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Anexo 3: Formato de Aspectos Relevantes

Secretaría de Turismo

	Clave del PP:
	E005
	Denominación del Pp:
	Programa de Calidad y Atención Integral al Turismo

	Unidad Administrativa
	Corporación de Servicios al Turista Ángeles Verdes

	Nombre del responsable de esta Unidad
	Lic. Mario Artemio Pintos Soberanis
Jefe de Unidad de la Corporación de Servicios al Turista Ángeles Verdes

	Tipo de evaluación
	Procesos




I. Descripción del Programa

La Corporación de Servicios al Turista Ángeles Verdes se creó en 1960 y era operada por la Oficina de Control de Vehículos de Auxilio Turístico. En 1974 queda adscrita a la Dirección General de Información y Auxilio Turístico y en 1981 a la Dirección General de Asistencia al Turismo, la cual tenía la encomienda de trabajar conjuntamente con la Secretaria de Marina para proporcionar servicios de asistencia, orientación y vigilancia a los turistas nacionales y extranjeros.

Con la finalidad de centralizar los servicios ofrecidos se crea la Dirección General de Protección al Turista, la cual cambia su denominación a Dirección General de Servicios al Turismo en 1984, incorporando la modalidad de reservaciones de servicios turísticos.

[bookmark: _Toc382915826]En 2008 se publica en el Diario Oficial de la Federación el decreto que establece la creación del Órgano Administrativo Desconcentrado denominado “Corporación Ángeles Verdes”, dependiente de la SECTUR.

[bookmark: _Toc382916587][bookmark: _Toc382930968][bookmark: _Toc383076310]En diciembre de 2013, la SECTUR publicó un nuevo Reglamento Interior, con el objeto de establecer y modernizar su estructura y funcionamiento, mismo que en su artículo 3 y 34 instituye la nueva denominación del órgano a “Corporación de Servicios al Turista Ángeles Verdes” y le otorga facultades para cumplir con su propósito  de hacer que “los turistas que requieren de los servicios de asistencia e información turística en México sean debidamente asistidos y orientados”.

Para alcanzar su propósito, el programa trabaja bajo los siguientes ejes:

· Orientación e información turística
· Asistencia mecánica de emergencia
· Auxilio en caso de accidentes
Objetivo: Contribuir al fortalecimiento delas ventajas competitivas de la oferta turística mediante asistencia oportuna a los turistas en carretera a destinos turísticos. 

Población o área de enfoque potencial: Las personas que transitan por las carreteras del país que requieren asistencia mecánica, orientación turística o auxilio en caso de desastre.
Población o área de enfoque objetivo: Las personas que transitan por las carreteras del país, dentro de las zonas geográficas de cobertura de la CSTAV, y que solicitan a ésta asistencia mecánica, orientación turística o auxilio en caso de desastre.

II. Propósito de la Evaluación y Objetivos Principales

Contribuir a la mejora del funcionamiento, operación y organización del Pp E005 Programa de Calidad y Atención Integral al Turismo, mediante la realización de un análisis y valoración de su gestión operativa, de modo que se permita orientar esta gestión a la consecución de resultados.

Objetivos específicos:

· Valorar si la ejecución de los procesos y subprocesos que integran la gestión operativa del Pp en sus distintos niveles es adecuada para el logro de sus objetivos;
· Valorar en qué medida los procesos y subprocesos operativos del Pp son eficaces, oportunos, suficientes y pertinentes para el logro de sus objetivos;
· Identificar, analizar y valorar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos, (“cuellos de botella”) que hubiese en la operación del Pp;
· Identificar, analizar y valorar las buenas prácticas o las fortalezas en la operación del Pp;
· Formular recomendaciones específicas que permitan mejorar la gestión operativa del Pp a través de la mejora de sus procesos y subprocesos.

III. Principales Hallazgos
	
· El programa cuenta con el Sistema Integral de Registro (SIRA) en el cual se recopila, almacena y consulta la información generada por la CSTAV. Sin embargo, presenta importantes áreas de mejora como la automatización del registro de información, así como la integración y análisis de los indicadores de gestión.

· La coordinación entre los procesos del Programa E005, así como la coordinación con otras instituciones relacionadas es limitada.

· No hay coordinación con la SECTUR respecto a la provisión de información turística, no se refleja el uso de la marca o el sito Visit Mexico, Pueblos Mágicos e incluso el Atlas Turístico, ya que no existe una estrategia de comunicación turística institucional coordinada con la CSTAV.

· La correspondencia entre la normatividad y operación del Programa es limitada, si bien para algunos procesos existen manuales de operación y de procedimientos, éstos contemplan actividades que en la práctica no se llevan a cabo.

· No existe una correspondencia entre los objetivos del proceso y las capacidades y recursos con los que cuenta la CSTAV. Se identificaron varios procesos cuyos objetivos y resultados esperados son muy ambiciosos, lo que contrasta con las capacidades actuales de la Corporación.












IV. Principales recomendaciones: 

· El evaluador considera que es de vital importancia dar prioridad a los sistemas de información y comunicación sobre otras inversiones, ya que esto redundará en la eficiencia del uso de los demás recursos.

· Para mejorar la coordinación intra institucional (al interior de la CSTAV), la recomendación es mapear y diseñar un documento integral de todos los procesos involucrados en el Programa.

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

· Redefinir los servicios que efectivamente pueda prestar, y a partir de ello generar un programa de capacitación que mejore las habilidades de los operadores involucrados en los procesos del Programa.



	Evaluador Externo
	Instituto Tecnológico Autónomo de México (ITAM)
Coordinador de la Evaluación: Dr. Guillermo Abdel Musik
Forma de contratación: Invitación a cuando menos tres personas de carácter nacional.

	Costo: 
	$1,015,000.00 (Un millón quince mil pesos 00/100 M.N.) con IVA incluido.
	Fuente de Financiamiento:
	Recursos fiscales. 
Partida presupuestal 33901 “Subcontratación de servicios con terceros”.

	Instancia de coordinación:
	Secretaría de Hacienda y Crédito Público
	Informe Completo disponible en: 
	

	Principal equipo evaluador
	Experto en turismo: Dra. María Merino 
Mtra. Rocío Villafaña
Mtra. Ana Valero
[bookmark: _GoBack]C.P. Laura Sangri
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