. O’Rourke. (1992). DSM Process Evaluation: A Guidebook to Current
Practice. PR-100647. Palo Alto, Calif.: Electric Power Research Institute.
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Las hipdtesis de trabajo a comprobar en la presente investigacion son las
siguientes:

e H1: La ejecucién de los procesos y subprocesos que integran la gestion
operativa del Pp en sus distintos niveles es adecuada para el logro de sus
objetivos.

e H2: Los procesos y subprocesos operativos del Pp son eficaces para el
logro de sus objetivos.

e H3: Los procesos y subprocesos operativos del Pp son oportunos para el
logro de sus objetivos.

e H4: Los procesos y subprocesos operativos del Pp son suficientes para el
logro de sus objetivos.

e Hb5: Los procesos y subprocesos operativos del Pp son pertinentes para el
logro de sus objetivos.

e H6: No existen problemas o limitantes normativos para la operacién de la
CSTAV.

2. Técnica de Evaluacion

Las técnicas mas frecuentes para la evaluacién del proceso implican la
aplicacion de cuestionarios y entrevistas entre los actores (agencias que
ejecutan el programa y publico objetivo), visitas a los lugares donde se ejecuta
el programa, revision de informes del programa y otros resultados, revision de
las conclusiones de monitoreo y evaluacion de los resultados de la evaluacion
de impacto.

Estos son enfoques mas cualitativos, si bien es posible que se lleven a cabo
evaluaciones mas técnicas del proceso. Las evaluaciones de proceso técnico se
basan en visitas y encuestas para evaluar los aspectos técnicos de los
programas incluyendo los procedimientos para la seleccidn de las medidas del
programa, evaluacidn de medicién instalaciones y determinaciéon de la
poblacion objetivo.

Los modelos cuantitativos se pueden utilizar para la segmentacion del mercado
y la definicidn de la poblacién objetivo (Violette 1995).

En cuanto a la recoleccion de los datos, los objetivos y preguntas de
evaluacion determinan la naturaleza del disefio de la evaluacién y la
estrategia de recoleccion de datos. Debido a que el objetivo del presente
proyecto es el analisis de procesos, no es necesario ejecutar disefos de
investigaciéon que recolecten datos inmediatamente después de una
intervencion, después de, durante su aplicacién, varias veces durante la
implementacion del programa, o varios anos después de haber completado
un programa. Dado que el objetivo de la evaluacion no es la deteccién de
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impacto del programa o el cambio de ciertos atributos, no es necesario

recopilar datos antes y después de la intervencion.

Por lo que se refiere al disefio de evaluacion, existen varias maneras de
disefiar la evaluacion, dependiendo del objetivo a alcanzar. Algunos disefios de
evaluacion pueden ser muy complejos que requieren varios grupos de control
aleatorios y analisis estadisticos complejos.

El presente estudio utilizd un diseno de investigacién de estatus que es el
idéneo para determinar lo que esta sucediendo en el momento actual. Dado el
objetivo del estudio no es necesario implementar disefios de cambio o de

comparacion.

3. Recoleccion de Datos

El disefio de investigacidn de estatus requiere como estrategia de recoleccion
de datos la observacion, que puede implementarse a través de una encuesta,
un analisis de los documentos, una evaluacion formal o una entrevista.

A continuacion se

indican

los métodos de recoleccion de datos mas

frecuentemente utilizados en los disefios de estatus:®

Tabla 2 Métodos de Recoleccion de Datos

Método de .
. s Comentario
Recoleccion

Revision Documental

Registros de actividad,
reportes de resultados,
comentarios en redes
sociales

Esta informacién puede
haber sido compilada por
otras personas e
instituciones

Focus Groups

Reuniones de expertos o
participantes que
comenten experiencias
en las aplicaciones de
los procesos existentes

Esta técnica puede ser
muy eficiente si se realiza
correctamente

Concept Mapping

Numerosas aplicaciones
en evaluaciones de
programas publicos

Se describe en un
apartado posterior

Observacion

Observacidon sistematica
de la operacién del
programa

Utilizar esta técnica para
obtener respuestas a
preguntas que se refieren
a "qué y cuantos".

Entrevistas

Conversaciones
individuales sobre

Técnica para sondear mas
profundamente acerca de

8 Basado en Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (1994).
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Método de .
. s Comentario
Recoleccion

experiencias de
aplicacion de procesos
con agentes clave en los
procesos

ciertas actitudes,
comportamientos,
sentimientos, o por qué se
toman acciones.

Se basa en cuestionario

Analisis de evaluaciones Analisis de evaluaciones Pyede no estar

e instrumentos previos previas, resultados de directamente 0
encuestas de completamente
satisfaccion relacionado con las

preguntas de evaluacién.
Es especialmente  (til
cuando se comparan casos
de éxito y fracaso para
identificar las causas de la
divergencia de resultados

Analisis de Caso Entendimiento profundo
de la realidad de Ia

aplicacion del programa

Mistery Shopper Participacion como Permite  conocer Ia
usuario del programa de experiencia del usuario sin
manera encubierta para sesgos

conocer la experiencia
de solicitud del servicio
Fuente: CEC-ITAM, 2016.

La condicion necesaria para analizar la validez de los instrumentos de
recoleccion de datos es la adecuacidon de los objetivos de investigacion, que
deben ser coherentes con los Términos de Referencia, con las preguntas
incluidas en los instrumentos. En el Anexo I se verifica tal congruencia.

En el Anexo XIII se encuentran los instrumentos de medicion de cada uno de
los métodos utilizados:

| Método_______________Instrumento |

Entrevistas Cuestionario para Operadores del proceso
Cuestionario para Responsables del proceso
Cuestionario para medicién de procesos
CSTAV

Cuestionario

Guia para Estudio de Caso

Concept Mapping
Analisis de Caso

Mapa Conceptual

Este estudio utilizd la herramienta metodolégica del concept mapping
(Trochim, 1989) cuya principal ventaja radica en que permite ordenar de
manera objetiva los resultados obtenidos de un focus group de expertos y con
el uso combinado de técnicas estadisticas como son el escalamiento
multidimensional y el analisis cluster (Bigné et al, 2002).
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El concept mapping es una metodologia de investigacion poco utilizada hasta la
fecha en este ambito, pero que ha sido validada mediante su aplicacién en
otras areas, como son la educacion, la investigacion social y el management,
asi como en diversos estudios y articulos de revistas académicas (Santoma,
2008).

El concept mapping es una herramienta util para la evaluacion, desarrollo de
programas y establecimiento de prioridades en los programas publicos. Las
fases de los mapas conceptuales permiten una mezcla de diversas
perspectivas, ventaja que es esencial en los esfuerzos de politica publica. La
adaptabilidad de los mapas conceptuales permite el uso de multiples
modalidades como la adicién de ideas; uso de métodos cualitativos, como
entrevistas estructuradas; revisidn y uso de publicaciones y directrices. Otro
aspecto positivo de mapas conceptuales para la practica de politica publica es
su capacidad para identificar los elementos del programa, proporcionan un
mapa visual de las ideas generadas y sus relaciones entre si y ayudar en la
identificacion de prioridades.

En el momento de planificar o evaluar un proyecto, el paso mas dificil es el de
la conceptualizacion. Trochim (1989), creador del concept mapping, la define
como la representacién objetiva de pensamientos, ideas, intuiciones y afirma
gue en muchas ocasiones es necesario conceptualizar medidas, resultados que
se consideran importantes, ideas, muestras, etc. Segun el autor, el concept
mapping puede dar respuesta a las necesidades de conceptualizacién y ofrecer
al tiempo una metodologia para validar el constructo de la investigacién. Bigné
et al. (2002) afirman que la técnica del concept mapping es capaz de
estructurar un proceso de conceptualizacién, objetivando los resultados de un
focus group, representando las ideas expresadas en un mapa conceptual vy,
opcionalmente, ayudando a destacar las mds importantes, relevantes o
apropiadas. Para otros autores (Bigné et al., 2002; Rosas y Camphausen,
2007; Nabitz, Severens, Brink y Jansen, 2007), el concept mapping es un
proceso util para elaborar el mapa conceptual de las ideas expresadas por un
grupo de expertos.

El ejercicio descrito a continuacidn es la realizacion de un mapa conceptual de
las prioridades estratégicas que debe manejar CSTAV.

I. Justificacion del ejercicio

Un proceso de planeacion eficiente implica la articulacién de las ideas,
situaciones, asi como la propuesta de relaciones entre los factores relevantes,
de forma que se pueda actuar sobre las variables criticas. Con este objetivo, se
propone la utilizacion de mapas conceptuales, como una de las posibles
técnicas de mapas cognitivos de mayor aceptacién. Los mapas cognitivos son
una serie de metodologias que permiten identificar las creencias subjetivas o el
entendimiento individual sobre un problema especifico para representarlo
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graficamente. En este sentido, los mapas son muy utiles para proporcionar un
marco de referencia sobre las representaciones mentales de los ejecutivos
involucrados en un problema, ademas de que permiten orientarse a la accion
al identificar alternativas de solucién a la situacion actual.

Las ventajas de los mapas cognitivos