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RESUMEN EJECUTIVO

La presente evaluacion de Consistencia y Resultados del programa presupuestario
(Pp) "Regulacion y Cerfificacion de Estdndares de Calidad Turistica” G001 da
cumplimiento al Programa Anual de Evaluacion para el Ejercicio Fiscal 2016 de los
Programas Federales de la Administracion Publica Federal. El programa
“Regulacion y Cerfificacion de Estandares de Calidad Turistica” es de modalidad G
“Regulacion y supervision” y forma parte del Ramo 21 Turismo y las unidades
responsables de su operacion son la Subsecretaria de Calidad y Regulaciéon y sus
respectivas direcciones generales, es decir, la Direccion General de Verificacion y
Sancion (DGVS), la Direccidon General de Normalizacion y Calidad Regulatoria
Turistica (DGNCRT) y la Direccion General de Certificacion (DGC).

La evaluacion consiste de 50 preguntas divididas en seis moédulos. En el primero,
Diseno del Programa, se analiza el diseno del Pp mediante cinco apartados en los
que se analiza su conftribucidén a los objetivos estratégicos nacionales, la logica
vertical y horizontal de la matriz de indicadores de resultados (MIR), la poblacion
potencial y objetivo, la vinculacion de los documentos normativos con los objetivos
del programa y las complementariedades y coincidencias con ofros programas
federales. El segundo, Planeacion y orientacion a resultados, estd orientado hacia
el tema de planeacion estratégica y analiza si el Pp cuenta con instrumentos de
planeacion actualizada y orientada hacia resultados. En el tercero, Cobertura y
focalizaciéon, analiza la cobertura del Pp, considerando su Fin y Propdsito. En el
cuarto modulo, Operaciéon, se estudia la operacion del Pp a través de las
principales actividades y procesos establecidos en los documentos normativos. El
quinto, Percepcion de la poblacion, analiza la percepcidon de la poblacion
objetivo y los instrumentos con los que el Pp mide el grado de satisfaccion de sus
beneficiarios. Por Ultimo, el sexto mddulo, Medicidn de Resultados, analiza los
instrumentos del Pp que le permiten medir el cumplimiento de sus objetivos a nivel
de Fin y Propdsito. Posteriormente se lleva a cabo un andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del Pp y se presentan las conclusiones por
cada tema de la evaluacion.

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

Entre los hallazgos mds importantes de la evaluacion en cuanto al diseno, destaca
que el Pp establece una metodologia para que los prestadores de servicios
turisticos (PST) se inscriban al Registro Nacional de Turismo (RNT), pero no para
cuantificar, caracterizar o desagregar la poblacién objetivo del programa.
Asimismo, el Pp ufiliza como fuente de informacion el mismo RNT, lo cual genera
endogeneidad en la seleccidon de la poblacidon objetivo, cuando a su vez utiliza un
universo mayor para los componentes del programa que se desprende del
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Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE) del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). En cuanto al disenho del programa,
tampoco se identificd en el Diagndstico ni en los documentos de soporte el
impacto presupuestario del programa ni las fuentes de financiamiento. Se enconfrd
que las metas de los indicadores de la MIR no cuentan con lineas de base v,
finalmente, también se enconfraron coincidencias y complementariedades con
otros programas de la Administracion Publica Federal. Un drea de oportunidad del
programa es incorporar en el diagnodstico y en su diseno sustento tedrico y empirico
de las relaciones de causalidad e intencionalidad que establece el programa.

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

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

En cuanto al mdédulo de Operacion se encontrdé que el Pp cuenta con los
principales mecanismos y procedimientos establecidos en sus Manuales de
Operacion, sin embargo quedan pendientes puntos para fortalecer la operacion vy,
sobre todo, la documentaciéon y respaldo para la verificacion de los mismos. Por
ejemplo, se encontré que existen mecanismos y procedimientos que no es posible
verificar porque no existe documentacidon o referencia a ciertos procesos
establecidos en los manuales. En materia de transparencia y rendicidon de cuentas
del Pp, los mecanismos actuales no son suficientes para identificar los resultados del
Pp en la pdgina electronica de la SECTUR.

El hallazgo principal del quinto mddulo, Percepcion de la poblacidon, consiste en
que los Formatos de Evaluacion Unicamente evaltan la atencidon recibida por el
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inferesado en el Pp en la direccion a la cual solicitd informes y no la satisfaccion
por las acciones del Pp en su conjunto.

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

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

La presente evaluacion de Consistencia y Resultados del programa “Regulacion y
Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica” G001 da cumplimiento al
Programa Anual de Evaluacion para el Ejercicio Fiscal 2016 de los Programas
Federales de la Administracion PuUblica Federal. El programa corresponde al ramo
21 Turismo y es de modalidad G, por lo que no cuenta con reglas ni lineamientos
de operacion, y tampoco entrega subsidios a beneficiarios.

El programa opera desde 2008 bajo el nombre de “Reglamentacion, Verificacion,
Facilitacion, Normalizacion e Inspeccion de las Actividades del Sector Turismo™, su
propdsito era adecuar el marco regulatorio para mejorar la seguridad y calidad de
los servicios furisticos. En 2012 cambidé de nombre a “Regulacion y Supervision de
Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar certeza juridica a los
prestadores de servicios furisticos (PST). En 2013 se llevd a cabo la reestructura
organizacional de la dependencia, y para el ejercicio 2014, el programa adquirid
el nuevo propdsito de aportar elementos a los prestadores de servicios turisticos
para que incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa modifico su
denominacion a “Regulacioén y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica™.

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

Las unidades responsables de la operacion del programa son la Subsecretaria de
Calidad y Regulacion y sus respectivas direcciones generales, es decir, la Direccidn
General de Verificacion y Sanciéon (DGVS), la Direccidon General de Normalizacion y
Calidad Regulatoria Turistica (DGNCRT) y la Direccion General de Certificacion
(DGC). Las actividades que realizan éstas dreas se concentran en tres grandes
rubros: normalizacion, certificacion y verificacion de estdndares de calidad
turisticos.

La presente evaluacion de Consistencia y Resultados “permite tener un diagndstico
sobre la capacidad institucional, organizacional y de gestion de los programas
para la obtencion de resultados. Entre sus objetivos principales se encuentra el
andlisis de diseno de los programas con base en la matriz de indicadores, la
obtencién de informacion relevante con respecto a la operaciéon de los programas
y la exposicidon de la informacidon disponible sobre la percepcion de los
beneficiarios y los resultados que se han obtenido.™!

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

Diseno

Planeacion y Orientacion a Resultados

Cobertura y Focalizaciéon

Operacion

Percepcién de la Poblacién o Area de Enfoque Atendida

Medicion de Resultados

El andlisis fue elaborado a partir de frabajo de gabinete y una serie de reuniones
con funcionarios de la Subsecretaria de Calidad y Regulacion. En éstas reuniones
se discutio la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), asi como otros aspectos
sobre el consistencia y resultados del programa. Las fuentes principales de
informacion fueron la MIR, el Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion
y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica”, los Programas de Trabajo de
Desarrollo Institucional (PTDI), entre otros documentos enviados por la dependencia

oM~
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|. DISENO!
1. 3El problema, necesidad o funcion de gobierno que busca resolver o atender el
Programa Presupuestario (Pp) estd identificado en un documento que cuente con
la siguiente informacion:

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

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

c) Cuantifica y caracteriza a la poblacion o drea de enfoque que presenta el
problema o la necesidad o que requiere de atencion del gobierno

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

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

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

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

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

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

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

b) La definicion de objetivos vy justificacion del modelo de intervencidon o de
operacion del Pp

c) La caracterizacion y cuantificacion de la poblaciéon o drea de enfoque
objetivo

d) Elimpacto presupuestal y las fuentes de financiamiento?

Si.

Nivel Criterios

3 e El diagndstico del Pp cumple con tres de las caracteristicas establecidas en
la pregunta.

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

a) Regulacion compleja, desactualizada y desartficulada

b) Normas Oficiales poco eficaces y eficientes

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

d) No se cuenta con un RNT confiable

e) Verificacion del cumplimiento de la normativa en materia turistica por parte

de los PST.

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

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

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

c) Reconocimiento alos PST que cumplieron con estdndares de calidad.

d) PST poco competitivos.

e) Desconocimiento de los PST legalmente constituidos.

f) Desinformacion de los servicios ofrecidos por los PST.

La definicion de objetivos vy justificacion del modelo de intervencion se establece
en el mismo documento, el cual, a pesar de haber sido actualizado no reporta una
modificacién sustantiva del modelo de atencion respecto de anos anteriores.

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

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

Se sugiere, para mejorar el diagndstico, realizar un levantamiento de informacion
con PST, ya sea por medio de una encuesta o por medio de grupos de enfoque,
para verificar la vigencia de las causas y efectos en distintos PST. Asimismo, se
recomienda utilizar en el Diagnéstico informacion estadistica de la  Ultima
actualizacion de 2015 del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas
(DENUE) para actualizar la caracterizacion y cuantificacion de la poblacion
objetivo de PST que, a su vez, no se encuentran en el RNT, quienes podrian ser
potenciales beneficiarios del programa GO0OT.

VALORA 10



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

3. sLa justificacion tedrica o empirica que sustenta el modelo de intervencion o de
operacion del Pp cumple con las siguientes caracteristicas:

a) Es consistente con el diagndstico

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

c) Considera la factibilidad y riesgos en la implementacion del modelo de
intervencion o de operacion

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

No.

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

La descripcion de la intervencion se sustenta en el cumplimiento de condiciones
ajenas a la Secretaria de Turismo (SECTUR) del Gobierno de la Republica, a pesar
de que la dependencia si fiene injerencia en dichos elementos. Cada propuesta
de intervencion no se respalda con una justificacion tedrica ni con evidencia
empirica, Unicamente se proponen acciones relacionadas con las dreas de
responsabilidad de cada Direccidon General de la Subsecretaria de Calidad vy
Regulacion.

Dichas acciones si estdn relacionadas con el drbol de problemas y de objetivos, sin
embargo éstos no pueden ser la Unica referencia para justificar un modelo de
intervencién. Se recomienda revisar los documentos, publicaciones y referencias
de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), en su apartado de "legislacion vy
regulacion turistica”; en particular el documento “Cartera de Productos Técnicos
de la OMT" y el “National Tourism Policy Review of Mexico™ (2001).
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4. sEl Propdsito del Pp estd vinculado con algun objetivo de algin programa
sectorial o0, en su caso, objetivo de algun programa especial, derivados del PND, y
cumple con las siguientes caracteristicas:

a) Existen conceptos comunes entre el Propdsito del Pp y algun objetivo de
algun programa sectorial o, en su caso, objetivo de algun programa
especial, derivados del PND, por ejemplo: poblaciéon o drea de enfoque
objetivo, problema o funcidn de gobierno atendida, etfc.

b) El logro del Propdsito del Pp aporta al cumplimiento de alguna meta de
algun objetivo del programa sectorial o, en su caso, objefivo de algun
programa especial, derivados del PND

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

Si.

Nivel Criterios

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

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

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

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

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

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

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

Adicionalmente, el Acuerdo por el que se precisan las afribuciones y se establecen
las bases generales para el funcionamiento del Gabinete Turistico, establece en su
acuerdo quinto, fraccioén VI, "analizar y, en su caso, proponer los mecanismos que
influyan en la elevacion de la calidad de |os servicios turisticos conforme a los mas
altos estdndares mundiales”.
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5. Cudl es la contribucion del Pp a las Metas Nacionales del PND; a sus objetivos,
estrategias y lineas de acciéon y a los de sus programas sectoriales o especiales
(considerando los denominados fransversales)?

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

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

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

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

Estrategias y lineas
de accion del PND

Linea de accion de
PROSECTUR

Contribuciéon del Pp G001

4.11.1 Impulsar el
ordenamiento y la
tfransformaciéon del

sector turistico.
Actualizar el marco

normativo e institucional
del sector turistico.

2.3.1 Generar un esquema
infegral de estandarizacion y
certificacion que incentive la
calidad en la prestacion de
los servicios turisticos.

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

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

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

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

Este programa es
responsable de operar el
Registro Nacional de Turismo
para sistematizar la
informacién de PST con fines
de fomento e impulso a la
calidad.
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Por medio de reportes trimestrales de actualizacion de la MIR se reporta el avance
trimestral para cada una de las acciones establecidas, lo cual permite dar
seguimiento a su contribuciéon en el cumplimiento de objetivos, estrategias y lineas

de accion del PND y del PROSECTUR.
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6. sLa poblacion o drea de enfoque, potencial y objetivo, estd definida en
documentos oficiales y/o en el diagndstico del problema, necesidad o funcion de
gobierno y cuenta con la siguiente informacion y caracteristicas:
a) Unidad de medida y la poblacion o drea de enfoque estd cuantificada,
caracterizada y (en su caso) desagregada geogrdaficamente
b) Incluye metodologia para su cuantificacion, caracterizaciéon y, en su caso,
desagregacion, asi como fuentes de informacion
c) Se define un plazo para su revision y actualizacion
d) Existe evidencia del uso de las definiciones de poblacion o drea de
enfoque en la planeacidén y ejecucion de los servicios y/o acciones que el
Pp lleva a cabo?

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

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

Por otro lado, el Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion 'y
Certificacion de Estandares de Calidad Turistica” establece un total de quince PST.
Ambos listados difieren en fres tipos de PST. salvavidas, operadora de
aventura/naturaleza y spas. Estos aparecen en el Acuerdo, pero no en el
Diagnodstico. Se recomienda homologar dichos listados de poblaciéon objetivo.

Ahora bien, ninguno de los dos listados desagrega geograficamente la informacion
de los PST, ya sea para establecer una estrategia de intervencion focalizada o
para identificar en qué entidades se concentran por el tipo de servicio que
ofrecen. Se recomienda incorporar en el diagndstico y en la planeaciéon la
desagregacion geogrdfica y vincularla con el modelo de intervencion.

Giro PST Registrados en el RNT PST establecidos en el Acuerdo del DOF
Agencia de vigjes 1,970 Agencia de vigjes
Agencia integradora de servicios 14 Agencia infegradora de servicios
Alimentos y bebidas 335 Alimentos y bebidas
Arrendadora de autos 3 Arrendadora de autos
Balneario y/o parque acudtico 1 Balneario y parque acudtico
Campo de golf 2 Campo de golf
Guia de turistas 69 Guia de turistas
Hospedaje 1,223 Hospedaje
Operadora de buceo 9 Operadora de buceo
Operadora de marina turistica 4 Operadora de marina turistica
Pargue temdtico 5 Parque temdtico
Tiempos compartidos 2 Tiempos compartidos
Tour operador 6 Tour operador
Transportadora turistica 120 Transportadora turistica
Vuelo en globo aerostdtico 1 Vuelo en globo aerostdtico
N.D. Guardavida/Salvavida
N.D. Operadora de aventura/naturaleza
N.D. SPA
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[ Total [ 3,764 [ |

En el diagndstico se establece una metodologia para que PST se sumen al RNT,
pero no para cuantificar, caracterizar o desagregar la poblacion objetivo del
programa. Se utiliza como fuente de informacion el mismo RNT una vez
actualizado, lo cual genera endogeneidad en la seleccion de la poblacion
objefivo. No se define un plazo de revision o actualizaciéon de la poblacion
objetivo. En el Anexo 2 del presente documento se desarrolla la propuesta de
metodologia para cuantificar la poblacion objetivo del programa.

Unicamente el Programa Nacional de Verificacion Turistica, accién realizada por la
DGVS, y el desarrollo de las NOMs por parte de la DGNCRT presentan evidencia del
uso de las definiciones de poblacion para la planeacion y ejecucion de las
acciones del programa.
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7. sExiste informacion en bases de datos acerca de los destinatarios de los apoyos
o componentes del Pp que:

a) Incluya sus caracteristicas de acuerdo con sus documentos normativos

b) Incluya el fipo de apoyo o componente otorgado o generado

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

d) Cuente con mecanismos documentados para su depuracion vy
actualizacion?

Si.

Nivel Criterios

e Lainformacion de los destinatarios de los apoyos o componentes del Pp

3 . ’
cuenta con tres de |las caracteristicas establecidas.

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

1. Los PSTregistrados en el RNT.
Esta base contiene la clasificacion por tipo de PST, la fecha de inscripcidén, la
razéon social, la entidad, el status del trdmite y el nUmero de registro Unico
que no cambia en el tiempo.
No establece temporalidad ni procedimiento de actualizacion de la base de
datos.
Recomendacion de mejora: Unicamente aparecen 6 tipos de PST en la base
de datos; se recomienda actualizar la base de datos con el total de PST, asi
como asignar el nimero Unico de registro a cada PST. Asimismo, se
recomienda vincular la base de datos a un sistema operativo en linea, de
forma que se actualice en linea automdaticamente y no se disponga del RNT
Unicamente via Excel.

2. Los PST verificados en 2015.

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

Recomendacion de mejora: disenar protocolos de actualizacion vy
depuracion de las bases de datos.

3. Los PST que cuentan con certificados de calidad de la SECTUR.
Esta base contiene el listado de PST que cuentan con algun certificado de
calidad turistica por razén social, entidad vy tipo de certificado.
La bases de datos no cuenta con un registro Unico por certificado ni por PST.
Tampoco cuenta con fecha ni vigencia de los certificados.
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Recomendacion de mejora: integrar la fecha de obtenciéon del cerfificado,
asi como la fecha de expiraciéon y un registro Unico para cada certificado
adquirido.

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

No

Nivel Criterios

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

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

El Diagndstico contempla la actfividad 3.1. como la “incorporaciéon de
establecimientos de hospedaje al Sistema de Clasificacion Hotelera (SCH)”,
mientras que la MIR 2015 establece la “Suscripcion de acuerdos de coordinacion
para la operacidon descentralizada del Registro Nacional de Turismo”. Se
recomienda homologar o realizar la modificacidn correspondiente.

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

Para disenar una MIR mds precisa, en necesario incorporar en el Diagnodstico todos
los elementos que atenderdn al programa. Asimismo, se recomienda incorporar al
documento narrativo una explicaciéon del vinculo entre cada uno de los elementos
de la matriz, de forma que sea explicita la relacidon enfre Fin, Propdsito,
Componentes y Actividades.

El equipo evaluador no considera pertinente la elaboracion de un documento
normativo para el Pp G001, ya que es un programa de modalidad G “Regulacion y
supervision” y no esta sujeto a Reglas de Operacion u otro documento normativo.
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9. sLa alineacion o vinculacion del Fin de la MIR del Pp al objetivo sectorial o, en su
caso, al objetivo transversal, es clara y solida?

Si.

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

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

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

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

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

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

a) Nombre

b) Definicion

c) Método de cdiculo

d) Unidad de medida

e) Frecuencia de medicidon
f) Linea base

g) Metas
h) Comportamiento del indicador (ascendente, descendente, regular o
nominal)e
Si.
Nivel Criterios

e Las Fichas Técnicas de los indicadores del Pp tienen en promedio un valor

4 entre é y 8 caracteristicas establecidas en la pregunta.

La fichas técnicas de los indicadores del Pp cuentan con:

Nombre

Definicion

Método de cdlculo
Unidad de medida
Frecuencia de medicidon
Metas

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

La informacion actualmente se integra en las MIR, sin embargo no existe mas que
para un indicador, el indice de Calidad en la Prestaciéon de Servicios Turisticos
(ICPST), una ficha técnica que incluye Nombre, Definicion, Método de cdilculo,
Unidad de medida, Frecuencia de medicion, Metas y Linea Base de 2014, el cual
se infegré como anexo del PROSECTUR.

Se recomienda para el total de indicadores integrar una ficha técnica
independiente de la MIR que, ademds de la informacidén que ya contienen, sume
una linea base, la formula especifica de medicion y el comportamiento estimado
del indicador.

VALORA 22




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

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

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

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

Si.

Nivel Criterios

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

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

Las metas no cuentan con lineas bases definidas y fampoco existe un diagndstico
preciso o andlisis sobre coémo o por qué definir una meta en especifico, con la
excepcion de dos diagnodsticos de la Direccion General de Normalizaciéon sobre Ia
Agenda Legislativa y la Agenda Transversal Regulatoria, ambos de 2014-2018. No
obstante, el criterio que se presentd de manera sistematica para definir las metas
en las entrevistas fueron las caracteristicas inerciales y el histérico del presupuesto
recibido por las dreas.

Unidad Orientada a

Nivel de objetivo Indicador Meta de impulsar el Factible
Medida desempeiio
Fin indice de Calidad en la Prestacién de Servicios Turisticos 103.5 si Si No
(ICPST) (3899/3767)
Porcentaje de prestadores de servicios turisticos que 100%
Prop&sito acreditaron cumplir con la normatividad en materia de ° Si Si No
; (3000/3000)
turismo.
Porcentaje de prestadores de servicios inscritos al Registro 90.91% . . .
Componente 1| \cional de Turismo (RNT) (1000/1100} S S S
Componente 2 Porcentaje de elementos normativos reformados (2]8?;/8) Si Si Si
Componente 3 Porcentaje de verificaciones realizadas a prestadores de 100% Si Si No
P servicios turisticos (2000/2000)
Actividad 11 Nu.mero de convenios susc'rl’ro.s,con ouforl_dodes estatales de 8 Si Si No
furismo para la descentralizacion de funciones
Actividad 12 Porcer_ﬂqle de avance en Ig§ acciones de difusién para el 100% (5/5) s Si Si
cumplimiento de la legislacion aplicable al RNT
Actividad 13 Porcentaje de avance en la actualizacién del Sistema del 100% Si Si Si
Registro Nacional de Turismo (1000/1000)
Actividad 21 Numero. de acciones de modernizacién regulativa 7 Si Si si
promovidas
Actividad 22 NUmero de propues"rrqs de reforma legislativa promovidas 5 Si Si Si
para la transformacion del sector
Actividad 23 Porcentaje de normas revisadas 1(22;7; Si Si Si
Actividad 31 Porcentaje de suscripcién de convenios de verificacién con 100% Si Si No
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gobiernos estatales (8/8)

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

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

- . . . . - . 90% . . .
Actividad 34 Porcentaje de quejas relativas al servicio turistico atendidas (396/ 440) Si Si Si
La matriz completa se incorpora en el Anexo 6 “Metas del Pp”.
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12. 5Con cudles programas presupuestarios y en qué aspectos el Pp evaluado
podria tener complementariedad y/o coincidencias?

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

En cuanto a las funciones de regulacion y supervision se complementa y coincide
con dos programas presupuestarios de la Secretaria de Economia: el Pp G002
“Regulacion, modernizacion y promocion de las actividades en materia de
normalizaciéon y evaluacion de la conformidad, y participacion en la normalizacion
internacional” y el Pp G003 *“Programa Vigilancia del cumplimiento de la
normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza juridica en las relaciones
enfre proveedores y consumidores”. En ambos casos las funciones de regulacion
para prestadores de servicios podrian empalmarse con las funciones de prestacion
de servicios turisticos. El programa G001 resulta complementario al sumar a partir
de los componentes a los objetivos planteados en dichos programas.

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

Ademds de ello, el Pp G001 complementa al Pp PO10 de la Comisidn Federal de
Mejora Regulatoria (COFEMER) al atender la mejora regulatoria para el sector
turistico en su actividad 4.1. Otra actividad adicional que se complementa y
presenta coincidencias con el Pp EO005 “Proteccidon de los derechos de los
consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Protecciéon al Consumidor” de
la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQO) es la atencidn a quejas que
establece la actividad 5.1.

Ahora bien, en términos de la poblacién objetivo o drea de enfoque, existe
complementariedad y coincidencia con el DENUE, especificamente con los
prestadores de servicios que podrian ser considerados como PST. Sin embargo, no
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existe una coordinaciéon ni coincidencia en cuanto a las definiciones que se utilizan
para el registro de unidades econdmicas relacionadas con el sector tfuristico.
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Il. PLANEACION Y ORIENTACION A RESULTADOS

Il.I Instrumentos de planeacién

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

El plan de frabagjo del Pp se revisa y actualiza periddicamente, lo cual se ve
reflejado en los PTDI. Sin embargo, la MIR no es modificada, al menos para 2015,
por restricciones del propio sistema informdatico de actualizacion y restricciones de
modificacién de la SHCP. Asimismo, el Diagndstico del programa presupuestario
G001 “Regulacion vy certificacion de estadndares de calidad turistica” se actualiza
cada dos anos, lo cual no permite realizar ajustes o modificaciones que se
desprendan de la implementaciéon cotidiana y los reportes trimestrales de avance.
Cabe subrayar que las metas para 2015 de la MIR y del Diagndstico no coinciden,
ya que debieron ser modificadas en el PTDI por recortes presupuestarios y no fue
posible ajustarlas en la MIR.
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Il.Il De la orientacion hacia resultados y esquemas o procesos de evaluacion

15. 3El Pp ufiliza informaciéon derivada de andlisis externos (evaluaciones, auditorias
al desempeno, informes de organizaciones independientes, u otfros relevantes):
a) De manera regular, es decir, se consideran como uno de los elementos para
la toma de decisiones sobre el Pp
b) De manera institucionalizada, es decir, sigue un procedimiento establecido
en un documento oficial
c) Para definir acciones y actividades que contribuyan a mejorar su gestion y/o
sus resultados
d) De manera consensuada: participan operadores, gerentes y personal de la
unidad de planeacion y/o evaluacion de la dependencia o enfidad que
opera el Pp?¢

No aplica.

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

A pesar de que no se realizan andlisis externos se identificaron algunos diagnosticos
internos y asesorias externas que han servido para uno de los componentes sobre
regulacion y normalizacion: “Diagnoéstico para la elaboracion de la Agenda
Transversal Regulativa 2014-2018", y la “Asesoria para contar con la opinidn técnica
de la percepciéon del sector privado sobre el marco normativo aplicable al sector”.
Esta informacién se ha utilizado para definir acciones y actividades que
contribuyan a mejorar la gestion y los resultados del Pp, sin embargo, esto sdlo se
ha llevado a cabo para temas de normalizacion.
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16. Del total de los Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como
especificos y/o institucionales de los Ultimos tres anos, 3qué porcentaje han sido
solventados acorde con lo establecido en los documentos de frabajo y/o
institucionales?

No Aplica.

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

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

Proceso Elementos de Acciones de
control mejora

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

Seguimiento y Evaluacion de

Convenios de Coordinacion para el 29 24

otorgamiento de un subsidio en
materia de desarrollo

Revision y Modificacion a las Normas

Oficiales Mexicanas en  Materia 10 9
Turistica
Inscripcion/Actualizacidon  al  Registro
Nacional de Turismo a Prestadores de 4 4
Servicios Turisticos

Total 163 153

2 De acuerdo con la definicion de la Secretaria de Hacienda y Crédito PUblico (SHCP), los ASM son hallazgos,
debilidades, oportunidades y amenazas identificadas evaluaciones externas, las cuales pueden ser atendidas
para la mejora de los programas con base en las recomendaciones y sugerencias senaladas por el evaluador
externo a fin de contribuir a la mejora de los Pp.
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17. 5 Con las acciones o compromisos de mejora definidos a partir de
evaluaciones, auditorias al desempeno, informes de  organizaciones
independientes, u ofros relevantes de los Ultimos tres anos, se han logrado los
resultados esperados?

No Aplica.

No se identificaron ASM en los documentos recibidos. No obstante, el Programa de
Trabajo de Control Interno Institucional 2015 (PTCIl), elaborado por el Enlace de
Confrol Interno Institucional presenta los resultados de la implementacion de las
acciones para atender los acciones de mejora comentadas en la pregunta
anterior. Este documento, en forma de matriz, senala cada accidén de mejora de
gestion interna, segun su elemento de control, y especifica su Unidad Responsable,
el medio de verificacion y el porcentaje en los avances de las acciones.

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

No Aplica.

El Pp no ha tenido evaluaciones externas por lo que no existe recomendacion
pendiente. Como se menciond anteriormente, en 2016 se llevd a cabo la Auditoria
Especial de Desempeno, numero 489, por parte de la Auditoria Superior de la
Federacion (ASF), la cual no es publica aun. Una vez que se publiquen los hallazgos
y recomendaciones se espera que su implementacion confribuya al
fortalecimiento del Pp.
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19. A partir de andlisis externos (evaluaciones, auditorias al desempeno, informes
de organizaciones independientes, u otfros relevantes) realizado al Pp y de su
experiencia en la temdatica gqué temas del Pp considera importante analizar
mediante evaluaciones u otros ejercicios conducidos por instancias externase

Primero, no es posible partir de andlisis externos para realizar recomendaciones
sobre temas a evaluar, sin embargo si a partir de la presente evaluacion y de la
experiencia del equipo evaluador en el tema del Pp GO01. En especifico se
plantean tres temas relevantes susceptibles de evaluarse por agentes externos:
diseno del Pp, poblaciéon objetivo y procesos de operacion.

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

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

Sobre la poblacion objetivo, un andlisis o evaluacion externa permitiria identificar
un universo mas preciso de PST a atender por entfidad federativa y por municipios.
Una de las propuestas actuales y que funciona es el Directorio Estadistico Nacional
de Unidades Econdmicas (DENUE), no obstante, requiere ajustes de definicion y
metodologia para homogenizarlo con los PST del RNT. Una evaluacién o asesoria
externa de homologacion conceptual y operativa seria muy Util para el Pp. Ahora
bien, sobre la poblacién objetivo actual ligada al RNT, es indispensable realizar un
andlisis o evaluacion de cobertura y estrategias de focalizacion para ampliar el
nuUmero de registros. En el Anexo 2 del presente documento se desarrolla la
propuesta del equipo evaluador en torno a la definicion y cuantificacion de la
poblacion objetivo.

Por Ultimo, es necesario realizar un andlisis profundo de procesos para las dareas
operativas del Pp: la DGCT, la DGNCRT y de la DGVS. Esta drea de oportunidad
permitiia corregir los vacios de la normatividad, de los lineamientos y podria
proponer, incluso, un cambio en la dindmica de planeacion y operacidon del Pp
entre las dreas organizacionales que implementan el Pp, en este caso, las tres
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Direcciones Generales que dependen de la Subsecretaria de Calidad vy
Regulacion.

VALORA 36



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

ILIIl De la generacién y uso de informaciéon de desempeno
20. sEl Pp cuenta con informaciéon acerca de:

a) Su confribucion a los objetivos del programa sectorial o especial derivado
del PND al gue se alinea

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

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

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

Si.

Nivel Criterios

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

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

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

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

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

a) Es oportuna

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

c) Estd sistematizada

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

e) Estd actualizada y disponible para monitorear de manera permanente

Si.

Nivel Criterios

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

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

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

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

Se presenta informacion Util y pertinente para medir los indicadores de Actividades
y Componentes. Sin embargo, existe una excepcion: para el caso de la Actividad
3.2 la informacién es muy discrecional, ya que, por un lado no se define qué
significa accion de difusion y, por ofro, verificar su cumplimiento es complejo sin
una ferminologia o expectativas mas especificas sobre lo que se evalla.

Finalmente, la informacién se encuentra actualizada y disponible para monitorear
el avance. A pesar de la que informacion de cada componente estd adscrita a
una Direccion General, esto limita el flujo de informacién entre las dreas vy, por
tanto, complica su monitoreo y seguimiento.
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I1l. COBERTURA Y FOCALIZACION

22.  3El Pp cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender
a su poblaciéon, usuarios, beneficiarios o drea de enfoque objetivo con las
siguientes caracteristicas:

a) Definicion de la poblacién, usuarios o drea de enfoque objetivo
b) Metas de cobertura anual

c) Horizonte de mediano y/o largo plazo

d) Congruente con el diseno del Pp?

Si.

Nivel Criterios

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

El documento Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion vy
Certificacion de Estadndares de Calidad Turistica” define a la poblacion objetivo.
No obstante, para femas de normalizacion se utiliza la definicion del Catdlogo de
los diferentes servicios turisticos, cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn
inscribirse en el Registro Nacional de Turismo. Asimismo, la poblacion objetivo para
efectos de la verificacion es otra poblacidén la cual no fue identificada en el
Diagndstico ni en los documentos de planeacion, en este caso el DENUE.

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

Los documentos recibidos no presentaron evidencia sobre la vision o estrategia de
cobertura a mediano y/o largo plazo, para atender a mdas de un ano y mads alld de
la siguiente administracion.

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

Si.

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

Para los casos del RNT existe un drea de oportunidad en la definicion y
documentacion sobre como identificar a la poblacion objetivo a partir del DENUE,
en el cual se pueden establecer criterios especificos de concentracion de PST en
delimitaciones territoriales especificas, en las que se puedan concentrar las
accione de difusion para establecer campanas de registro.

En cuanto a verificacion, la aleatorizacion de la base de datos del RNT no es
suficiente para elegir a los PST que se verifican cada ano, ya que el RNT adn no es
exhaustivo en cuanto al universo que atiende. El mecanismo identificado
actualmente parte de una aleatorizacién del DENUE. Primero se definen las normas
o obligaciones que serdn verificadas cada ano, las cuales no se definen a partir de
criterios especificos mds que la rotacidon de diferentes normas ano con ano.
Después, se consulta la informacion del DENUE, de donde se seleccionan las
unidades econdmicas que serdn verificadas relacionadas con las normas
seleccionadas. Estos criterios y procesos no se identifican documentados en la
informacidén enviada.
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24. A partir de las definiciones de la poblacidon, usuarios o drea de enfoque
potencial, la poblaciéon, usuarios o drea de enfoque objetivo y la poblacion,
usuarios o drea de enfoque atendida, scudl ha sido la cobertura del Pp?2

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

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

La poblacidn atendida varia segun el proceso de normalizacion, certificacion o
verificacion. Como se menciond con anterioridad, la normalizacién se enfoca en
los PST definidos por el Catdlogo, la incorporacion en el RNT y la verificacion en el
DENUE.

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

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

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

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

A continuacion se presentan los diagramas de flujo de los procesos clave de cada
uno de los tres componentes del Pp, normalizacién, certificacion y verificacion.
Estos diagramas identifican los siguientes elementos de cada proceso: i) origen, ii)
insumos, i) acciones secuenciales, iv) productos 'y, V) resultados.
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26. sEl Pp cuenta con informacion sistematizada que permita conocer la
demanda total de apoyos, servicios, acciones o proyectos, asi como las
caracteristicas especificas de la poblacidn, usuarios o drea de enfoque
solicitantes?

Si.

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

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

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

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

objetivo

b) Existen formatos definidos

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

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

Nivel Criterios

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

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

Para el RT existe un formato, titulado Formato Unico para los Tramites del Registro
Nacional de Turismo, el cual define la documentacion necesaria para realizar la
inscripcion al RNT y para la expedicion, reposicion, renovacion y cancelacion de
certificados. Este formato se encuentra disponible en la pdgina de internet de Ia
SECTUR, asi como en algunas pdginas de la SECTUR estatales. Sin embargo, es muy
importante senalar que con la modificacion de la plataforma www.gob.mx, asi
como en las actualizaciones del portal de la dependencia no es de facil acceso
desde las pdginas oficiales y debe buscarse en motores de busqueda
independiente. Se recomienda mejorar y actualizar las vias para recibir y registrar
solicitudes para el RNT. En materia de quejas no existe un proceso institucionalizado
o formalizado para recibir, registrar y dar trdmite. Sin embargo, si se logran
identificar patrones de atencién a quejas desde la DGVS. No estd relacionado con
la poblacion objetivo, ya que difiere de los PST. Si estd disponible en linea y via
teleféonica y, aunque se establece como actividad, no estd ligado al documento
normativo del Pp ni a su clasificacidon presupuestaria. Por Ultimo, las acciones de
normalizacion que cuentan con un mecanismo amplio de atencion,
retroalimentacion y de consulta publica con la poblacion objetivo, se llevan a
cabo en términos de lo establecido de la Ley Federal sobre Meftrologia y
Normalizacion (LFMN).

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

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

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

c) Estdan sistematizados

d) Estan difundidos publicamente

Nivel Criterios

Los mecanismos para verificar los procedimientos de recepcion, registro y
3 |trédmite a las solicitudes de apoyo, acciones o proyectos, cumplen con tres de
los aspectos establecidos en la pegunta.

El Pp si cuenta con mecanismos documentados consistentes con la poblacion
objetivo para verificar los procedimientos de regulacion, registro en el RNT vy
verificacion, exclusivamente para el RNT y para quejas de turistas. Esto se debe a
que la poblacion atendida por cada procedimiento es distinta. Como se
menciond anteriormente, la regulacion se concentfra en establecer estdndares y
normas para los PST definidos por el Catdlogo; el registro en atender a PST; la
verificacion procede a partir de una muestra aleatoria de la poblacidon de los
potenciales PST del DENUE, mientras que quejas a demanda de usuarios.

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

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

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

a) Incluyen criterios de elegibilidad claramente especificados, es decir, no
existe ambigUedad en su redaccion

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

c) Estdan sistematizados

d) 3Estan difundidos publicamente?

Si.

Nivel Criterios

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

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

Los procedimientos no estan estandarizados para todas las instancias ejecutoras,
pues la poblacidon a la que atienden es distinta. Esto se debe a que no existe una
definicién de poblacion objetivo que funja para todos los procedimientos del Pp.

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

El RNT se difunde publicamente mediante la pdgina de internet de la SECTUR, sin
embargo, esto no ocurre para los procesos de seleccidon de beneficiarios,
especificamente en verificacion, ya que no se hacen publicos los criterios de
seleccion en el ano nilas normas a verificar, sino hasta que se publica el Plan Anual
de Verificacion.
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30. 3El Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el
procedimiento de seleccidon de sus beneficiarios, usuarios, drea de enfoque y/o
proyectos y cumplen con las siguientes caracteristicas:

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

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

c) Estdan sistematizados

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

Si.

Nivel Criterios

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

El Pp cuenta con mecanismos para verificar el proceso de seleccidn de sus
beneficiarios. Estos mecanismos permiten idenfificar si la seleccién se realiza
conforme a los criterios de elegibilidad establecidos en el Acuerdo por el que se
emite el Catdlogo de los diferentes servicios turisticos cuyos prestadores de servicios
turisticos deberdn inscribirse en el Registro Nacional de Turismo. Sin embargo, para
los procesos de verificacion no se utiliza el RNT como base para efectuar las
verificaciones, se utiliza informacion del DENUE.

Los mecanismos para verificar el proceso de seleccion de beneficiarios no estdn
estandarizados pues no se utlilizan de igual manera por todas las instancias
ejecutoras del Pp. Esto se debe a que, como se ha mencionado anteriormente, la
poblacion atendida por cada procedimiento es distinta. Tanto la regulacién como
la certificacion se concenfra en los PST definidos por el Catdlogo e inscritos en el
RNT; sin embargo, la poblacion para la verificacion se calcula a partir de una
muestra aleatoria de la poblacion de los potenciales PST del DENUE.

Se cuenta con bases de datos que contienen informacion sistematizada sobre los
PST registrados en el RNT, los PST verificados en 2015 y los PST que cuentan con
certificacion de calidad de la SECTUR.

Estos mecanismos son conocidos por los operadores del Pp responsables del
procesos de seleccion de beneficiarios pues son ellos mismos quienes consfruyen
éstas bases de datos.
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31. slos procedimientos para otorgar los apoyos, servicios y/o aprobar proyectos
destinados a la poblacion objetivo, usuarios o drea de enfoque, cumplen con las
siguientes caracteristicas:

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

b) Estdn sistematizados

c) Estan difundidos publicamente

d) 3Estan apegados al documento normativo del Pp?

Si.

Nivel Criterios

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

Los procedimientos para llevar a cabo la normalizacion, registro del RNT vy
verificacion estdn estandarizados y se encuenftran en los Manuales de
Procedimientos de la DGNCRT, la DGCT y la DGVS. Existen diversas variaciones en
el reqistro del RNT por las diferencias de atencion via Internet, ventanilla y oficinas
estatales de turismo, sin embargo las diferencias en el procedimiento radican en la
funcionalidad de la pdgina web, en la accesibilidad a la informacion, en la
publicidad de horarios de atencidon en espacios fisicos, asi como en la atencidn a
usuarios para la resolucion de dudas por cualquier via. Sobre la atencidén a quejas
se encuentran estandarizados en los manuales de procedimientos de la DGVS.

Los PTDI de la DGNCRT, la DGCT y la DGVS estdn sistematizados en bases de datos,
las cuales indican tanto los proyectos como los cronogramas para llevarlos a cabo.
Los procedimientos en si mismos no se sistematizan para cada una de sus etapas.
En el caso de las bases de datos recibidas. Se identifica toda la informacién de los
procedimientos para los casos de verificacidon hasta los procesos de sustanciacion
y fin; no asi para quejas. En el caso del RNT se cuenta con esa informacion de
manera interna sobre el proceso que sigue el frdmite.

El procedimiento para llevar a cabo la inscripcion al RNT y la solicitud de
certificaciones se difunde publicamente a fravés de la pdgina de internet de la
SECTUR. El procedimiento de verificacion se encuentra publicado en Ley.

Aungue no se cuenta con un documento normativo formal, éstos procedimientos
se apegan a los objetivos establecidos en el Diagndstico del Programa
Presupuestario “Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica” , en
los Manuales de Procedimientos y en la Ley General de Turismo y en su
Reglamento.
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32. sEl Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el
procedimiento de enfrega de apoyos, servicios o seleccion de proyectos
destinados a la poblaciéon objetivo, usuarios o drea de enfoque y cumplen con las
siguientes caracteristicas:

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

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

c) Estdan sistematizados.

d) Son conocidos por los operadores del Pp

Si.
Nivel Criterios
Los mecanismos para verificar el procedimiento de entrega de apoyos,
4 servicios y/o seleccion de proyectos destinados a la poblacion objetivo,
usuarios o drea de enfoque, cumplen con todas las caracteristicas
establecidas en la pregunta.

El Pp cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de
normalizacion, registro del RNT y verificacion destinados a la poblaciéon objetivo. La
enfrega, segun sea el caso, sea da a los usuarios de forma distintas para cada
componente. En el caso de cumplimiento del marco normativo se da con la
publicacion en el DOF de las NOM o NMX o modificaciones normativas de otra
naturaleza. En el caso del RNT se da a contfraentrega del nUmero de registro y el
cerfificado a los PST. Asi como en los convenios de coordinacion es el documento
en si mismo firmado con entidades federativas. En cuanto a verificacion para cada
interaccién con los PST se levanta un acta y en quejas una respuesta. Los servicios o
productos o proyectos si son acordes a los establecido en el programa.

Esta informacion si se encuentra estandarizada vy sistematizada por todas las
instfancia en bases de datos que, segun sea el caso, permite idenfificar vy
corroborar la enfrega de los productos o servicios.

Estos mecanismos si son conocidos por los operadores del Pp, pues no sdlo son ellos
mismos quienes construyen éstas bases de datos, sino que son ellos mismos los que
ejecutan los procesos o plantean modificaciones a los mismos.
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33. slos procedimientos de ejecucion de acciones cumplen con las siguientes
caracteristicas:

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

b) Estdn sistematizados

c) Estan difundidos publicamente

d) Estan apegados al documento normativo del Pp

Si.
Nivel Criterios
3 Los procedimientos de ejecucion de acciones cumplen con todas las
caracteristicas establecidas en la pregunta.

Se encuentran en los Manuales de Procedimientos de las fres Direcciones
Generales: la DGNCRT, la DGCT y la DGVS. Los procedimientos de ejecucion
estandarizados para los casos de normalizaciéon se establecen en la misma Ley de
Metrologia y Normalizaciéon y en el manual de procesos se explica también coémo
funcional los procesos de ejecucion para los temas de mejora regulatoria, de
normalizaciéon y para la atencion a temas legislativos. Los casos varian, sin embargo
si es posible identificarlos. Lo mismo sucede para los componentes y actividades
relacionadas con el RNT y con verificacion y quejas, los cuales se establecen, de
manera estandarizada, en los manuales de procesos de las DGCTy DGVS.

Si, los procedimientos de ejecucion se encuentfran sistfematizados en los fres
manuales presentados por la dependencia. Asimismo, estos documentos son
publicos y se pueden consultar en linea en el siguiente vinculo:
normateca.sectur.gob.mx.

Aunque no se cuenta con un documento normativo formal, los procedimientos de
ejecucion estan apegados tanto a los Manuales de Procedimientos, al diagndstico
y, sobre todo, a las afribuciones de Ley y Reglamento que se establecen para las
dreas.
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34. 3El Pp cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la
ejecucion de acciones y estos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Permiten identificar si las acciones se realizan acorde a lo establecido en los
documentos normativos del Pp

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

c) Estdan sistematizados

d) Son conocidos por los operadores del Pp.

Si.
Nivel Criterios
4 Los mecanismos para dar seguimiento a la ejecucion de acciones cumplen
con todas las caracteristicas establecidas en la pregunta.

El Pp cuenta con mecanismos documentados que permiten identificar si las
acciones se readlizan acorde a lo establecido en los documentos normativos. A
través de los PTDI de la DGNCRT, la DGCT vy la DGVS se identifican las acciones a
realizar de cada uno de los proyectos correspondientes a cada Direccion General.

Los PTDI son mecanismos estandarizados, pues a pesar de que cada direccion
general es responsable de proyectos distintos, se les da seguimiento de manera
homogénea. Ademds de estos instrumentos se utiliza el Portal Aplicativo de la
Secretaria de Hacienda (PASH) en donde se reporta trimestralmente el avance del
Pp y de la MIR en especifico.

Los PTDI y la MIR estan sistematizadas, es decir, se encuentran en bases de datos o
archivos que indican las metas de los indicadores de resultados de cada proyecto,
suU ejecucion y sus niveles de avance, asi como un cronograma de actividades
anual por direccion general.

Estos mecanismos son conocidos por los operadores del Pp, pues son ellos mismos
quienes lo elaboran y proporcionan la informacion necesaria para su seguimiento.
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35. 3Cudles cambios sustantivos en el documento normativo del Pp se han
hecho en los Ultimos tres anos que han permitido agilizar los procesos en beneficio
de la poblacion, usuarios o drea de enfoque objetivo?

Aunque no se cuenta con un documento normativo formal, se analizé la pregunta
en forno al Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion y Certificacion
de Estandares de Calidad Turistica”,

Cabe recordar que el Pp opera desde 2008 bajo el nombre de “Reglamentacion,
Verificacion, Facilitacion, Normalizacion e Inspeccion de las Actividades del Sector
Turismo”, su propdsito era adecuar el marco regulatorio para mejorar la seguridad
y calidad de los servicios turisticos. Sin embargo, en 2012 cambié de nombre a
“Regulacion y Supervision de Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar
certeza juridica a los prestadores de servicios turisticos; y para el ejercicio 2014,
adquirié el nuevo propdsito de aportar elementos a los prestadores de servicios
turisticos para que incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa
modificd su denominacion a “Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica™.

En 2013 se inicid un proyecto de reestructura de la dependencia que modificod
tanto el marco normativo como la estructura organizacional de la dependencia. A
partir de ella se modificaron la mayoria de los programas presupuestarios de la
Secretaria Turismo, entre ellos el GO0O1 que cambid a “Regulacién y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica” en 2014. En ese ano se readlizd el primero
diagnodstico del programa, el cual puede considerarse como el documento
normativo o rector inicial para el programa. Los principales cambios pueden
resumirse en fres: modificacion de la poblacidon objetivo, modificacion de relacion
causalidad-intencionalidad del programa y modificacion en la justificacion.

En cuanto al primer punto, cambid la poblacién objetivo al identificar en ese ano
un universo mdas amplio de PST debido a que no se habia actualizado el RNT. Sin
embargo enfrentaba los mismos problemas de endogeneidad.

En cuanto a causalidad-intencionalidad no hubo variaciones profundas ni en el
drbol de problema ni en el drbol de objetivos, sin embargo la explicacién de cada
una de las causas cambia, debido a que muchas de ellas fuero atendidas en 2014
y 2015. Es importante subrayar que se cuenta Unicamente con la actualizaciéon del
Diagndstico a agosto de 2016.

Sobre el Ultimo punto, la justificacion tedrica y empirica es mas profunda en el
diagndstico de 2014 al cuantificar y referenciar la explicacion de cada causa y
efecto.
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36. 3Cudles son los problemas que enfrenta(n) la(s) unidad(es) responsable(s) del
Pp para la transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y/o para la entrega
de apoyos, generacion de proyectos, obras o componentes dirigidos a la
poblacidén objetivo, usuarios o drea de enfoque vy, en su caso, qué esfrategias se
han implementado para superar estos problemas?

Los principales problemas en cuanto a la transferencia de recursos se resumen en
tres: informacion asimétrica en los tiempos, tiempos de contfratacion y montos de
asignacion de recursos, planeacion y alcances limitados.

En cuanto a la informacidon asimétrica, los propios ciclos presupuestarios de la
administracion publica federal, administrados por la SHCP, asi como la
incertidumbre de recortes o modificaciones presupuestarias afecta tanto la
planeacion, la definicion de alcances y los propios procesos de definicion de
tareas y actividades en las que se concentfrard cada ano cada una de las dreas.
Esta informacion asimétrica se replica en la Oficialia Mayor y en todas las
Direcciones Generales de la dependencia. Una vez que se tienen esa informacion
con mayor certeza vy, sobre ftodo, las suficiencias presupuestales enfonces es
posible para las dreas avanzar. En ocasiones, de acuerdo con el drea de
administracion, tardan en llegar, ya sea por procesos de la misma Oficialia Mayor
de la dependencia o por aprobaciones de la SHCP.

El segundo problema gira en torno a los temas de contratacion y montos de
asignacion de recursos. Los fiempos se ven afectados por la incertidumbre sobre
cudndo llegardn los recursos, lo cual no permite a las dreas iniciar contratos con
proveedores de servicios, ya sea en el caso de la DGCT y de la DGNCRT para a
difusion de normas o de inscripcion al registro o para la modernizacion de sus
propios instrumento, mientras que para verificacion el problema es que la
confratacion se hace con unidades de verificacion externas, quienes ejecutan en
campo las verificaciones. Estas contrataciones toman tiempo y complica a la
DGVS para lograr alcanzar sus metas en tiempo y forma, por lo que la carga
laboral, ademds, se concentra en su mayoria en el segundo semestre del ano. Esto
sin mencionar la posibilidad nula de realizar planeacion multianual

Finalmente, en términos de planeacion y alcance, las transferencias sin fechas
definidas o redlizadas después del segundo cuatrimestre del ano, afecta la
planeacion de tareas y actividades a desarrollar por cada una de las dreas pero,
sobre todo, afecta su alcance. El ejemplo mdas caracteristico de este problema par
el G001 recae en la DGVS por la confratacion de las unidades de verificacion que
establecen un costo unitario por unidad econdmica verificada. Asi, si las metas se
establecen en el ano previo, pero existen recortes presupuestarios, la posibilidad de
alcanzar la meta el ano posterior se reduce al establecerse costos fijos por
verificacion. Ello afecta no sélo las metas y el alcance, sin los objetivos de Propdsito
y Fin del Programa.
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37. 5Cudl es el presupuesto asignado al Pp para generar los bienes y 10s servicios
(Componentes) que ofrece?

Para calcular el presupuesto asignado para los gastos de operacion, de
mantenimiento y de capital del Pp se utilizaron datos del Presupuesto de Egresos
de la Federacion 2015. El programa no tiene gastos de capital, por lo demas, se
identificaron los siguientes gastos de acuerdo con la informacién disponible. La
informacioén detallada por componente se adjunta en el Anexo 13.

Presupuesto para el Programa GOO1Regulacion y certificacion
de estdndares de calidad turistica 2015

Gastos Total Total Total
Aprobado | Modificado Ejercido
Gastos de Operacion $38,122,057. | $38,122,057.
$30,093,242 88 88
Gastos Directos Servicios Personales $38,059,439. | $38,059,439.
(1000) $30,093,242 88 88
Transferencias (4000) $62,618.00 $62,618.00
Gastos  Indirectos Deuda Publica
(2000)
Gastos de Mantenimiento $32,437,975. | $32,437,975.
$18,074,665 82 82
Materiales y Suministros (2000) $1,563,981 | $1,504,774.1 | $1,504,774.1
4 4
Servicios Generales (3000) $30,933,201. | $30,933,201.
$16,510,684 68 68
Gastos en Capital
Bienes Muebles, Inmuebles e
Intangibles (5000)
Inversion PUblica (6000)
Total $70,560,033. | $70,560,033.
$48,167,907 70 70

Elaboracion propia con informacién del Presupuesto de Egresos de la Federacién 2015

Debido a la naturaleza del Pp no es posible calcular el gasto unitario, es decir, los
gastos totales entre la poblacién atendida.

En el Anexo 13 “"Gastos desglosados del Pp”, se presenta la informacion de gastos
desglosada por componente.
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38. 3Cudles son las fuentes de financiamiento para la operacion del Pp y qué
proporcion de su presupuesto total representa cada una de las fuentes?e

Fuente de financiamiento: recursos fiscales.

Se considera una Unica fuente asignada al G001 que se establece a partir del PEF

2015.

Los montos se repiten en relacion con la pregunta previa.

Presupuesto para el Programa GOO1Regulacion y certificacion
de estandares de calidad turistica 2015

Gastos Total Total Total
Aprobado | Modificado Ejercido
Gastos de Operacion $38,122,057. | $38,122,057.
$30,093,242 88 88
Gastos Directos Servicios Personales $38,059,439. | $38,059,439.
(1000) $30,093,242 88 88
Transferencias (4000) $62,618.00 $62,618.00
Gastos  Indirectos Deuda Publica
(2000)
Gastos de Mantenimiento $32,437,975. | $32,437,975.
$18,074,665 82 82
Materiales y Suministros (2000) $1,563,981 | $1,504,774.1 | $1,504,774.1
4 4
Servicios Generales (3000) $30,933,201. | $30,933,201.
$16,510,684 68 68
Total $70,560,033. | $70,560,033.
$48,167,907 70 70
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39. slas aplicaciones informdticas o sistemas institucionales con que opera el Pp
cumplen con las siguientes caracteristicas:

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

b) Tienen establecida la periodicidad vy las fechas limites para la actualizacion
de los valores de las variables

c) Proporcionan informacion al personal involucrado en el proceso
correspondiente

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

Si.
Nivel Criterios
4 e Los sistemas o aplicaciones informdaticas del Pp cumplen con cuatro de las
caracteristicas indicadas en la pregunta.

Unicamente se cuenta con un sistema institucional informdatico para el registro del
RNT. Ningun ofro componente o actividad cuenta con un sistema operativo de
esta naturaleza.

Este sistema hoy puede asegurar la confiabilidad de la informacion presentada y
verificar y validad la informacién ahi vertida o cotejarla con los documentos fisicos.
No obstante esto cambio de 2014 a 2015, ya que en la versibn previa se
encontraban mds de 40 mil PST registrados, de los cuales no se tenia ni sustento
documental fisico ni se podia asegurar la confiabilidad de la informacion ahi
registrada.

A pesar de no contar con una periodicidad de actualizacion, este se realiza de
manera cotidiana conforme se incorporan mdas PST al RNT, lo cual se ve reflejado
de manera inmediata en el sistema.

La herramienta ofrece informacion, aunque aun limitada, a los mismos usuarios del
proceso en el portal http://rnt.sectur.gob.mx/RNT_TipoPrestador.nhtml . Este portal
aun no es Util ni para tomadores de decisidon ni para PST ni para usuarios finales,
pero es un gran primer paso para hacer publica informacidén confiable y verificable
del RNT.

La informacion estd integrada sélo para el RNT, sin embargo, esta informacion no
estd integrada con las ofras dreas de la Subsecretaria ni con los otros componentes
o actividades.
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40. 3El Pp reporta avance de los indicadores de servicios y de gestion
(Actividades y Componentes), asi como de los indicadores de resultados (Fin y
Propdsito) de su MIR del Pp respecto de sus metas?

Si.

Nivel Criterios

Entre 60% y menos de 85% de los indicadores del Pp, que debieron haber
3 reportado avances en el periodo, reportdé un avance de entfre 85% y 115%
(Alto y Medio Alto).

El 73.33% de los indicadores del Pp reporta avances en el 2015 de entre 85% y 115%
(Alto y Medio Alto), de acuerdo con el Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015 del Pp y la MIR.

Nivel de Meta Avance
objetivo Indicador anual porcentu
2015 al al 2015
Fin Indlgg de ) (;ohdod en la Prestacion de 103.5 131%
Servicios Turisticos
Propdsito Porcentaje de prestadores de servicios
turisticos que acreditaron cumplir con la 100% 89.62%
normatividad en materia de turismo.
Component | Porcentaje de prestadores de servicios
e inscritos al Registro Nacional de Turismo (RNT) 70.71% 109.99%
Component | Porcentaje de elementos normativos 100% 100%
e reformados
Component | Porcentaje de vgrnﬁcocpqes realizadas a 100% 44 598,
e prestadores de servicios turisticos
Actividad NUmero de convenios suscrifos con
autoridades estatales de turismo para la 8 0%
descentralizacion de funciones
Actividad Porcentaje de avance en las acciones de
difusion para el cumplimiento de la legislacion 100% 100%
aplicable al RNT
Actividad Porcentaje de avance en la actualizacion del
: : . : 100% 100%
Sistema del Registro Nacional de Turismo
Actividad NUmero de acciones de modernizacion
: . 7 114.28%
regulativa promovidas
Actividad NUmero de propuestas de reforma legislativa
: o 5 100%
promovidas para la transformacion del sector
Actividad Porcentaje de normas revisadas 100% 100%
Actividad Porcentaje de suscripcion de convenios de
o 7 : 100% 0%
verificacion con gobiernos estatales
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Actividad PQFCGHTOJG prestadores de servicios turisticos 90% 49 54%
dictaminados

Actividad EgrgenTOJe de procedimientos sancionatorios 100% 100%
iniciados

Actividad Porcentaje de quejas relatfivas al servicio 90% 1M1.11%

turistico atendidas

En el Anexo 14 “Avances de los Indicadores respecto de sus metas”, se presenta la
informacion completa de los datos de esta pregunta.
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41. sLos mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas del Pp cumplen
con las siguientes caracteristicas:

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

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

c) Cuenta con un teléfono o correo electrénico para informar y orientar tanto a
la poblacion beneficiaria y/o usuarios, como al ciudadano en general,
disponible en la pdgina electréonica, accesible a menos de tres clics a partir
de la pagina inicial de la dependencia o entidad ejecutora

d) La dependencia o entidad que opera el Pp no cuenta con modificacion de
respuesta a partir de recursos de revision presentados ante el Instituto
Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales (INAI)?

Si.
Nivel Criterios
3 Los mecanismos de fransparencia y rendicidon de cuentas cumplen con tres
de las caracteristicas indicadas en la pregunta.

Tanto el Acuerdo por el que se emite el catdlogo de los diferentes servicios
turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdan inscribirse en el Registro
Nacional de Turismo, como las acciones de verificacion del Pp estdn disponibles en
la pdagina electronica de manera accesible, a menos de tres clics a partir de la
pdagina inicial de la SECTUR: http://www.gob.mx/sectur.

No fue posible identificar los principales resultados del Pp en la pdagina electronica
de la SECTUR.

El Pp cuenta con un teléfono y correo electrénico para informar y orientar tanto a
la poblaciéon beneficiaria, como al ciudadano en general, disponible en la pagina
principal de la SECTUR.

Con la evidencia documental recibida, no fue posible identificar si el Pp cuenta
con modificacion de respuesta a partir de recursos de revision presentados ante el
(INAI). En entrevistas con el personal de las dreas reportan no contar con ninguna
modificacion de respuesta de recursos de revision hasta el momento. No obstante,
las dreas reportan haber respondido el total de solicitudes de acceso a la
informacidn solicitadas via el enlace de transparencia de la dependencia.
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V. PERCEPCION DE LA POBLACION ATENDIDA

42.  3El Pp cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfaccion de su
poblacién, usuarios o drea de enfoque atendida con las siguientes caracteristicas:

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

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

c) Los resultados que arrojan son representativos

Si.

Nivel Criterios

Los instrumentos para medir el grado de satisfaccion de la poblacion,
2 |usuarios o drea de enfoque atendia cumplen con el inciso a) de las
caracteristicas establecidas.

El Pp cuenta con Formatos de Evaluacion para medir el grado de satisfaccion de
su poblacidén y su aplicacidn se realiza de manera que no se induzcan las
respuestas. Sin embargo, estos formatos evalian la atencién recibida por el
interesado en el Pp en la direccidon a la cual solicitd informes y no en la satisfaccion
misma del Pp. Con estas evaluaciones no es posible identificar el grado de
satisfaccion en cuanto a la accesibilidad de la inscripcidon al RNT, la eficacia para
realizar una certificacion o la eficiencia al atender una queja.

Los Formatos de Evaluacion no corresponden a las caracteristicas de la poblacion
pues no senalan qué tipo de PST son ni qué fipo de tramite buscan realizar.

Estos formatos tampoco arrojan resultados representativos, pues a pesar de ser
aproximadamente 228, no todos indican el Estado de donde es originario el
encuestado, el tipo de servicio turistico que prestan ni el trdmite que buscar llevar a
cabo.

En el Anexo 15 “Instrumentos de Medicion del Grado de Safisfaccion de la
Poblacidon o Area de Enfoque Atendida” de este documento se desarrollan los
detalles derivados de esta pregunta.

Por lo tanto, el equipo evaluador propone realizar encuestas via correo electrénico
o grupos de enfoque, de tal manera que las evaluaciones realmente reflejen es el
grado de satisfaccion en cuanto a la participacion en la modificacion de normas,
la accesibilidad de la inscripcion al RNT, la eficacia para realizar una certificacion o
la eficiencia al atender una queja.
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V1. RESULTADOS

43. 3Como documenta el Pp sus resultados a nivel de Fin y de Propodsito?

a) Con indicadores de la MIR

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

c) Con informaciéon de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o
internacionales que muestran el impacto de programas similares

d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto

El Pp documenta sus resultados a nivel de Fin y de Propdsito a fravés de los
indicadores de la MIR idenfificados en el Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015.

No cuenta con estudios o evaluaciones que no son de impacto, aunque
actualmente se lleva acabo la Auditoria Especial de Desempeno, niUmero 489, por
parte de la ASF y se espera que los hallazgos identificados contribuyan al
fortalecimiento del Pp.

El Pp tampoco cuenta con informacion de estudios o evaluaciones rigurosas
nacionales o infernacionales que muestran el impacto de programas similares,

Asimismo, no cuenta con hallazgos de evaluaciones de impacto.
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44. En caso de que el Pp cuente con indicadores para medir su Fin y Propdsito,
inciso a) de la pregunta anterior, scudles han sido sus resultados?

Si.

Nivel

Criterios

Hay resultados satisfactorios del Pp a nivel de Fin y de Propdsito.

4 |Los resultados son suficientes para senalar que el Pp cumple con el

Propdsito y contribuye al Fin.

El programa cuenta con indicadores para medir su Fin y Proposito, los cuales estan
senalados en la MIR 2015 del Pp, y son verificados y calculados periddicamente
(mensual, semestral y anualmente, segun sea el caso) de acuerdo con la MIR del

Pp.
Nivel de Resultado | Avance
. 4 Indicador Meta anual 2015 porcentual
objetivo 2015
2015
indice de Calidad
Fin en la Prestacion de 103.50 135.63 131.04%
Servicios Turisticos
Porcentaje de
prestadores de
servicios turisticos
Propdsito que acreditaron 100% 89.62% 89.62%

cumplir  con lo
normatividad en
materia de furismo.

De acuerdo con los datos de la MIR y del Avance Fisico-Financiero: Programa
Presupuestal 2015 recibido, el Pp muestra resultados satisfactorios a nivel de Finy de
Propdsito. Esto se debe a que el avance porcentual de ambos indicadores rebasa
el rango de 85% respecto de la meta programada para la fecha de corte del
periodo analizado.

En el Anexo 14 “*Avances de los Indicadores respecto de sus metas”, se presenta la
informacion completa de los datos de esta pregunta.
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45. En caso de que el Pp cuente con evaluaciones externas, auditorias al
desempeno, informes de organizaciones independientes, u otros relevantes que
permitan identificar hallazgos relacionados con el Fin y el Propdsito del Pp -inciso b)
de la pregunta 43- sdichos documentos cumplen con las siguientes caracteristicas:

a) Se compara la situacion de la poblaciéon o drea de enfoque beneficiarias en
al menos dos puntos en el tiempo, antes y después de otorgado el apoyo
y/0 ejecutar acciones, obras o proyectos

b) La metodologia utilizada permite identificar algun tipo de relaciéon entre la
situacion actual de la poblacidén o drea de enfoque beneficiarias y la
intervencion del Pp

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

d) La seleccion de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados entre los beneficiarios del Pp

No.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas, auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes. Actualmente se estd llevando a
cabo la Auditoria Especial de Desempeno, nUmero 489, por parte de la ASF y se
espera que los hallazgos identificados , relacionados con el Fin y el Propdsito del
Pp, contribuyan a su fortalecimiento.

A pesar de que no se realizan andlisis externos se identificaron algunos diagnosticos
internos y asesorias externas que han servido para uno de los componentes sobre
regulacion y normalizacion: “Diagndstico para la elaboracion de la Agenda
Transversal Regulativa 2014-2018", y la “Asesoria para contar con la opinidon técnica
de la percepciéon del sector privado sobre el marco normativo aplicable al sector”.
Esta informacién se ha ufilizado para definir acciones y actividades que
contribuyan a mejorar la gestion y los resultados del Pp, sin embargo, esto solo se
ha llevado a cabo para temas de normalizacion.
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46. En caso de que el Pp cuente con evaluaciones, auditorias al desempeno,
informes de organizaciones independientes, u otros relevantes, que permitan
identificar uno o varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propdsito del Pp,
scudles son los resultados reportados en esas evaluaciones?

No.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas, auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes. Actualmente se estd llevando a
cabo la Auditoria Especial de Desempeno, niUmero 489, por parte de la ASF y se
espera que los hallazgos identificados , relacionados con el Fin y el Propdsito del
Pp, contribuyan a su fortalecimiento.
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47. En caso de que el Pp cuente con informacion de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales, incluyendo auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes que muestren impacto de
programas similares, inciso ¢) de la pregunta 43, sdichas evaluaciones cumplen
con las siguientes caracteristicas:

a) Se compara un grupo de la poblacion beneficiaria, usuarios o drea de
enfoque con uno de la poblacion o drea de enfoque no beneficiaria de
caracteristicas similares

b) La(s) metodologia(s) aplicada(s) son acorde(s) a las caracteristicas del Pp y
a la informacion disponible; es decir, permite generar una estimacion lo mas
libre posible de sesgos en la comparacion del grupo de la poblacion o drea
de enfoque beneficiaria y poblacién o drea de enfoque no beneficiaria

c) Se utiliza informacion de al menos dos momentos en el tiempo

d) La seleccion de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados

No.

El Pp no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales o
internacionales que muestren impacto de programas similares.
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48. En caso de que el Pp cuente con informacion de estudios o evaluaciones
nacionales e internacionales, incluyendo auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes que muestran impacto de
programas similares 3qué resultados se han demostrado?

No Aplica.

El Pp no cuenta con informacion de estudios o evaluaciones nacionales o
internacionales que muestren impacto de programas similares.
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49. En caso de que el Pp cuente con evaluaciones de impacto, scon cudles
caracteristicas cumplen dichas evaluaciones:

a) Se compara un grupo de la poblacion o drea de enfoque beneficiaria con
uno de poblacidén o drea de enfoque no beneficiaria de caracteristicas
similares

b) La(s) metodologia(s) aplicadas son acordes a las caracteristicas del Pp y la
informacioén disponible, es decir, permite generar una estimacion lo mas libre
posible de sesgos en la comparacion del grupo de poblacion o drea de
enfoque beneficiaria y poblaciéon o drea de enfoque no beneficiarias

c) Se utiliza informacion de al menos dos momentos en el tiempo

d) La seleccion de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los
resultados

No Aplica.

El Po no cuenta con evaluaciones de impacto.
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50. En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan
con al menos las caracteristicas senaladas en los incisos a) y b) de la pregunta
anterior, scudles son los resultados reportados en esas evaluaciones?e

No Aplica.

El Po no cuenta con evaluaciones de impacto.
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS Y

RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas, detectadas en la presente evaluacion. En el Anexo 16 “Principales
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Recomendaciones”, se integra el andlisis
completo con las recomendaciones correspondientes a las dreas de oportunidad

aqui senaladas:

Fortalezas

Debilidades

e EI Pp tiene bien identificado el problema que
busca atender. Asimismo, su Propdsito se
encuentra vinculado al programa sectorial en el
gue se establece el objetivo 4.1.1. de “aprovechar
el potencial turistico de México para generar una
mayor derrama econdmica en el pais”. Ademds,
es posible identificar el resumen narrativo de la
MIR, asi como las Fichas Técnicas de los
indicadores.

e Hay resultados satisfactorios del Pp a nivel de Finy

de Propdsito. El avance porcentual a 2015 del

indicador de Fin fue de 131.14% y el del indicador
de Propdsito fue de 89.62%. En este sentido, os
resultados son suficientes para senalar que el Pp
cumple con el Propdsito y contribuye al Fin.

El Po cuenta con el PROSECTUR, la MIR y los PTDI

como planes estratégicos institucionalizados, que

abarcan el mediano y largo plazo, establecen los
resultados a alcanzar y cuentan con indicadores
para medir sus resultados.

La informacion obtenida para monitorear el

desempeno del Pp es oportuna, confiable,

pertinente, actualizada y se encuentra
sistematizada.

¢ No se ha logrado calcular la poblacion potencial
del Pp pues no ha sido posible integrar al universo
total de prestadores de servicios turisticos.
e El Pp establece una metodologia para que los PST
se inscriban al RNT, pero no para cuantificar,
caracterizar o desagregar la poblacidén objetivo
del programa. Se utiliza como fuente de
informacién el mismo RNT una vez actualizado, lo
cual genera endogeneidad en la seleccién de la
poblacién objetivo. No existe una definicion de
poblacién homogénea para todos los procesos del
Pp. Por ende, la normalizacién, la certificacién y la
verificaciéon se concentran en poblaciones
distintas.
No se identificd una estrategia de cobertura a
mediano y/o largo plazo, ademds, la estrategia de
cobertura para atender a la poblacién no es
congruente con el diseno del Pp.
Los Formatos de Evaluacién Unicamente evalUan la
atencidn recibida por el interesado en el Pp en la
direccion a la cual solicitd informes y no la
satisfaccion por las acciones mismas del Pp.
El Pp no cuenta con mecanismos para verificar los
procedimientos de regulacién, certificacion y
verificacion.
Los mecanismos de fransparencia y rendicién de
cuentas del Pp no son suficientes para identificar
los resultados del Pp en la pdagina electronica de la
SECTUR.

Oportunidades

Amenazas

La definicién del Fin en la MIR podria ser mds
especifica para describir mejor la naturaleza del
Pp.

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

Se enconfraron coincidencias y
complementariedades con otros programas de la
Administracion Publica Federal.

El Pp no cuenta con evaluaciones externas,
auditorias al desempeno, informes de
organizaciones independientes, u ofros relevantes.
Se espera que los hallazgos identificados en futuras
evaluaciones contribuyan al fortalecimiento del

Pp.

Recortes presupuestarios

Tiempos alargados para la asignacién de recursos y
para las suficiencia presupuestarias

Desinterés de los PST a registrarse o seguir la
regulacién

Unidades de verificacion limitadas para realizacion
verificaciones

Que el Congreso o ofras dreas del Ejecutfivo no
aprueben o avalen modificaciones normativas
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COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE
CONSISTENCIA Y RESULTADOS

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 Administracion PUblica Federal, que
se realiza al Programa G001 “Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad
Turistica™.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos mas relevantes de la evaluacion se presentan a confinuacion con sus
respectivas recomendaciones:

Médulo Hallazgo Recomendacion
1.1. El Pp establece una 1.1. Establecer una estrategia
metodologia para que los PST se para definir la poblaciéon
inscriban al RNT, pero no para potencial y objetivo de
cuantificar, caracterizar o acuerdo a la naturaleza
desagregar la poblacion objetivo del Pp, de tal forma que
del programa. El Pp utiliza como se consideren los
fuente de informacién el mismo procesos de
RNT, lo cual genera normalizacion,
endogeneidad en la seleccion certificacion y
de la poblacion objetivo. verificacion. Se
1.2.  No se identifico en el recomienda vincular las
Diagnostico ni en los documentos bases de datos, para
de soporte el impacto poder identificar
presupuestal del programa ni las faciimente qué PST ya
fuentes de financiamiento. cuentan con el registro
1.3. Las metas de los indicadores ante el RNT, con
de la MIR no cuentan con lineas certificados de calidad
de base. Y, €N suU Caso, con
1.4. Se encontraron coincidencias verificaciones en su
1. Diseno del y complementariedades con historial. Seria ideal
Programa otros programas de la contar con un historial

Administracion Publica Federal.

1.2.

1.3.

1.4.

Unico por PST, ligado por
un Unico nUmero de
registro, en este caso,
idealmente el RNT.
Realizar un
levantamiento de
informacidén con PST, ya
sea por medio de una
encuesta o por medio de
grupos de enfoque, para
verificar la vigencia de
las causas y efectos en
distintos PST

Definir lineas bases para
las metas de los
indicadores de la MIR.
Coordinarse con las
dependencias en las que
existen programas con
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coincidencias y
complementariedades,
sobretodo en términos
de recopilacion y andlisis
de informacion.

2. Planeacioén
y orientacion
a resultados

2.1 El Pp no cuenta con mecanismos
para identificar las caracteristicas
de los PST que no son
beneficiarios.

2.1 Cuantificar y recolectar
informacion sobre la
poblaciéon potencial y la
poblacién objetivo.

3. Cobertura

y
focalizacion

3.1No se idenfificd una estrategia de
cobertura a mediano y/o largo
plazo.

3.2 Ademas, la estrategia de
cobertura para atender a la
poblacidn no es congruente con
el diseno del Pp. Esto se debe a
que en la operacion se utilizan
diferentes poblaciones objetivo
segun la normalizacion, la el
registro al RT y la verificacion de
los PST.

3.1Como se menciond
anteriormente, es
importante establecer
una estrategia para definir
la poblacion potencial y
objetivo de acuerdo a la
naturaleza del Pp, de tal
forma que se consideren
los procesos de
normalizacion,
certificacion y
verificacion.

4. Operacion

4.1El Pp no cuenta con mecanismos
para verificar los procedimientos
de regulacion, certificacion y
verificacion.

4.2 Los mecanismos de
transparencia y rendicion de
cuentas del Pp no son suficientes
para identificar los resultados del
Pp en la pdgina electronica de la
SECTUR.

4.1 Implementar
mecanismos de
transparencia y rendicion
de cuentas, y realizar un
Informe anual que
concentre los resultados
del Pp, de tal forma que
se desarrollen los avances
de cada una de las
direcciones.

4.2. Asegurar la
documentacioén para
verificar mecanismos y
procedimientos
establecidos en el manual
para cada componente y
actividad.

5.Percepcion
de la
poblacion

5.1 Los Formatos de Evaluacion
Unicamente
evaluan la atencion recibida por
el interesado en el Pp en la
direccidén a la cual solicitd
informes y no la safisfaccion por

5.1 Realizar encuestas via
correo electréonico o
grupos de enfoque, de
tal manera que las
evaluaciones realmente
reflejen es el grado de
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las acciones mismas del Pp.

satisfaccion en cuanto a
la participaciéon en la
modificaciéon de normas,
la accesibilidad de la
inscripcion al RNT, la
eficacia para realizar
una certificacion o la
eficiencia al atender una
queja.

6. Mediciéon | 6.1 El Pp no cuenta con

de resultados evaluaciones externas, auditorias
al desempeno, informes de
organizaciones independientes,
U otros relevantes.

6.1 Se espera que los

hallazgos identificados en
futuras evaluaciones
contribuyan al
fortalecimiento del Pp.

VALORA

76




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

BIBLIOGRAFIA

Acuerdo por el que se emite el catdlogo de diferentes servicios turisticos cuyos
prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el Registro Nacional de
Turismo.

Base de datos de beneficiarios de los programas de calidad 2015.
Base de datos de verificaciones 2015.
Base de datos del Registro Nacional de Turismo 2015.

Matriz de indicadores para Resultados 2014 del programa presupuestario G001
“Regulacion y Cerfificacion de Estandares de Calidad Turistica”.

Matriz de indicadores para Resultados 2015 del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica”.

Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.
Presupuesto de Egresos de la Federacion 2015.
Presupuesto de Egresos de la Federacion 2016.

Programa de Mejora Regulatoria de la Secretaria de Turismo del Gobierno de la
Republica 2015-2016.

Programa Nacional de Normalizacién 2016.
Programa Sectorial de Turismo 2013-2018.

SECTUR, Diagndstico del Programa Presupuestario “Regulacion y Certificacion de
Estandares de Calidad Turistica”, actualizado el 3 de agosto de 2016.

VALORA m



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

ANEXOS

ANEXO 1 “DESCRIPCION GENERAL DEL PROGRAMA GO001”

1. Identificacion del Pp:

Nombre:

Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Ramo: 21 - Turismo

Unidad responsable

300 - Subsecretaria de Calidad y Regulacion

siglas G001

Clave y modalidad

G - Regulacion y supervision

Dependencia que lo opera

Secretaria de Turismo

Ano de inicio de operacion 2008

2. Problema, necesidad o funcidon de gobierno que el Pp pretende atender,

atenuar o resolver;

El problema que atiende el programa es que los prestadores de servicios turisticos
carecen de elementos para incrementar la calidad, debido a que:

a) laregulacion es compleja, desactualizada y desarticulada,
b) las Normas Oficiales son poco eficaces y eficientes,
c) falta de reconocimiento a los PST que cumplen con estdndares de calidad,
d) no se cuenta con un RNT confiable, e
e) incumplimiento de la normatividad en materia turistica por parte de los PST.

3. Descripcion de la contribucidon del Pp al objetivo del Plan Nacional de
Desarrollo (PND) y a los objetivos sectoriales, tfransversales o especiales a los que

se vincula;

Documento Objetivo

Estrategia

Linea de Accién

4.11 Aprovechar el
PLAN potencial turistico de

4.11.1 Impulsar el
ordenamientfo y la
fransformacién del sector

Actualizar el marco
normativo e institucional

NACIONAL DE México para generar turistico. del sector turistico.

DESARROLLO :22,222?5;022 4.11.2 Impulsar la Fortalecer la infraestructura

2013-2018 ! Pas. innovacién de la oferta y y la calidad de los servicios
elevar la competitividad y los productos turisticos.
del sector turistico.

PROGRAMA 1. Transformar el sector 1.1 Fortalecer las 1.1.1 Impulsar una agenda

SECTORIAL DE turistico y fortalecer capacidades legislativa y regulatoria que

TURISMO

esquemas de

VALORA

institucionales del sector

ubigue al turismo como

78



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

2013-2018

colaboracién y turismo.
corresponsabilidad para
aprovechar el potencial

turistico.

2.3 Promover altos

los servicios turisticos.
2.- Fortalecer las
ventajas competitivas de
la oferta turistica

estdndares de calidad en

palanca del desarrollo
nacional.

1.1.2 Impulsar la
actualizacion y
modificacién del marco
juridico del sector para
otorgar las atribuciones y
facultades suficientes e
implementar la politica
turistica.

2.3.3 Instrumentar un
programa de verificacion
del cumplimiento a la
normatividad aplicable.

2.3.4 Evaluar los efectos de
los instrumentos de
certificacion para mejorar
la oferta de bienes y
servicios turisticos.

4. Descripcion de los objetivos del Pp, asi como de los bienes y/o servicios que
ofrece (componentes);

Nivel

Objetivo

Bienes y/o servicios

Fin

Contribuir a fortalecer las ventajas competitivas de la
oferta turistica mediante la mejora de las
capacidades, habilidades e informaciéon de los
prestadores de servicios turisticos.

Propdsito

Los prestadores de servicios turisticos cuentan con
elementos para incrementar la calidad.

Componente 1

Marco normativo aplicable a los prestadores de
servicios turisticos, cumplido.

Constancias de inscripcion all
RNT

Componente 2

Reformas a la normatividad aplicable, impulsadas.

Leyes, normas y reglamentos
modificados, publicaciones en el
Diario Oficial de la Federacion y
se encuentran en los archivos de

la Direccion General de
Normalizacién y Calidad
Regulatoria Turistica.

Componente 3

Programa Anual de Verificacion, ejecutado.

Actas circunstanciadas que se
encuentran en los archivos de la
Direccion General de
Verificacion y Sancion.

5. Identificacion y cuantificacidén de las poblaciones o dreas de enfoque
potencial, objetivo y atendida;

En el diagndstico se identifico a la poblacidon objetivo (en la pregunta 6 se hace
referencia a los problemas de definicién y cuantificacion de la poblacién objetivo).
La poblacion objetivo son los PST identificados en el Catdlogo de los diferentes
servicios turisticos cuyos prestadores de servicios turisticos deberdn inscribirse en el
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RNT. En el momento de la actualizacion del diagndstico se hizo referencia a 3,764
prestadores de servicios turisticos registrados en el RNT.

6. Cobertura y mecanismos de focalizacion;

Giro PST Registrados en el RNT
Agencia de viagjes 1,970
Agencia integradora de servicios 14
Alimentos y bebidas 335
Arrendadora de autos 3
Balneario y/o parque acudtico 1
Campo de golf 2
Guia de turistas 69
Hospedaje 1,223
Operadora de buceo 9
Operadora de marina turistica 4
Pargue temdtico 5
Tiempos compartidos 2
Tour operador 6
Transportadora turistica 120
Vuelo en globo aerostdtico 1

Total 3,764

7. Presupuesto aprobado para el ejercicio fiscal 2015 y el ejercicio fiscal en curso;
Ejercicio fiscal 2015: 69,958,367
Ejercicio fiscal 2016: 48,167,907

8. Metas de los indicadores de los niveles de Fin, Propdsito y Componentes;

Nivel Indicador Meta
Fin indice de Calidad en la Prestacion de Servicios Turisticos (ICPST) (38‘;‘?/33;5767)
Proposito Porcentaje de prestadores de servicios turisticos que acreditaron 100%
P cumplir con la normatividad en materia de furismo. (3000/3000)
Componente 1 Porcentaje de prestadores de servicios inscritos al Registro Nacional 90.21%

P de Turismo (RNT) (1000/1100)
Componente 2 Porcentaje de elementos normativos reformados (2]8/053)
Componente 3 Porcentaje de verificaciones realizadas a prestadores de servicios 100%

P turisticos (2000/2000)

9. Valoracion de la pertinencia del diseno del Pp respecto a la atencion del
problema, necesidad o funcidon de gobierno identificados, y

La I6gica vertical de Ia MIR del Programa G001 “Regulacién y Certificacion "es
congruente y resulta ser la adecuada para atender en torno a que los Prestadores
de Servicios Turisticos carecen de elementos para incrementar la calidad, toda vez
que las Actividades son las adecuadas para que el programa pueda producir los
Componentes, los cuales a su vez son suficientes para lograr el Propdsito
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10. Breve descripcion de la evolucion del Pp a lo largo de su operacion, incluyendo
los antecedentes en el caso de que surja de la fusion, re-sectorizacion o
modificacion sustancial de Pp previos.

El Po GOO1 opera desde el ano 2008 bagjo el nombre de “Reglamentacion,
Verificacion, Facilitacion, Normalizaciéon e Inspeccion de las Actividades del Sector
Turismo”. Su objefivo consistia en adecuar el marco regulatorio para mejorar la
seguridad y calidad de los servicios turisticos. En 2012 cambié de nombre a
“Regulacion y Supervision de Empresas del Sector Turismo” y se enfocd en brindar
certeza juridica a los prestadores de servicios turisticos. En 2013 se realizd la
reestructura de la dependencia, y para el ejercicio 2014, adquirid el nuevo
propdsito de aportar elementos a los prestadores de servicios turisticos para que
incrementen la calidad en sus servicios, con ello el programa modificd su
denominacion a “Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica.”

ANEXO 2 “METODOLOGIA PARA LA CUANTIFICACION DE LAS POBLACIONES POTENCIAL Y
OBJETIVO”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacion: 2015

Como se senald en la respuesta a la pregunta 6 de la presente Evaluacion de
Consistencia y Resultados, el Programa G001 “Regulacion y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica”, define a su poblacidon potencial y objetivo de la
siguiente manera:

Poblacion Potencial Poblacion Objetivo

Todas las personas fisicas o morales que | PST identificados en el Catdlogo de los
tengan actividades econdmicas | diferentes  servicios  turisticos  cuyos
relacionadas con la actividad turistica. | prestadores de  servicios  turisticos
deberdn inscribirse en el RNT.

El Po no cuenta con una metodologia para la cuantificacion de la poblacion
potencial. Para calcular la poblacidn objetivo, el Programa G001 se basa en el RNT,
el cual, al dia de hoy tfiene inscritos a 3,764 prestadores de servicios turisticos.

Por lo tanto, la propuesta del equipo valuador en torno a la definicion vy
cuantificacion de la poblacion objetivo consiste, primero, en homologar las
definiciones de servidores turisticos del Catdlogo y del DENUE, ya que actualmente
solo define 15 de los 18 servicios turisticos senalados en el Catdlogo. Segundo, en
identificar la poblacidén potencial a partir del DENUE vy, a partir de ella, identificar

VALORA 81
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para cada ano la poblacién objetivo con base en un porcentaje estimado para
cada tipo de prestador de servicios turisticos.

VALORA 82



ANEXO 3 “PROCEDIMIENTO PARA LA ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE
BENEFICIARIOS”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Aio de la evaluacién: 2015

La evidencia documental del Pp no fue suficiente para desarrollar el
procedimiento para la actualizacion de la base de datos de beneficiarios.
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ANEXO 4 “RESUMEN NARRATIVO DE LA MATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad

Turistica

Modalidad: GOOT

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aio de la evaluacién: 2015

Nivel de Resumen narrativo Nombre del indicador Clave
objetivo del
indicador
Contribuir a fortalecer las | indice de Calidad en la
ventajas competitivas de | Prestacion de Servicios
la oferta turistica Turisticos (ICPST)
mediante la mejora de
Fin las capacidades, ]
habilidades e
informacioén de los
prestadores de servicios
turisticos.
Los prestadores de | Porcentaje de prestadores
servicios turisticos | de servicios turisticos que
Propdsito cuentan con elementos | acreditaron cumplirconla |2
para  incrementar  la | normatividad en materia de
calidad. turismo.
Marco normativo | Porcentaje de prestadores
aplicable a los | de servicios inscritos al 3
prestadores de servicios | Registro Nacional de
turisticos, cumplido. Turismo (RNT)
Reformas a la | Porcentaje de elementos
Componentes | normatividad aplicable, | normativos reformados 4
impulsadas.
Programa  Anual de | Porcentaje de
Verificacion, ejecutado. | verificaciones realizadas a 5
prestadores de servicios
turisticos
Suscripcidon de acuerdos | NUmero  de  convenios
de coordinaciéon para la | suscritos con autoridades
operacion estatales de turismo para la 31
Actividades descentralizada del | descentralizacion de | ™
Registro  Nacional de | funciones
Turismo (RNT).
Difusion para el | Porcentgje de avance en | 3.2
VALORA 84
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cumplimiento del marco
normativo del Registro
Nacional de Turismo.

las acciones de difusion
para el cumplimiento de la
legislacion aplicable al RNT

Actualizacion del Registro
Nacional de  Turismo

Porcentaje de avance en la
actualizacion del Sistema

(RNT). del Registro Nacional de 3.3
Turismo

Realizacion de | NOmero de acciones de

propuestas de | modernizacion  regulativa 41

modernizacion normativa | promovidas ’

de regulaciones.

Realizacion de | NUmero de propuestas de

propuestas de reforma | reforma legislativa 49

legislativa. promovidas para la|
transformacion del sector

Revision de normas para | Porcentaje de normas

el Sistema de | revisadas

T 4.3

Normalizacion del Sector

Turismo.

Suscripcion de convenios | Porcentaje de suscripcion

de verificacion con | de convenios de 5]

dependencias federales | verificacion con gobiernos | =

y gobiernos estatales. estatales

Emision de dictdmenes | Porcentaje prestadores de

de verificacion con | servicios turisticos | 5.2

oportunidad. dictaminados

Sustanciacion del | Porcentaqje de

procedimiento procedimientos 5.3

administrativo. sancionatorios iniciados

Atencion a quejas. Porcentaje de quejas
relativas al servicio turistico | 5.4
atendidas




ANEXO 5 “INDICADORES”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

ARo de la evaluacion: 2015

Nivel de objetivo Resumen narrativo Nombre del indicador icrz‘lgi‘ézg:: Método de cdlculo
Contribuir a fortalecer las | indice de Calidad en (Prestadores de
ventajas competitivas de | la Prestacion de servicios furisticos
la oferta turistica Servicios Turisticos incluidos en
mediante la mejora de las | (ICPST) categorias de
capacidades, habilidades estandarizaciéon en el

Fin e informacion de los 1 ano t/ Prestadores de
prestadores de servicios servicios turisticos
turisticos. incluidos en

categorias de
estandarizaciéon en el
ano base)*100
Los prestadores de Porcentaje de (Prestadores de
servicios furisticos cuentan | prestadores de servicios furisticos que
con elementos para servicios turisticos que acreditaron cumplir
incrementar la calidad. acreditaron cumplir con la normatividad
con la normatividad en materia de
Propdsito en materia de turismo. 2 turismo/Prestadores

de servicios turisticos
que se les solicita
acreditar el
cumplimiento de la
normatividad en
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materia de turismo) X
100

Marco normativo
aplicable alos
prestadores de servicios

Porcentaje de
prestadores de
servicios inscritos al

(Prestadores de
servicios turisticos
inscritos / Solicitudes

turisticos, cumplido. Registro Nacional de 3 de inscripcion
Turismo (RNT) recibidas) X 100
Reformas ala Porcentaje de (Elementos normativos
Componentes normatividad aplicable, elementos normativos 4 reformados /
impulsadas. reformados Elementos normativos
identificados) X 100
Programa Anual de | Porcentaje de (verificaciones
Verificacion, ejecutado. verificaciones realizadas /
realizadas a 5 verificaciones
prestadores de programadas ) X 100
servicios furisticos
Suscripcion de acuerdos NUmero de convenios Suma de los
de coordinacion para la suscritos con convenios de
operacion autoridades estatales 31 colaboracién suscritos
descentralizada del de turismo parala ’
Registro Nacional de descenftralizacion de
Turismo (RNT). funciones
Difusion para el Porcentaje de avance (Acciones de difusion
Actividades cumplimiento del marco | enlas acciones de realizadas/ Acciones
normativo del Registro difusion para el 39 de difusion
Nacional de Turismo. cumplimiento de la ’ programadas) X 100
legislacion aplicable al
RNT
Actualizacion del Registro | Porcentaje de avance (Acciones de
Nacional de Turismo (RNT). | en la actualizacion del 3.3 actualizacion
Sistema del Registro realizadas/ Acciones
VALORA 87
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Nacional de Turismo

de actualizacion
solicitadas) X 100

Realizacion de propuestas
de modernizacion

NUmero de acciones
de modernizacion

Suma de acciones de
modernizacion

normativa de regulativa promovidas 4.1 regulativa promovidas
regulaciones.
Realizacion de propuestas | NUmero de propuestas Suma de las
de reforma legislativa. de reforma legislativa propuestas que
promovidas para la 4.2 conforman la agenda
transformacion del
sector
Revision de normas para Porcentaje de normas (NUmero de Normas
el Sistema de revisadas Oficiales Mexicanas
Normalizacién del Sector (NOM) y de Normas
Turismo. Mexicanas (NMX)
revisadas/NUmero de
4.3 .
Normas Oficiales
Mexicanas (NOM) y
de Normas Mexicanas
(NMX)
programadas)*100
Suscripcion de convenios | Porcentaje de (Convenios
de verificacion con suscripcion de suscritos/Convenios
dependencias federales y | convenios de 5.1 programados) X 100
gobiernos estatales. verificacion con
gobiernos estatales
Emision de dictdmenes de | Porcentaje (Prestadores de
verificacion con prestadores de servicios turisticos
oportunidad. servicios turisticos 52 dictaminados /
dictaminados Prestadores de
servicios turisticos
88

VALORA
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verificados ) X 100

Sustanciacion
procedimiento
administrativo.

del

Porcentaje de
procedimientos
sancionatorios

(Prestadores de
Servicios Turisticos con
Procedimientos

iniciados 5.3 Iniciados/ Prestadores
verificados con
iregularidades
detectadas) X 100
Atencion a quejas. Porcentaje de quejas (Quejas atendidas/
relativas al servicio 54 Quejas recibidas) X
turistico atendidas ’ 100
VALORA 89




3.1 Si Si Si Si No Si Si Si No Sl No
32 | Si Si Si Si Si Si Si Si No Sl S|
3.3 | No Si Si No No Si Si Si No Sl S|
4.1 Si Si Si Si Si Si Si Si No S| S|
42 | Si Si Si Si Si Si Si Si No S| S|
43 | Si Si Si Si Si Si Si Si No Sl S|
5.1 Si Si Si Si Si Si Si Si No Sl S|
52 | Si Si Si Si Si Si Si Si No Sl S|
53 | Si Si Si Si Si Si Si Si No Sl S|
54 | Si No Si Si Si Si Si Si No Sl SI




ANEXO 6 “METAS DEL PROGRAMA GO001”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica

Modalidad: G001
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados
Ano de la evaluacion: 2015

Nivel de Nombre del Unidad de i oz (?rlentudu a i oz " . .z Proput?sta
objetivo indicador Meta medida Justificacion impulsar _el Justificacion Factible Justificacion de mejora
desempeno de la meta
Puesto que el
objetivo busca
medir I La meto.onuol
103.5 competitividad es lsupotlenclar al Es una meta
- . valor de la factible de
Indice de Calidad en | (3899/3747) | = de la oferta linea de base alcanzar
. la Prestacion de Indice turistica, es , defini .
Fin = - . Si efinidaenla | § dadas las
Servicios Turisticos Se tomd correcto que la ficha técnica -
; actividades
(ICPST) como base unidad de del indicador iz ol
de 2014 el medida del : gue rediiza e
numero 3767 indicador sea un P.
indice.
Ya que el
objetivo busca
que los
prestadores de No se
. servicios turisticos Es una
Porcentaje de cuenten con establece una Es una meta meta
Fomicios orsicos que elementos paro pora contar dicaner | factible e
- . da 100% . incrementar la P . alcanzar
Propdsito acreditaron cumplir Porcentaje - No con una Si dadas las
- (3000/3000) calidad.es . - dadas las
con la normatividad corecto que la referencia actividades actividades
en materia de unidad clg objetiva sobre que realiza el ve reqliza
furismo. medida del el avance de Pp. gl Po
indicador sea el lameta.
valor de su
variaciéon
porcentual.
Porcentaie de Puesto que el No se Es una meta Es una
. objetivo busca establece una factible de meta
prestadores de 90.91% - .
N . | . que los PST linea de base , alcanzar factible de
Componentes servicios inscritos all (1000/1100) Porcentaje No Si
Registro Nacional de cumplan con gl para contar doglqs las alcanzar
Turismo (RNT) marco normativo con una actividades dadas las
aplicable y esto referencia que redliza el actividades
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Nivel de Nombre del Unidad de 2 CaHICERE 2 2 SERIEAT]
. . . Meta . Justificacion impulsar el Justificacion Factible Justificacion de mejora
objetivo indicador medida =
desempeno de la meta
aplica alos objetiva sobre Pp. que realiza
inscritos en el el avance de el Pp.
RNT, es correcto la meta.
que la unidad de
medida del
indicador sea el
valor de su
variaciéon
porcentual.
Puesto que el
objetivo busca
. No se
impulsar reformas Es una
e establece una Es una meta
a la normativida . - meta
. . linea de base factible de .
Porcentaje de aplicable, es factible de
para contar alcanzar
elementos 100% (20/20) . correcto que la . alcanzar
. Porcentaje . No conuna Si dadas las
normativos unidad de . - dadas las
- referencia actividades S
reformados medida del s - actividades
L objetiva sobre que realiza el -
indicador sea el que realiza
el avance de Pp.
valor de su el Pp.
s la meta.
variaciéon
porcentual.
Puesto que el
objetivo busca
. No se
ejecutuar el Plan Es una
. establece una Es una meta
. Nacional de . . meta
Porcentaje de o > linea de base factible de )
o ] Verificacion, es factible de
verificaciones para contar alcanzar
. 100% . correcto que la . alcanzar
realizadas a Porcentaje . No conuna Si dadas las
(2000/2000) unidad de . - dadas las
prestadores de : referencia actividades -
. . medida del s - actividades
servicios turisticos .o objetiva sobre que realiza el -
indicador sea el que realiza
el avance de Pp.
valor de su el Pp.
s la meta.
variaciéon
porcentual.
Ya que el
objetivo busca la
suscripcién de No se Es una
NUmero de acuerdos de establece una Es una meta meta
convenios suscritos coordinacién linea de base factible de -
. factible de
con autoridades parala para contar alcanzar aleanzar
Actividades estatales de furismo 8 Convenio operacion No con una Si dadas las dadas las
para la descentralizada referencia actividades actividades
descentralizacion de del RNT, es objetiva sobre que realiza el ve realiza
funciones correcto que la el avance de Pp. 4
. el Pp.
unidad de la meta.
medida del
indicador sea el
VALORA %2
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Nivel de Nombre del Unidad de 2 CaHICERE 2 2 SERIEAT]
. . . Meta . Justificacion impulsar el Justificacion Factible Justificacion de mejora
objetivo indicador medida =
desempeno de la meta
nUmero de
convenios.
Puesto que el
objetivo busca la
difusion para el No se
L Es una
. cumplimiento del establece una Es una meta
Porcentaje de - . . meta
marco normativo linea de base factible de )
avance enlas factible de
. e del RNT, es para contar alcanzar
acciones de difusion . . alcanzar
L 100% (5/5) Porcentaje | correcto que la No conuna Si dadas las
para el cumplimiento . . - dadas las
. - unidad de referencia actividades S
de la legislacidon - S - actividades
. medida del objetiva sobre que realiza el h
aplicable al RNT Lo que realiza
indicador sea el el avance de Pp.
el Pp.
valor de su la meta.
variaciéon
porcentual.
Ya que el
au No se
objetivo busca la Es una
R establece una Es una meta
. actualizacion del . - meta
Porcentaje de linea de base factible de .
RNT, es correcto factible de
avance enla - para contar alcanzar
NN 100% . que la unidad de . alcanzar
actualizacion del Porcentaje . No conuna Si dadas las
. - (1000/1000) medida del . S dadas las
Sistema del Registro L referencia actividades S
. - indicador sea el S - actividades
Nacional de Turismo objetiva sobre que realiza el h
valor de su que realiza
L el avance de Pp.
variacion el Pp.
la meta.
porcentual.
Ya que el
objetivo busca la
realizaciéon de
No se
propuestas de Es una
AR establece una Es una meta
modernizacion . - meta
, . - linea de base factible de .
NUmero de acciones normativa de factible de
A, . para contar alcanzar
de modernizacion . regulaciones, es . alcanzar
- 7 Accion No con una Si dadas las
regulativa correcto que la . - dadas las
. . referencia actividades S
promovidas unidad de S . actividades
- objeftiva sobre que realiza el -
medida del que realiza
L el avance de Pp.
indicador sea el el Pp.
) la meta.
numero de
acciones
promovidas.
, Puesto que el No se Es una meta Es una
NUmero de T .
objetivo buscall establece una factible de meta
propuestas de o . .
- la realizacion de linea de base alcanzar factible de
reforma legislatfiva .
- 5 Propuesta propuestas de No para contar Si dadas las alcanzar
promovidas para la -
S reforma con una actividades dadas las
fransformacion del I . h -
legislativa, es referencia que realiza el actividades
sector s .
correcto que la objetiva sobre Pp. que realiza

VALORA

93
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Nivel de Nombre del Unidad de 2 CaHICERE 2 2 SERIEAT]
. . . Meta . Justificacion impulsar el Justificacion Factible Justificacion de mejora
objetivo indicador medida =
desempeno de la meta
unidad de el avance de el Pp.
medida del la meta.
indicador sea el
nUumero de
propuestas.
Puesto que el
objetivo busca la
revision de
normas para el No se Es ung
Sistema de establece una Es una meta
T . - meta
Normalizacion linea de base factible de .
factible de
. del Sector para contar alcanzar
Porcentaje de 100% . . . alcanzar
. Porcentaje | Turismo, es No conuna Si dadas las
normas revisadas (8/8) . S dadas las
correcto que la referencia actividades -
. o - actividades
unidad de objetiva sobre que realiza el -
- que realiza
medida del el avance de Pp.
L el Pp.
indicador sea el la meta.
valor de su
variaciéon
porcentual.
Puesto que el
objetivo busca la
suscripciéon de
convenios de
o 9 No se
verificacién con Es una
. establece una Es una meta
. dependencias . - meta
Porcentaje de linea de base factible de )

o federales y factible de
suscripcion de obiemnos para contar alcanzar aleanzar
convenios de 100% (8/8) Porcentaje g No conuna Si dadas las

o = estatales, es . - dadas las
verificacion con referencia actividades -

. correcto que la s h actividades
gobiernos estatales . objetiva sobre que realiza el h

unidad de que realiza
- el avance de Pp.
medida del el Pp.
L la meta.
indicador sea el
valor de su
variaciéon
porcentual.
Yo_qL_Je el NG se
objetivo busca la Es una
oy establece una Es una meta
emision de . . meta
. s linea de base factible de -
Porcentaje dictdmenes de factible de
o i para contar alcanzar
prestadores de 90% . verificacién con . alcanzar
. o Porcentaje . No conuna Si dadas las
servicios turisticos (2000/2200) oportunidad,es . S dadas las
- . referencia actividades -
dictaminados correcto que la S . actividades
. objetiva sobre que realiza el -
unidad de que realiza
- el avance de Pp.
medida del el Pp.
L la meta.
indicador sea el

VALORA %




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

valor de su
variaciéon
porcentual.
Puesto que el
objetivo busca la
Y No se
sustanciacién del tabl t Es una
procedimiento s ablece una Es unameta meta
. o : linea de base factible de .
Porcentaje de administrativo, es factible de
e para contfar alcanzar
procedimientos 100% P . correcto que la . alcanzar
. . orcentaje . No conuna Si dadas las
sancionatorios (392/392) unidad de . - dadas las
I - referencia actividades -
iniciados medida del o - actividades
L objetiva sobre que redliza el -
indicador sea el que redliza
el avance de Pp.
valor de su el Pp.
s la meta.
variaciéon
porcentual.
Ya que el
objetivo busca la No se Es una
atencién a establece una Es una meta
. . - meta
quejas,es linea de base factible de factible de
Porcentaje de quejas 90% (396/ correcto que la para contar alcanzar aleanzar
relativas al servicio 440") Porcentaje | unidad de No conuna Si dadas las dadas las
turistico atendidas medida del referencia actividades actividades
indicador sea el objetiva sobre que redliza el ve reqliza
valor de su el avance de Pp. 2I P
variaciéon la meta. P-
porcentual.

VALORA %



ANEXO 7 “COMPLEMENTARIEDAD Y COINCIDENCIAS ENTRE PP FEDERALES”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacién de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ao de la evaluacién: 2015

Contribuir a
Ambos
fortalecer las
ventajas programas
. . . comparte
competitivas Investigaci N
n su Fin, lo
de la oferta onesy
. ! cual
turistica estudios implica
Impulso a la secrefaria mediante la en co’ra‘n leme
Competifivid ) mejora de Prestador | desarrollo e
ad del Sector de Tuismo/ | | ¢ es  de | e ntariedad
Turistico P002 Instituto de . - ) - MIR 2015 G001 en el
e s capacidade servicios innovacié
Competitivi - desarrollo
P S, turisticos n
dad Turisfica habilidades tecnologi de
9 capacida
e caen des
informacién turismo, "
habilidade
de los apoyados s e
prestadores N .
. informacié
de servicios
P n para PST.
turisticos.
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Esquema
de
verificacio
nes
llevado a
cabo MIR 2015 de
mediante la SE
la
ReqUlacian contrataci Diagnéstico
mogdemizocli Personas Las én de Las 2014 del
. fisicas y personas estudios personas Programa
ony . - 2
romocién morales que fisicas o para fisicas o Regulacién,
cpje 1as producen morales determina morales modernizaci
" y/o que rel que ony
actividades - . i
. . comercializa producen cumplimie producen promocion
en materia Secretaria
nun y/0 nto de las y/0 de las Estos
de de . - s
N . producto o comercial Normas comerciali | actividades programas
normalizacio Economia/ - . . L. . N
P servicio izan algun | Oficiales zan algun | en materia cuentan
ny G002 Procuraduri . de G001 G001
evaluacion a Federal cumplen con produgtq Mexicana produc'to' o con
de la del las normas o servicio | s (NOM), a o servicio | normalizaci Propdsitos
. . oficiales sujeto  al | travésde sujeto  al | ony similares.
conformidad Consumidor N o e . .. "
mexicanas cumplimie verificacio cumplimie evaluacion
'yorﬁci acion competenci nto de las | nesen nto de las | dela
P P adela 29 Normas | punto de 29 Normas | conformida
enla . L. L
normalizacio Secretaria Oficiales venta Oficiales dy
n de Mexicana realizadas Mexicana participacié
internacional Economia. s. por un s. nenla
Organism normalizaci
ode on
Evaluacié internacion
ndela al
Conformid
ad (OEC)
acreditad
oy
aprobado
Son los
consumid
ores. Un
consumld, Teléfono
or, esta
definid del
etinido consumid
como la or
persona Registro
fisica = o | pypjico
morc[ que para
adquiere, Evitar
realiza o i
El objetivo P;Eﬁlgdq‘?
Proteccién del disfruta é , ). e
de los programa es como CUTO ol
derechos de Secretaria prevenir el destinatari omercia Ambos
los de conflicto o final M i Ficha de programas
consumidore Economia7 entre bienes, dom oreo Monitoreo realizan la
syel P0O0S Procuraduri consumidore productos ebl' d 20152016 G001 actividad
desarrollo del a Federal sy ¢} ZUR 1Cl fc' CONEVAL de
Sistema del proveedores adquiere, d, €gisiro atencién a
Nacional de Consumidor atfravés de almacena Ce trat quejas-
Proteccién al los servicios utiliza onfratos
Consumidor que se consume de
ofrecen blengs O | adhesion
servicios en Linea
(RCAL
objeto de PF,"SII.S ro
integrarlos vblico
en de Casas
procesos de -
de Empeno
produccid (RPCE)
n. (LFPC
Art. 2
Frac.l)

VALORA
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MIR 2015 de
la SE
Di -
Proveedor iagnostico
- . 2015 del
Vigilancia del Proveedor es Programa
cumplimient Los es legalment Vigilancia
odela legalment e
. proveedores - . del
normatividad e Visitas de | establecid .
h cumplen las . - s cumplimien
aplicable y . . . estableci verificacié os que 1 d |
fortalecimien Secretaria obligaciones dos que n a | estan o e la Estos
de establecidas , . N normativida programas
to dela . estan estableci obligados .
Economia/ enlaley N " " d aplicable cuentan
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ANEXO 8 “AVANCE DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacion y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica”, tal como se define en los Lineamientos Generales
para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracion Publica
Federal. En este sentido, el Pp no cuenta con evaluaciones externas anteriores a
ésta, y por lo tanto, tampoco es posible que cuente con elementos para
desarrollar mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de
mejora.
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ANEXO 9 “RESULTADO DE LAS ACCIONES PARA ATENDER LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacion y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica”, 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, y por lo tanto, tampoco es posible que cuente con elementos
para desarrollar mecanismos para el seguimiento de los aspectos susceptibles de
mejora.
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ANEXO 10 “ANALISIS DE RECOMENDACIONES NO ATENDIDAS DERIVADAS DE
EVALUACIONES EXTERNAS”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

No aplica.

La presente Evaluacion de Consistencia y Resultados es la primera evaluacion
formal y externa que se realiza al Programa G001 "Regulacion y Certificacion de
Estdndares de Calidad Turistica”, 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, y por lo tanto, tampoco es posible que cuente con
recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones externas.
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ANEXO 11 “EVOLUCION DE LA COBERTURA”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad
Turistica

Modalidad: GOOT

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aio de la evaluacién: 2015

Como se menciond en la pregunta 24, la cobertura del Pp "“Regulacion y
Certfificacion de Estadndares de Calidad Turistica” ha sido muy dispersa, pues no se
considera una poblacion objetivo para todas las actividades del Pp. El diagndstico
del Pp identifica 3,764 PST para mayo de 2016, mientras que el Programa Nacional
de Verificacion Turistica 2015 senala que se realizaron 610 verificaciones.

Debido a que la poblacién del Pp varia segun el proceso de normalizacion,

certificacion o verificacién, la informaciéon recibida por el equipo valuador no es
suficiente para desarrollar la evolucion de la cobertura del Pp.
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ANEXO 12 “DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS COMPONENTES Y PROCESOS CLAVES”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad
Turistica

Modalidad: GOOT
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados
Aio de la evaluacion: 2015

Proceso de Regulacién

Procedimiento IV.1.1 Elaboracién de anteproyectos de Normas Oficiales Mexicanas
en Materia Turistica

DO DE NORIMALIZACION DIRECCHON DE NORMALIZACION| gupcommi CORREPONDIENTE SMICRETARO THCHICO DEL COMITE CON LTV CIRECCION GENDRAL DE \
¥ CALIDAD REGULATOSM TURITICA | SUBDIECCIN om

o
conNt NORMAL AL TR TCA ABUNTOS JUREDSCO S
TURISTEICA O BOAEALFACES TURITTICA

VALORA 108



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

VALORA 104



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica”

vﬁmmmf:.n ”':fdc"f::}wmm:g:‘jf‘ BUBCOWTE CORRESPONDINTE | S8CHETARIO TECNICO DEL COMTE CONBULTIVD DF DIRECCION GEMERAL DE
TURIATICA. D NORMALIZACKN TURISTICA| ccunt NORMALIZACKM TURIETICA ABUNTOS JURICICOE
] '
-
RECIOE <
REVIBA Y
DE TERWINA
MANIFESTACIO MAMIFE S TACKD
DO IMPACTO
AEOULATORLG
FROPUESTA FROFUIETA
PARA ELABORAR PARA BLABORAR
NOMUA NORMA
REGRESA
coh
L- OBSERVACIONES
\“)
3 3 14
=- CONVOCA A =— PRESENTA & _—' REVISA
AUTORLZA § WURION AL REUHION PARA FORULA
NSTRUYE CONNT ¥ REVISION ¥ oesERVACIONES
ENvia AUTORIZACION ¥ TuRNA
WANFES TACION MANFESTACION PROVECTO D& PRGYECTO DR
OE WMPACTO OE IMPACTO HORMA OFsCIAL

REDULATORIG AEOGULATOR WE XAl

PROPUESTA

CONVOCA
PARA REVISAR R
COSIRVACIONES "
PROVECTO DI

h 4

PROYECTO
¥ CEVUHLVE

REVIBA
AUTORZA ¥
ENTREDA

v

FROYECTO DE

VALORA 105



Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001

“Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica”
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Procedimiento IV.2.1. Definicion y atencion de la Agenda Legislativa de la SECTUR
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Procedimiento IV.3.1 Atencidén y/o actuadlizacion permanente de la Agenda
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Proceso de Certificacion

Procedimiento: IV.1.1 Inscripcidon/Actualizacion al registro nacional de turismo
prestadores de servicios turisticos
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Procedimiento: IV.1.1 Inscripcion/Actualizacion al registro nacional de turismo
prestadores de servicios turisticos
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento: IV.2.1 Ingreso al sistema nacional de certificacion turistica
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Procedimiento IV.3.1 Certificacion y acreditacion de los prestadores de servicios
turisticos para el otorgamiento de distintivos, certificados y reconocimientos de los
programas de calidad
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Proceso de Verificacion

Procedimiento IV.1.1. Verificacion a prestadores de servicios turisticos realizados
directamente por la direccion general de verificacién y sancidén o a través de
organismos certificadores y unidades de verificaciéon
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ANEXO 13 “GASTOS DESGLOSADOS DEL PROGRAMA GO001”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad

Turistica

Modalidad: GOOT
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aio de la evaluacién: 2015

. ’ Presupuesto Presupuesto
billeete Sjpiitite Modiﬁcado Ejer‘::ido
Total Capitulo 2000 $310,276.70 $310,276.70
300 Total Capitulo 3000 $10,306,381.88 $10,306,381.88
Total Capitulos 2000 y 3000 $10,616,658.58 $10,616,658.58
Total Capitulo 2000 $ 83,353.84 $83,353.84
310 Total Capitulo 3000 $3,888,207.52 $3,888,207.52
Total Capitulos 2000 y 3000 $3,971,561.36 $3,971,561.36
Total Capitulo 2000 $138,418.49 $138,418.49
311 Total Capitulo 3000 $4,789,811.14 $4,789,811.14
Total Capitulos 2000 y 3000 $4,928,229.63 4,928,229.63
Total Capitulo 2000 $49,526.48 $49,526.48
312 Total Capitulo 3000 $779.343.47 $779.343.47
Total Capitulos 2000 y 3000 $828,869.95 $828,869.95
Total Capitulo 2000 $581,575.51 $581,575.51
Total Capitulo 3000 $19,763,744.01 $19,763,744.01
Total Global $20,345,319.52 $20,345,319.52
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ANEXO 14 “AVANCE DE LOS INDICADORES RESPECTO DE SUS METAS”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad

Turistica

Modalidad: GOOT
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados
Aio de la evaluacién: 2015

Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Nivel de del Nombre del | 2015 (avance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
Este indicador se
reporta de
manera anual. Sin
embargo, su
avance
representd un
35.63% de
incremento al
calculado pues la
SCR a través de la
Direccién de
Certificacion
Turistica dirigid
de acciones 7
Calidad .
conjuntas con
enla consultores e
Prestacid | 103.5 )
i 1 135.63 131.04% | interlocutores
In N de 0 .
. estatales a fin de
Servicios
. aumentar el
Turisticos nomero de
(ICPST)
empresas

atendidas ya sea
en empresas
nuevas o de
refrendo de
distintivos a lo
largo de toda la
Republica
Mexicana,
logrando cerrar el
ejercicio 2015 con
5,109
certificaciones.
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Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Nivel de del Nombre del | 2015 (avance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
Porcenta .
e de Este indicador se
J estado construyd de la
P suma de los
res de
servicios componentes de
. la Direccion de
turisticos - iy
Ue Certificacion
gcredi’ror Turistica y
Propésito 2 on 100% 89.62% 89.62% Direccion General
comolir de Verificacion y
con IIZ Sancidén, donde
. se proyectaban
normativi .
dad en 1,000 PST bajo el
. RNT y 2,200
materia . .
de verificaciones,
. respectivamente.
turismo.
Derivado de las
acciones de
difusion se logrd
sensibilizar a un
mayor niUmero de
prestadores de
Porcenta servicios turisticos
je de para realizar su
prestado inscripcion. A
res de partir de la
servicios publicacion  del
inscritos 90.91
. T 3 100% 109.99% Reglamento de la
omponentes al % Ley General de
Registro Turismo,
Nacional (documento
de normativo que
Turismo obliga a los
(RNT) Prestadores  de
Servicios a
inscribirse  en el
RNT) se realizaron
acciones de
difusion para
compartir las
implicaciones vy
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Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Niv.el'de : c!el b{orr!bre del 2015. : (ayance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
sanciones que
conlleva la no
inscripcion al RNT.
En razdn de lo
anterior, al cierre
del ano 2015 se
inscribieron 787
prestadores de
servicios turisticos
mads, de lo que se
tenia proyectado.
Como
consecuencia de
las gestiones
realizadas por la
unidad
Porcenta administrativa,
je de tanto en acciones
element fransversales,
4 |8 | 100% 100% 100% | Como dentro de
normativ la dependencia 'y
o} con las instancias
reformad correspondientes
0s en materia de
normas, se logrd
alcanzar las
metas planteadas
a principio del
ano.
Porcenta El Programa
je de Nacional de
verificaci Verificacion
ones Turistica planeado
realizada ara
5|1 100% | 44.59% | 4459% |Po o o
prestado 2015, en el cual se
res de comprometié la
servicios realizacion de
turisticos 2200
verificaciones, no
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Clave
Nivel de del
objetivo indicad
or

Nombre del
indicador

Meta
2015
(modifi
cada)

Valor 2015
(avance
realizado al
periodo)

Avance (%)
(avance
anual vs.

modificado)

Justificacién

se pudo
concretar de la
manera
programada en
atencion a la
falta de
suficiencia
presupuestal para
la contratacion
de una Unidad de
Verificacion para
sU ejecucion, en
términos de la Ley
Federal sobre
Metrologiay
Normalizacion. Sin
embargo, la
Direccidén General
de Verificaciony
Sancién realizd
esta tarea con
recursos propios,
logrando ejecutar
981 inspecciones,
que se
descomponen de
la siguiente
manera: 610
realizadas
directamente por
esta
Dependencia y
371 a través de las
diversas
entfidades
federativas.

Actividades 3.1

NUmero
de
conveni
0s
suscritos

La suma de los
convenios de
colaboracion
suscritos serd 0
hasta la
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Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Niv.el'de : c!el b{orr!bre del 2015. : (ayance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
con publicacion en el
autorida Diario Oficial de la
des Federacion del
estatales Acuerdo por el
de qgue se emite la
turismo Convocatoria de
para la Inscripcion al
descentr Registro Nacional
alizacion de Turismo, para
de contar con el
funcione sustento operativo
S correspondiente
para la operacion
de las Entidades
Federativas, sin
embargo esta
Unidad
Administrativa
trabaja como
avance en el
proyecto de
Convenio Marco
a celebrar con las
Entidades, para
ser instrumentado
con posterioridad.
Porcenta Las acciones de
je de difusion
avance contemplan foros
en las y parficipacion en
acciones congresos.
d.e ., 1. Taller para
3.2 |difusion | 100% 100% 100% capacitar a 1os
para e.l . funcionarios
cumplimi municipales
ento de que estardn
la . ., operando  los
legislacio CAETS (Centros
n- de Atencion a
aplicabl Empresas
128
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e al RNT

Turisticas), Los
Cabos, B.C.S

. Tianguis

Turistico 2015,
Acapulco,
Guerrero.

. Presentacion

del Registro
Nacional de

Turismo y
Sistema de
Clasificacion
Hotelerq,
Tlaxcala.

. Foro de

capacitaciéon a
los

representantes
de las
Secretarias

Estatales de
Turismo
encargados de
los tradmites del
Reqistro
Nacional de
Turismo

. Reunién

Nacional de
Interlocutores
Estatales de
Turismo DGCT -
ICTUR

VALORA

129




Evaluacion de consistencia y resultados del programa presupuestario G001
“Regulacion y Certfificacion de Estandares de Calidad Turistica”

Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Nivel de del Nombre del | 2015 (avance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
Porcenta ..
. Se trabagjd en
je de . 7
coordinacion con
avance
estados para
enla . o ,
. identificar areas
actualiza .
cién del de oportunidad
3.3 . 100% 100% 100% ue mejoren el
Sistema ° ° ° |9 )
sistemay se
del .
. termind la
Registro
) plataforma del
Nacional . .
Registro Nacional
de .
. de Turismo.
Turismo
. Derivado de las
Numero .
acciones
de
. transversales
acciones )
realizadas con las
de )
. Dependencias de
moderniz - g
4.1 . 7 8 114.28% | la Administracion
acion S
. Publica Federal
regulativ
a competentes, se
: logré
promovi .
cumplimentar la
das .
meta establecida.
Derivado de las
NUmero acciones
de transversales
propuest realizadas con las
as de Dependencias de
reforma la Administracion
legislativ PUblica Federal
a competentes y
4.2 Promovi 2 S 100% habiendo
das para obtenido un
la trabajo
transform coordinado, se
acion logré
del cumplimentar la
sector meta establecida.
Se elabord una
propuesta de
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Nivel de
objetivo

Clave
del
indicad
or

Nombre del
indicador

Meta
2015
(modifi
cada)

Valor 2015
(avance
realizado al
periodo)

Avance (%)
(avance
anual vs.

modificado)

Justificacién

modificaciéon a la
Ley General de
Proteccion Civil.

4.3

Porcenta
je de
normas
revisada
S

100%

100%

100%

Derivado de la
inscripcion en el
Programa
Nacional de
Normalizacion de
la Norma Oficial
Mexicana NOM-
09-TUR-2002, se ha
logrado trabajar
para su revision y
modificacién en
SU grupo de
trabajo, asimismo
se arrancd con el
proceso de
revision de la
NOM-06-TUR-2009,
que conftribuird a
la modernizacion
del andamiagje
legal que los
prestadores de
servicios turisticos
deben cumplir a
fin de brindar
servicios
confiables y
competitivos al
turista.

5.1

Porcenta
je de
SUSCripCi
on de
conveni
os de
verificaci
on con

100%

0%

Para la
negociacion y
formalizacion del
Convenio Marco
en materia de
Calidad y
Regulacion que
se pretende
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Clave Meta Valor 2015 Avance (%)
Nivel de del Nombre del | 2015 (avance (avance Justificacién
objetivo indicad indicador | (modifi realizado al anual vs.
or cada) periodo) modificado)
gobierno suscribir con las
S enfidades
estatales federativas era

requerida la
publicaciony
entrada en vigor
del Reglamento
de la Ley General
de Turismo, en el
cual se regulan los
temas sobre los
cuales la
Federacion
puede suscribir
convenios de
coordinacion con
las entidades
federativas, en
materia turistica.
Dicho
ordenamiento
publicado en el
DOF el 6 de julio
de 2015,
establece en su
articulo Décimo
Tercero transitorio
qgue se otorga un
plazo perentorio
de 180 dias
hdbiles para que
la Federacion
suscriba con las
entfidades
federativas los
convenios de
coordinacion
para la operacion
del RNT. Por lo
tanto, en 2015 se
gestionard el
texto del
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Clave
Nivel de del
objetivo indicad
or

Nombre del
indicador

Meta
2015
(modifi
cada)

Valor 2015
(avance
realizado al
periodo)

Avance (%)
(avance
anual vs.

modificado)

Justificacién

Convenio que se
buscard formalizar
en marzo del
2016, de acuerdo
al articulo de
referencia.

5.2

Porcenta
je
prestado
res de
servicios
turisticos
dictamin
ados

90%

44.59%

49.54%

El Programa
Nacional de
Verificacion
Turistica planeado
para
insfrumentarse en
2015, en el cual se
comprometié la
realizaciéon de
2200
verificaciones, no
se pudo
concretar de la
manera
programada en
atencion a la
falta de
suficiencia
presupuestal para
la contratacion
de una Unidad de
Verificacion para
sU ejecucion, en
términos de la Ley
Federal sobre
Metrologia y
Normalizacion. Sin
embargo, la
Direccion General
de Verificaciony
Sancidn realizé
esta tarea con
recursos propios,
logrando ejecutar
981 inspecciones,
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Nivel de
objetivo

Clave
del
indicad
or

Nombre del
indicador

Meta
2015
(modifi
cada)

Valor 2015
(avance
realizado al
periodo)

Avance (%)
(avance
anual vs.

modificado)

Justificacién

que se
descomponen de
la siguiente
manera: 610
realizadas
directamente por
esta
Dependencia y
371 a fravés de las
diversas
entidades
federativas.

5.3

Porcenta
je de
procedi
mientos
sanciona
torios
iniciados

100%

100%

100%

Derivado del
Programa de
Verificacion 2015,
asi como de
quejas turisticas se
iniciaron 136
Procedimientos
Administrativos
Sancionatorios;
asimismo, se
emitieron 464
resoluciones, 295
condenatorias y
169 absolutorias. Si
bien el indicador
senalala
iniciacion de
procedimientos,
éste también estd
considerado para
dar seguimiento y
culminacioén a los
procedimientos
administrativos
que se
encontraban en
trdmite.

5.4

Porcenta

90%

100%

111.11%

Se atendieron con
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je de
quejas
relativas
al
servicio
turistico
atendid
as

oportunidad 566
quejas en el ano
reportado.
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ANEXO 15 “INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LA
POBLACION ATENDIDA”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

El mecanismo de medicion de la satisfaccion de los beneficiarios con el Pp G001
“Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad Turistica” es un formato
aplicado a los beneficiarios que acuden a ventanilla el cual consiste en cuatro
secciones:

1) Sugerencias, comentarios y felicitaciones
2) Evaluacién del servicio

3) Nombre de la persona que lo atendid

4) Datos personales (opcional)

La seccion de Sugerencias, comentarios y felicitaciones consiste en un apartado
abierto para que el beneficiario anote su experiencia en ventanilla. La evaluacion
del servicio consta de 6 preguntas, en una escala de bueno, regular y malo, para
valorar las siguientes caracteristicas del servicio recibido:

Amabilidad

Honestidad

Confiabilidad
Transparencia

Oportunidad

La informacion recibida fue

Asimismo, el formato incluye la siguiente una pregunta: “En caso de considerar el
servicio regular o malo, explique gpor qué”. Después se senala el nombre de la
persona que atendid al beneficiario y los datos personales de éste, los cuales se
solicitan de manera opcional.

A pesar de que existe este mecanismo para medir el grado de satisfaccion de los
beneficiarios, los Formatos de Evaluacion no corresponden a las caracteristicas de
la poblacidon pues no senalan qué tipo de PST son ni qué tipo de tramite buscan
realizar. Este formato se refiere mds a la calidad del servicio recibido, mds no a la
satisfaccion en torno al Pp. En este sentido no queda claro cudl es el grado de
safisfaccion en cuanto a la participacion en la modificacion de normas, la
accesibilidad de la inscripcion al RNT, la eficacia para realizar una certificacion o la
eficiencia al atender una queja.
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ANEXO 16 “PRINCIPALES FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS Y RECOMENDACIONES

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados
Ano de la evaluacion: 2015

Tema de
evaluacion:
Consistencia y
Resultados

Fortalezas y
Oportunidades/Debilidades o
Amenazas

Referencia

Recomendacion

Fortalezas u oportunidades

Diseno

El Pp tiene bien identificado el
problema que busca atender.
Asimismo, su Propdsito se encuentra
vinculado al programa sectorial en el
que se establece el objetivo 4.1.1. de
“aprovechar el potencial turistico de
México para generar una mayor
derrama econdmica en el pais”.
Ademds, es posible identificar el
resumen narrativo de la MIR, asi como
las Fichas Técnicas de los indicadores.

Pregunta
1,4,8y 10

N/A

No se ha logrado integrar al universo
total de prestadores de servicios
turisticos, por lo que la atencién del
programa se limita a quienes se
registran al RNT, sin lograr hacer un
vinculo o identificar a aquellos
prestadores que mds requieren

incrementar la calidad de sus servicios.

Pregunta
2,7,11,12

Se sugiere, realizar un levantamiento de
informacioén con PST, ya sea por medio de
una encuesta o por medio de grupos de
enfoque, para verificar la vigencia de las
causas y efectos en distintos PST.
Asimismo, se recomienda utilizar en el
Diagndstico informacion estadistica de la
ultima actualizacion de 2015 del DENUE
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No se identificd en el Diagndstico ni en
los documentos de soporte el impacto
presupuestal del programa ni las
fuentes de financiamiento.

Las metas de los indicadores de la MIR
no cuentan con lineas de base.

Se encontraron coincidencias y
complementariedades con otros
programas de la Administracion
PUblica Federall.

para actualizar la caracterizacion y
cuantificacion de la poblacion objetivo
de PST que, a su vez, no se encuentran en
el RNT, quienes podrian ser potenciales
beneficiarios del Pp.

Asimismo, se recomienda vincular las
bases de datos, para poder identificar
faciimente qué PST ya cuentan con el
registro ante el RNT, con certificados de
calidad y, en su caso, con verificaciones
en su historial. Seria ideal contar con un
historial Unico por PST, ligado por un Unico
numero de registro, en este caso,
idealmente el RNT.

Definir lineas bases para las metas de los
indicadores de la MIR.

El Pp cuenta con el PROSECTUR, la MIR
y los PTDI como planes estratégicos
institucionalizados, que abarcan el
mediano y largo plazo, establecen los
resultados a alcanzar y cuentan con

s indicadores para medir sus resultados. Pregunta N/A
Planeaciony e . - . 13, 14y 21
. g Asimismo, la informacion obtenida
Orientacion a . ~
para monitorear el desempeno del Pp
Resultados . .
es oportuna, confiable, pertinente,
actualizada y se encuentra
sistematizada.
El Pp no cuenta con mecanismos para P Mejorar la identificacion de la poblacion
. pe s regunta .
identificar las caracteristicas de los PST 20 potencial, usando como marco de
que no son beneficiarios. referencia el DENUE.
Los Manuales de Procedimientos de la Pregunta
Operacion DGNCRT, la DGCTy la DGVS definenlos | 27,31,32y | N/A
procedimientos para llevar a cabo la 34
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normalizacion, certificacion y
verificacion de la calidad de los
servicios turisticos.

Ademds, a través de los PTDI es posible
dar seguimiento a la ejecuciéon de las
acciones del Pp.

Al no existir una definicion de
poblacion homogénea para todos los
procesos del Pp, los procedimientos
para la seleccidn de beneficiarios no se

Definir la poblacion objetivo de acuerdo

. Pregunta | ala naturaleza del Pp, de tal forma que
encuentran estandarizados para todas .
. . : ) 29,30y 40 | se consideren los procesos de
las instancias ejecutoras. Esto mismo . o - o .,
. normalizacion, certificacion y verificacion.
sucede en cuanto a los mecanismos
para verificar el procedimiento de
seleccion de beneficiarios.
Los Formatos de Evaluacion Realizar encuestas via correo electréonico
Unicamente 0 grupos de enfoque, de tal manera que
evaluan la atencidn recibida por el las evaluaciones realmente reflejen es el
Percepcion de | interesado en el Pp en la direccion a la Prequnta grado de satisfaccion en cuanto a la
la Poblacion cual solicité informes y no la 22 participacion en la modificacidon de
Atendida satisfaccion por las acciones mismas normas, la accesibilidad de la inscripcion
del Pp. al RNT, la eficacia para realizar una
certificacion o la eficiencia al atender
una queja.
Hay resultados satisfactorios del Pp a
nivel de Fin y de Propdsito. El avance
porcentual a 2015 del indicador de Fin
Medicién de fue de 131.14% y el del indicador de Pregunta
Propdsito fue de 89.62%. En este N/A
Resultados P oSt 44
sentido, os resultados son suficientes
para senalar que el Pp cumple con el
Propdsito y contribuye al Fin.
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El Pp no cuenta con evaluaciones
externas, auditorias al desempeno,
informes de organizaciones

independientes, u otros relevantes. Se P;eSQOuggo N/A

espera que los hallazgos identificados

en futuras evaluaciones confribuyan al

fortalecimiento del Pp.

Debilidades o amenazas

El Pp establece una metodologia para

que los PST se inscriban al RNT, pero no

para cuantificar, caracterizar o Establecer una estrategia para definir la

desagregar la poblacidon objetivo del Pregunta poblacién potencial y objetivo de
Diseno programa. Se utiliza como fuente de 6 acuerdo a la naturaleza del Pp, de tal

informacidén el mismo RNT una vez forma que se consideren los procesos de

actualizado, lo cual genera normalizacion, certificacion y verificacion.

endogeneidad en la selecciéon de la

poblacidn objetivo.

No se identificd una estrategia de

cobertura a mediano y/o largo plazo, Como se menciond anteriormente, es

Odemésl la esfrcfegig de cobertura imporTOnTe establecer una eSTrCITegiO
Cobertura y para atender a la poblacién no es Pregunta | POr° definir la poblacién potencial y
Focalizacion congruente con el disefio del Pp. Esto 79 objetivo de acuerdo ala no’(urolezo del

se debe a que en la Operccién se Pp, de tal forma que se consideren los

utilizan diferentes poblaciones objetivo procesos de normalizacion, certificacion y

segun la normalizacién, la el registro al verificacion.

RT y la verificacién de los PST.

Los mecanismos de fransparencia y Implementar mecanismos de

rendicion de cuentas del Pp no son transparencia y rendicion de cuentas, y

. suficientes para identificar los Pregunta | realizar un Informe anual que concentre

Operacion .

resultados del Pp en la pagina 4] los resultados del Pp, de tal forma que se

electronica de la SECTUR, ni si cuenta
con modificacion de respuesta a partir

desarrollen los avances de cada una de
las direcciones.
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de recursos de revision presentados
ante el (INAI).
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ANEXO 17 “COMPARACION CON LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONSISTENCIA
Y RESULTADOS ANTERIOR”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad
Turistica

Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)

Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion

Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

Ano de la evaluacion: 2015

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 Administracion PUblica Federal, que
se realiza al Programa G001 “Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad
Turistica™.
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ANEXO 18 “VALORACION FINAL DEL PROGRAMA GO001”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estandares de Calidad

Turistica

Modalidad: GOOT
Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacion: Consistencia y Resultados

Aio de la evaluacién: 2015

Tema Nivel Justificacion
Respecto al diseno del Pp solamente dos preguntas
Disefio 08 recibieron una baja cdlificacion. Se trata de la pregunta é
' en cuanto a la definicion de la poblacién y la pregunta 8
debido a la falta de documentos normativos.
Planeacion Las preguntas de este tema fueron respondidas
satisfactoriaomente pues el Pp cuenta con mecanismos
v . efectivos de planeacion. A pesar de que la mitad de las
Orientacion 3.75 ., ) .
q preguntas de Planeacion y Orientacidon a Resultados se
respondieron como “No Aplica” ya que el Pp no cuenta con
Resultados .
evaluaciones externas.
En cuanto a la Cobertura y Focalizacidon del Pp es
Unicamente una pregunta para la cual aplica la valoracion
Coberturay .. .
. 2 numeérica, en la cual el Pp no cumple con una estrategia de
Focalizacion A
cobertura documentada con las caracteristicas
establecidas en la pregunta.
. Esta seccion fue respondida safisfactoriamente pues el Pp
Operacion 3.27 : . -
cuenta con mecanismos efectivos para su operacion.
., Para el mdodulo de Percepcion de la Poblacion atendida
Percepcion . , o
de Ia existe sdlo una pregunta, en la cual se indica que el Pp
Poblacion 2 cuenta con instrumentos para medir el grado de
Atendida safisfaccion de la poblacion pero éstos no cumplen con las
caracteristicas requeridas en la pregunta.
En este tema el promedio de respuesta fue el mds alto, en
gran parte debido a que la mayoria de las preguntas con
Resultados 4 ., L. . A o,
valoracion numeérica fueron respondidas como “No Aplica
debido ala falta de evaluaciones externas previas.
El Pp en general cumple con los criterios de diseno y
Valoracion 298 operacion, independientemente de que varias preguntas de
Final ’ la valoracion numérica debieron ser respondidas como “No

aplica”.
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fecultados

Parcepcion de la
paoblacion

VALORA

Dicefio

4.00
3.00
.00
.00
.00

Operacidn

Flaneacidm y
arlentacidn a
resultados

Cobertura y
Focalizacion
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Médulo NUmero de . .
Nivel Promedio
pregunta
1 4
2 3
3 4
- 4 2 2.87
Disefio del programa 6 3
7 0
8 4
10 3
11 4
13 4
Planeacién y orientacién a 14 4 3.75
resultados 20 3
21 4
Cobertura y focalizacién 22 2 2
27 3
28 3
29 3
30 3
31 3
Operacién 32 4 3.27
33 3
34 4
39 4
40 3
41 3
Percepcién de la poblacion 42 2 2
Medicién de resultados 44 4 4
Numero total de preguntas 33 3.29 3.04

* El 0 no se contempla para el promedio del médulo uno, sin embargo se utiliza como valor para la respuesta,
ya que la pregunta contempla valoracién cuantitativa. Al no cumplir con ninguno de los cuatro criterios la
respuesta es “No" vy, por tanto, deberia contemplarse con una valoracién cuantitativa menor para que refleje
la realidad valorativa del médulo. Este criterio no se establece en los términos de referencia ni en las
evaluaciones de CONEVAL o de la SHCP se recomienda incorporar en futuras evaluaciones dicho escenario y
la instruccién sobre cémo ponderar cuando la respuesta sea “No".
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ANEXO 19 “FICHA TECNICA CON LOS DATOS GENERALES DE LA INSTANCIA EVALUADORA Y

EL COSTO DE LA EVALUACION”

Nombre del programa: Regulacion y Certificacion de Estdndares de Calidad

Turistica
Modalidad: G001

Dependencia / Entidad: Secretaria de Turismo (SECTUR)
Unidad Responsable: Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Tipo de evaluacién: Consistencia y Resultados

ARo de la evaluacion: 2015
Ficha Técnica con los datos

generales de la evaluacién

Nombre o denominacion de la evaluacion

Evaluacion de Consistencia y Resultados

Nombre del proarama evaluado G001 Regulacion y  Certificacion  de
prog Estdndares de Calidad Turistica
Ramo 20

Unidad(es) responsable(s)de la operacion
del programa

Subsecretaria de Calidad y Regulacion
Direccion General de Verificacion y Sancion
Direccion General de Normalizacion vy
Calidad Regulatoria Turistica

Direccion General de Certificacion

Servidor(a) del

programa

publico(a) responsable

Subsecretario Salvador Sdnchez Estrada
Director General de Certificacion Turistica
Hilario Pérez Ledn

Director General de Verificacién y Sancion
Oscar Alberto Diaz Martinez

Directora General de Normalizacion vy
Calidad Regulatoria Turistica Maria Angélica
Gonzdlez Saravia Cos

Ano del Programa Anual de Evaluacion

(PAE)a la que corresponde, o en su caso, si | 2015
es evaluacion complementaria
. . ., . Direcciéon  General de Evaluacion vy
Instancia de coordinacidn de la evaluacion -
Seguimiento
Ano de término de la evaluacion 2016
Tipo de evaluacion Consistencia y Resultados
Nombre de la instancia evaluadora Valora Consultoria S.C.
Nombre”del coordinador(a) externo de la Dr. Alberto Gallegos David
evaluacion
Experto en turismo Mtro. Luis F. Ferndndez
. Mtro. Agustin Ibarra Alimada
Nombre de los(as) principales . .
Dra. Leslie Nora Serna Herndndez
colaboradores(as) . . -
Lic. Esteban Salmon Perrilliat
Lic. Isabel Argelia Segura del Rio
Nombre de la unidad administrativa | .. L .
. Direccidn General de Evaluacidn vy
responsable de dar seguimiento a la o
- Seguimiento
evaluacion

Nombre del (de la) ftitular de la unidad
administrativa responsable de dar

MCA. Salvador Lopez Toledo
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seguimiento ala evaluacion

Nombre de los(las)
servidores(as)publicos(as), adscritos(as) a la
unidad administrativa responsable de dar
seguimiento a la  evaluacidén, que
coadyuvaron con la revisidon técnica de la
evaluacion

Directora General Adjunta de Seguimiento
Carolina Quiroz Salazar

Forma de contratacidon de la instancia

evaluadora

Invitacion a cuando menos tres personas

Costo total de la evaluacidn con IVA

$406,000.00

Fuente de financiamiento

Recursos fiscales
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ANEXO 20 — ANALISIS SOBRE EL USO DE LAS MIR 2015 Y 2016

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

1. Se refroalimenta no sélo con los Ultimos documentos vigentes y disponibles,
sino sobre aquellos que efectivamente puedan permitir evaluar, en su
conjunto, el proceso de diseno, evaluacion y operacion que arrojo los
resultados que se someten a la misma evaluacion.

2. Utilizar documentos de anos distintos rompe, por propia definicion, con la
|6gica de consistencia del programa con sus resultados; es decir, si se analiza
el diseno de 2016 y se pondera con una cadlificacion especifica, pero se
analiza la operacion vy resultados de 2015, entonces la evaluacion resulta
inconsistente en temporalidad porque sus resultados no estdn ligados con el
diseno y la operacion que efectivamente se utilizd.

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

Si, a pesar de ello, se busca perseguir la utilidad mdxima sobre los procesos de
diseno y planeacién actuales para que las dreas usuarias puedan utilizarlo en el
presente ejercicio o en el siguiente, entonces se recomienda incorporar un anexo
en futuros Términos de Referencia que integre un andlisis comparado entre las MIR
del ano evaluado, la del ano en turno y la del ano siguiente.

En este breve anexo se comenta sobre las diferencias que se presentan entre la
MIR 2015 y 2016 del Pp y una recomendacion sobre qué considerar para la version
de la MIR en 2017

Nivel 2015 2016 Recomendacién
Componente X Porcentaje de Porcentaje de | Fue un cambio
(Indicador) elementos normativos | propuestas de | pertinente ya que
reformados elementos no todas las
normativos propuestas
reformados implican un
cambio

normativo, sin
embargo refleja el
trabajo de las
dreas.

VALORA 149




