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PRESENTACION

“Las necesidades de seguridad de un turista son mds amplias. Incluyen

seguridad y asistencia en caminos y carreteras; servicios médicos de calidad

ante cualquier eventualidad; e incluso que se hable su propio idioma. A eso

habremos de avocarnos. A generar un entorno de confianza y seguridad
integral.”

Enrique Peria Nieto

13 de febrero de 2013

Actualmente, México es reconocido a nivel mundial por su oferta turistica y es uno de los paises

con mayor numero de sitios considerados patrimonio de la humanidad. Cuenta con una amplia
capacidad instalada en aeropuertos, carreteras, hospedaje, transportacion y servicios conexos, y
en sus servicios brinda una experiencia de calidez y hospitalidad a turistas tanto nacionales
como extranjerost.

Con base en ello, el Gobierno de la

Republica, estd decidido a O HETUR Q==
aprovechar este potencial
Turistico como palanca de
desarrollo nacional y, con una
visiébn integral que imprima
dinamismo y  competitividad
econémica. Es asf, que la
Secretaria de Turismo (SECTUR)
con el fin de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el Plan Nacional de
Desarrollo (PND) 2013-2018, W e i
asume el compromiso de “Conducir el desarrollo turistico nacional, mediante las actividades de
planeacion, impulso al desarrollo de la oferta, apoyo a la operacion de los servicios turisticos y la
promocion, articulando las acciones de diferentes instancias y niveles de gobierno”, con el fin de
posicionar en el 2030 a “México como un pais lider en la actividad turistica”?2.

Es por ello, que para la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes (CSTAV), Organo
Administrativo Desconcentrado de la SECTUR, es prioridad dar cumplimiento a lo establecido
por el PND 2013-2018 y el Programa Sectorial (PROSECTUR) 2013-2018, por lo que es menester
priorizar y alinear sus actividades programaticas y presupuestales a las politicas publicas, con el
fin de asumir el compromiso de trazar un nuevo rumbo de modernizacidn, innovacién y calidad
en el servicio hacia el 2018.

Corporacién de Asistencia al Turista Angeles Verdes

! Estrategia 4.11 “Aprovechar el Potencial Turistico de México para generar una mayor derrama econdmica del pais”. Primer
Informe de Gobierno 2012-2013. Gobierno de los Estados Unidos Mexicanos, Presidencia de la Republica. Pag. 641. Disponible
en www.presidencia.gob.mx

2 Conoce Sectur 2013-2018. Secretaria de Turismo. Disponible en: http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect_9_vision_y_mision
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INTRODUCCION

El 15 de septiembre de 1960, nace la Corporacién Angeles
Verdes y desde hace mas de 50 afios, son un referente
obligatorio para el turismo nacional y extranjero que
transita por las rutas carreteras del pais. En sus inicios se
le encomendé brindar informacién y auxilio turistico y
asistencia a los viajeros que transitan por las carreteras
de mayor afluencia turistica en el pais.

El 14 de noviembre de 2008, se public6 en el Diario Oficial
de la Federacion, el decreto por el que se reforman,
adicionan y derogan diversos articulos del Reglamento
Interior de la SECTUR, en su Articulo 25 ter.establece que
se crea el Organo Administrativo Desconcentrado denominado “Corporacién Angeles Verdes”, el
cual depende de la Secretaria de Turismos3.

Con base en ello y con la necesidad que marca la integracién a una sociedad cada vez mas
globalizada, es necesario contar con un Institucién que cubra las necesidades y coadyuve a
fortalecer el turismo en México. Por lo que en 2013, se actualiza el Reglamento Interno de la
Secretaria de Turismo en donde se le denomina “Corporacién de Servicios al Turista Angeles
Verdes”+.

Para enfrentar este reto hacia el 2018, la Corporacién asume alinear sus directrices hacia la
Politica Nacional Turistica, plasmadas en el PND 2013-2018, en donde se observa la promocién
eficaz de los destinos turisticos, con el fin de impulsar el ordenamiento y transformacion del
Sectors, asi como la promocién del Ordenamiento Territorial, la seguridad y la proteccién de los
Turistas durante su traslado y en cada uno de los destinos turisticos, entre otrasé.

De ahi que ante estos nuevos retos, que exigen los compromisos nacionales, la Corporacién se ha
planteado “Ser el Organo Administrativo Desconcentrado de la SECTUR, que se consolide como
lider por brindar al turista nacional y extranjero servicios integrales y para coadyuvar con una
experiencia segura, durante su trdnsito por las principales rutas- carreteras de México, asi como
ser una corporacién efectiva, innovadora, moderna, eficiente, con calidez y calidad en sus servicios”,
con la finalidad de coadyuvar a fortalecer al Sector Turistico y llevarlo a su maximo potencial.

3 Manual de Organizacién Especifico de la Corporacién Angeles Verdes. Secretaria de Turismo. 20 de mayo de 2011. Pag. 5.

4 Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. Publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 30 de diciembre de 2013.
Pag. 2

5 [dem.

¢ Estrategia 4.11.4 “Impulsar la sustentabilidad y que los ingresos generados por el turismo sean fuente de bienestar social.
Primer Informe de Gobierno 2012-2013. Gobierno de los Estados Unidos Mexicanos, Presidencia de la Republica. Pag. 654.
Disponible en www.presidencia.gob.mx
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En tal virtud, es necesario entender la planeacion como un proceso para intervenir y
transformar la realidad, no sélo para analizarla y diagnosticarla. Es menester concebirla como
un proceso de participacién y colaboracién que comprometa a toda la Corporacién con el objeto
de perfeccionar sus acciones para el cumplimiento de los fines y atribuciones que le confiere la
Constitucion, el PND 2013-2018, el Programa Sectorial de Turismo 2013 - 2018 y demas
documentos que en la materia apliquen.
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ANTECEDENTES

El 15 de septiembre de 1960, al fundarse el cuerpo de servicio de
auxilio turistico denominado “Angeles Verdes”, se crea la oficina de
Control de Vehiculos de Auxilio Turistico, dependiente del
Departamento de Turismo, Con base en el Decreto del 31 de
diciembre de 1974, se crea la Direccion General de Informacion y
Auxilio Turistico, a la cual se le encomienda el auxilio y asistencia a
los viajeros que transitan por las carreteras de mayor afluencia
turistica en el pais.”.

En 1981, se crea la Direccién General de Asistencia al
Turismo, en ese mismo afio, en coordinacién con la Secretaria
de Marina, se creé la Subdireccion de Proteccion al Turista en
litorales, puertos y playas, la cual trabajaba en conjunto con
los Angeles Verdes con el objetivo de proporcionar los
servicios de asistencia, orientacién y vigilancia a los turistas
nacionales y extranjeros.

En 1984, la Direcciéon cambia de denominacién a Direccién
General de Servicios al Turismo, y se integra el sistema de
reservaciones de servicios turisticos.

En 2008, se cre6 en la SECTUR el C)rgano Administrativo Desconcentrado, el entonces
denominado “Corporacién Angeles Verdes”, el que se norma bajo el Reglamento de
Administracién y Funcionamiento de la Corporacién Angeles Verdes, que fue publicado en
septiembre de 2009 en el Diario Oficial de la Federaciéon, y en donde se precisan las atribuciones
que debera cumplir la entonces Corporacion.

El 19 de septiembre de 2009, se publicé en el Diario Oficial
de la Federacion, la constitucion del Fideicomiso Publico de
Administracién y Pago Angeles Verdes, teniendo como
Fiduciario al Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea y
Armada, Sociedad Nacional de Crédito, entre sus
atribuciones esta el recibir donativos y aportaciones por
parte de los sectores publico, social y privados.

El 30 de diciembre de 2013, el Presidente Enrique Pefia
Nieto expide el Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, en el que se determina la
competencia de sus unidades administrativas entre ellas, la actual “Corporacion de Servicios al
Turista Angeles Verdes”,

Actualmente la Corporacidn, tiene presencia en las 32 entidades federativas de la Republica
Mexicana, cubre servicios de orientacién e informacidn; asistencia mecanica y auxilio en caso de
accidentes, y servicios de apoyo a la poblacién en general en casos de desastres.

7 Manual de Organizacién Especifico de 1a Corporacién Angeles Verdes. Secretaria de Turismo. 20 de mayo de 2011. Pag.5.
sfdem.
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OBJETO Y CAMPO DE APLIACION DEL SISTEMA DE
PLANEACION SEGUIMIENTO Y EVALUACION 2013-2018

El documento denominado “Sistema de Planeacién Seguimiento y Evaluacion 2013 - 2018,
de la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes”, es la guia con la que se pretende
contribuir al mejoramiento de manera ordenada de las actividades institucionales tanto en el
marco estratégico como en la de la operacién, para que en los proximos afios se tengan los
elementos y herramientas para la implementacién de buenas practicas, generando beneficios e
impactos que ayuden a fortalecer el valor publico de la Corporacién.

La Responsabilidad de que la Corporacidn diseiie, implemente y evalie los programas y acciones
que conforman su razén de ser, teniendo en cuenta el marco normativo vigente, la informacién y
el diagnostico o los datos obtenidos en estudios de evaluacion, permiten que el trabajo de la
Corporacioén se fortalezca, por lo que este documento no es limitativo y si incluyente.

Es asi, que el presente documento de planeacién estratégica tiene el objeto establecer los
objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo que requiere la CSTAV, que permitan integrar
las experiencias como fuente de aprendizaje e innovacidn, para una mejor toma de decisiones.

El capitulo I presenta brevemente el contexto, antecedentes y fundamentos programaticos a los
que se deben de alinear los objetivos y programas de la Corporacion; el capitulo II expone un
diagnéstico sobre los puntos medulares en base a los que funciona la Corporacién asi como un
analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), que nos permite ver el
funcionamiento y tomar decisiones para su mejora; en el capitulo III, se refleja el trabajo en el
que se plantea el seguimiento que tendra la Corporacién con base a la planeacidn, asi mismo, se
muestra el Programa de Trabajo 2014; en el capitulo IV se sugiere un conjunto de factores que
se tendran que observar para obtener el éxito y lograr los objetivos plateados; en el capitulo V se
establecen dos temas medulares para la transformacién de la Corporacién; finalmente se
encuentra un glosario de términos y anexos utilizados, asi como las referencias citadas en el
mismo.
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I.- Fundamentos
Normativos

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece la
planeacién del desarrollo nacional como el eje que articula las politicas
publicas que lleva a cabo el Gobierno de la Republica. En el PND 2013-
2018 convergen ideas y visiones, asi como propuestas y lineas de accién
para llevar a México a su maximo potencial.
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1.- FUNDAMENTOS NORMATIVOS

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece la planeacién del desarrollo
nacional como el eje que articula las politicas publicas que lleva a cabo el Gobierno de la
Republica. En el PND 2013-2018 convergen ideas y visiones, asi como propuestas y lineas de
accion para llevar a México a su maximo potencial.

El PND 2013-2018 se elabor6 bajo el liderazgo del Presidente de la Republica, Lic. Enrique Pefia
Nieto, observando en todo momento el cumplimiento del marco legal. La Constitucién asi como
la Leyes que en materia le correspondan, para garantizar que éste sea integral y sustentable,
para fortalecer la soberania de la nacién y su régimen democratico, y para que mediante el
fomento del crecimiento econdmico y el empleo, mejore la equidad social y el bienestar®.

1.1 Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018

Para la presente Administracién, el PND 2013-2018 es una herramienta de transformacién que
permitira cumplir con el objetivo de LLEVAR A MEXICO A SU MAXIMO POTENCIAL en un
sentido amplio. Por tanto, se requiere de una estrategia que ayude a incrementar de manera
sostenida e incluyente, el potencial de desarrollo nacional en beneficio de toda la poblaciént?, a
través de la implementacion de cinco metas nacionales:

[. México en Paz

[I. México Incluyente

I1I. México con Educacion de Calidad
[V. México Prdospero|

V. México con Responsabilidad Global

En particular la meta IV.- México Préspero, busca proveer
condiciones favorables para el desarrollo econémico, a
través de una regulacion que permita una sana
competencia entre las empresas y el disefio de una
politica moderna de fomento econdmico enfocada a
generar innovacion y crecimiento en sectores estratégicos!t.

La Secretaria de Turismo, para dar cumplimiento a lo establecido en el PND, debe de desarrollar
estrategias que impulsen el Objetivo. 4.11. del PND que a la letra establece: “Aprovechar el
potencial turistico de México para generar una mayor derrama en el pais”2, es asi que la
Corporacién se encuentra dentro del objetivo especifico 4.11.4 “Impulsar la sustentabilidad y
que los ingresos generados por el turismo sean fuente de bienestar social”, con su respectiva

9 Plan Nacional de Desarrollo 2013- 2018. Aprobado por Decreto publicado el 20 de mayo de 2013 en el Diario Oficial de la
Federacion.  Gobierno de los Estados Unidos Mexicano, Presidencia de la Repiiblica. Pdgs. 82,83 y 85. Disponible en:
www.presidencia.gob.mx

0IDEM, Pag. 20

"IDEM, Pdg. 22

12 Estrategia 4.11.4 “Impulsar la sustentabilidad y que los ingresos generados por el turismo sean fuente de bienestar social. Primer Informe
de Gobierno 2012-2013. Gobierno de los Estados Unidos Mexicanos, Presidencia de la Republica.  Pdg. 654. Disponible en

www.presidencia.gob.mx
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linea de accidn, Promover el ordenamiento territorial, asi como la seguridad integral y proteccion
civil, el dar cumplimiento a sus tareas y objetivos correspondientes.

1.2 Programa Sectorial de Turismo 2013-2018

Para la elaboracion del Programa Sectorial de
Turismo (PROSECTUR) 2013-2018, se
realizaron siete Foros Regionales de consulta a
nivel nacional, con la finalidad de contar con un
instrumento en el que se tracen objetivos claros,
estrategias innovadoras y viables, para
convertirlo en una verdadera palanca de
desarrollo y bienestar social, y econémico13.

'AMA SECTORIAL DE TURISMO
2013 - 2018

{ QUERETARO, QUERI TARO, L

PROG

3 pE AGOSTO DE 2013
SANTL

PROGRAMA STCTOKIAL
F TURISMO

2011 - 2018

Con base en lo anterior, la Corporacién de
Servicios al Turista Angeles Verdes encuentra
sustento para dar cumplimiento al Objetivo 2, el
cual presenta la siguiente estrategia con sus

respectivas lineas de accion:

Tabla 1. .- Alineacién de las metas del PND 2013-2018 y Programa Sectorial de Turismo 2013-2018

Plan Nacional de Programa Sectorial de Plan de Trabajg de la Corporacion de Servicios al
Desarrollo 2013 - 2018 Turismo 2013 - 2018 Turista Angeles Verdes 2013 - 2018

Lineas de Accion:

Met,a .Nacm,nal: Disefiar e instrumentar un modelo de seguridad,
IV.- México Préspero 2.5.1. : 3 g, & y
asistencia y proteccién integral al turista.
o , Objetivo Sectorial: Coordinar  acciones gubernam{entales para
Objetivo de la Meta Nacional: 2.52. establecer programas de atencién integral al

2.- Fortalecer las ventajas s

competitivas de la oferta turistica. Establecer de manera permanente esquemas e

4.11. Aprovechar el potencial

turistico de México para instrumentos  efectivos de vinculacion
P 253 Y
generar una mayor derrama " colaboracién interinstitucional, en los operativos
econdmica. vacacionales o especiales de atencidn al turista
o Mejorar la asistencia a turistas mediante la
" capacitacion y el uso de nuevas tecnologias.
Estrategia: Estrategia: o Establecer un programa de seguridad vial basado
7" en estandares internacionales.
4.11.2. impulsar la innovacién 2.5. Impulsar una politica de 2.5.6. Fortalecer los mecanismos de auxilio y asistencia
de la oferta y elevar la seguridad integral para turistica en las zonas de mayor afluencia turistica.
competitividad del sector proporcionar una experiencia 25.7. Mejorar la informacion turistica en los destinos
turistico turistica satisfactoria y plena a los para crear una experiencia confiable y de calidad.
visitantes. Elaborar y actualizar protocolos de atencién para

2.5.8. atender a los turistas en caso de contingencias, en
coordinacidn con las autoridades competentes.

13 Comunicado de Prensa 244.- Concluyen con éxito foros regionales para el Programa Sectorial de Turismo 2013 — 2018,

Direccion General de Comunicacion Social. 15 de octubre de 2013. Disponible en: http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/B0244
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1.3. Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo 2013- 2018

Como parte de los instrumentos normativos que rigen el quehacer de la Corporacidn, el
Reglamento Interior de la Secretaria tiene por objeto establecer la organizacién y
funcionamiento de la Secretaria de Turismo, asi como determinar la competencia, estructura y
atribuciones de sus unidades administrativas4.

Asimismo, en €l se dispone la nueva denominacién de la Corporacién siendo esta “Corporacion
de Servicios al Turista Angeles Verdes”. Con el fin de dar cumplimiento a las atribuciones que
en él se disponen, se detallan los siguientes numerales los cuales estan previstos en dicho
Reglamento.

[.  Prestar al turista nacional y extranjero servicios integrales de informacion, asesoria,
asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y apoyo;

I[I. Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacién de la informacion,
orientaciéon y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones inherentes a la
atencion a connacionales y turistas en general, al ingresar y salir del pais;

[II. Coadyuvar al incremento del flujo de turistas nacionales y extranjeros, asi como la
permanencia de éstos en los destinos turisticos del pafs;

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

V. Proponer las politicas concernientes a la investigacion, actualizacién y utilizacion de
la informacién sobre destinos y servicios turisticos para orientar a los turistas;

VI. Producir y distribuir materiales y guias de orientacién e informacién al turista, en
coordinacion con la Direccion General de Comunicacion Social de la Secretaria, asi
como, en su caso, con otras autoridades competentes, y representantes de los
sectores social y privado;

VII. Fomentar la instalacion de moédulos de informaciéon y orientacién turistica, en
terminales aéreas, de autobuses, de ferrocarriles y puertos turisticos, asi como
cualquier parte en ddénde se estime que se requieran, en coordinacién con
autoridades de los gobiernos de las entidades federativas y de los municipios;

VIII.  Coordinar el desarrollo de programas especiales de informacion, orientacion,
atencién y protecciéon al turista, con la participacién que corresponda a otras
autoridades competentes;

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

X. Coordinar la red nacional de oficinas y mddulos de orientaciéon e informaciéon
turistica, con la participacion que corresponda a otras autoridades competentes;

XI. Efectuar visitas de supervision a modulos y oficinas de informacion de la Secretaria;

14 Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo 2013-2018. Publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 30 de diciembre
de 2013. Pag.2y 35.
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XII. Suscribir, los instrumentos juridicos nacionales o internacionales que se consideren
pertinentes, para allegarse de recursos econdémicos y materiales necesarios para
cumplir con sus atribuciones y objetivos, lo anterior, en coordinacién con las
autoridades de la Administracion Publica Federal competentes y observando las
disposiciones juridicas aplicables;

XIII.  Apoyar la operaciéon del turismo de superficie, a través del servicio de auxilio
turistico, en coordinacién con otras autoridades competentes de los tres 6rdenes de
gobierno y, en su caso, con los sectores social y privado;

XIV.  Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico, y coordinar los servicios de
informacién, orientacién, asistencia mecdnica y de primeros auxilios en las
carreteras y puentes de jurisdiccion federal;

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

XVI.  Establecer las medidas necesarias para la conservacion y el mantenimiento del
equipo y las instalaciones utilizadas en el servicio de auxilio turistico;

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

XVIIL. Establecer, dirigir y controlar el Centro Integral de Atenciéon Telefonica, y
coordinar, a nivel nacional, un servicio de orientacion e informacidn telefénica, sobre
destinos, atractivos y servicios turisticos estatales y regionales, asi como el apoyo a
los turistas ante otras autoridades competentes;

XIX.  Orientar al turista y difundir informacidn, en vinculacién con la Secretaria y el
Consejo de Promocion Turistica de México, asi como en su caso, con otras
autoridades competentes, y los sectores social y privado, con la distribucion de
materiales y guias de orientacion e informacion al turista, y

XX. Coordinar la instrumentacion y vigilancia de las medidas de asistencia y auxilio a los
turistas.
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1.4. Gabinete Turisticol5

La creacién del Gabinete Turistico ofrece una ventana de oportunidad para consolidar al Sector
Turistico, a partir de la premisa establecida en el PND 2013-2018, en donde se establece la
importancia del potencial turistico de México.

Para dar cumplimiento a lo anterior
se cred el “Acuerdo por el que se
precisan atribuciones y se establecen
las  bases generales para el
funcionamiento del Gabinete
Turistico”, que tiene por objeto
coordinar, bajo el principio de
transversalidad, las acciones de las
dependencias y entidades federales
con el fin de contribuir a la
transformacion del sector turistico en
beneficio de la sociedad.

En tal virtud, en dicho acuerdo se precisan sus atribuciones y se establecen las bases generales
para su funcionamiento, entre las que se encuentran:

e Analizar y, en su caso, proponer los mecanismos que influyan en la elevacion de la calidad
de los servicios turisticos conforme a los mas altos estandares mundiales.

e Propiciar la promocion y difusién de la imagen internacional de México bajo los valores de
éxito, confiabilidad, modernidad y sustentabilidad.

e Proponer las acciones necesarias para garantizar una ambiente de seguridad integral a
turistas, nacionales y extranjeros.

Como parte activa del este gabinete y en el ambito de las actividades de la Corporacidn, es
menester crear y facilitar los didlogos y la gestion entre diversas Secretarias de Estado como en
el Programa Paisano, asi como el tener un mejor interaccién con los Gobiernos Estatales y
Municipales para fortalecer las tareas de nivel operativo.

15 Acuerdo por el que se precisan las atribuciones y establecen las bases generales para el funcionamiento del Gabinete Turistico,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 8 de noviembre de 2013. Disponible en:

http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5321494&fecha=08/11/2013
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1.5. Estrategia Digital Nacional

A partir de la Reforma Constitucional promulgada del 10 de junio de 2013, en Materia de
Telecomunicaciéon y Competencia Econdmica, se fomenta la competencia y la inversion en el
sector, con el fin de contar con mayor disponibilidad y calidad en los servicios de
telecomunicaciones a menor costo, ademas de garantizar el derecho de los mexicanos al acceso a
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC).

Con base en lo anterior y en el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, nace la
Estrategia Digital Nacional, cuyo proposito fundamental es lograr un “México Digital”, teniendo
como plan de accién que el Gobierno Federal fomente la adopcién y el desarrollo de las TIC
durante los proximos afios, con el fin de insertar a México en la sociedad de la informacién y
conocimiento, al tiempo de ser un elemento catalizador del desarrollo econémico y social del
pais, y asi mejorar la calidad de vida de los mexicanos!s.

La Estrategia se basa en cinco objetivos nacionales, cinco habilitadores y 23 objetivos
secundarios que en su conjunto conforman la Estrategia Digital Nacional.

Tabla 2.- Estrategia Digital Nacional 2013 - 2018
Estrategia Digital Nacional 2013-2018

Objetivos Objetivos Secundarios Habilitadores
Rectores SECTUR - CAV

1.- Generar y coordinar lineas de accién
orientadas hacia el logro de un Gobierno

Abierto. a
=
- ., | 3.- Crear una politica de TIC Sustentable para 2
Transformacion )
la APF. Sl e
Gubernamental Al 18 (8 |9
5.- Usar datos para el desarrollo y el o E e |8 g
mejoramiento de politicas publicas. E =2 13 8 (’:;
- = )
6.- Adoptar una comunicacién digital ERE SSL g Z
centrada en el ciudadano. o 5“ ;: % %
(oW Qo ®
20.- Generar herramientas y aplicaciones de g &
V.- denuncia ciudadana en multiples Q.
Seguridad plataformas. &
. 12}
Ciudadana ' 53 _ prevenir y mitigar los dafios causados
por desastres naturales mediante el uso de las
TIC.
16 Estrategia Digital Nacional. Gobierno de la Republica. Noviembre 2013. Pag. 7 vy 18. Disponible en:

http://www .presidencia.gob.mx/edn/
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Para su cumplimiento la CAV debe observar lo establecido por dicha normatividad, para el
fortalecimiento el Centro de Gestion, desde su planeacién hasta su implementacién por lo que los
esfuerzos a realizar en el ambito de las TIC se deberan desarrollar en base a lo descrito tanto en
el objetivo .- “Transformaciéon Gubernamental” como en el objetivo

Para la Transformacién Gubernamental, se impulsardn acciones que mejoren la eficiencia
gubernamental, la transparencia en la gestién publica y la rendicién de cuentas, al mismo tiempo
que incrementen la capacidad de respuesta del gobierno a las demandas ciudadanas y de las
organizaciones, para lo anterior es necesario dar cumplimiento a los siguientes lineas de accion.

Tabla 3.- Objetivo L.- Transformacién Gubernamental (Estrategia Digital Nacional)

Generar y coordinar e Publicar informacién util en formato de datos
acciones orientadas hacia abiertos

el logro de un Gobierno e Mejorar las condiciones para la innovacién mediante
Abierto la transparencia y el uso de las TIC.

Crear una politica de TIC e Aprovechar y redistribuir las capacidades
sustentable para la APF tecnoldgicas existentes.

e Privilegiar el cémputo en la nube.

e Asegurar la neutralidad tecnolégica

e Fortalecer los mecanismos de seguridad de la

L- informacion
Transformacion e Generar acciones para garantizar la Soberania de
Gubernamental datos como pais, y hacia adentro de las
organizaciones.

Usar datos para el e Generar herramientas para el uso de datos como
desarrollo y sustento empirico al proceso de disefio de las
mejoramiento de politicas publicas.
politicas publicas e Garantizar la privacidad y la proteccion de datos

personales, asi como la informacién reservada o
confidencial en la utilizacién de datos abiertos.

Adoptar una e Establecer una estrategia de Comunicacién Digital y

comunicacion digital redes sociales que sea.

centrada en el ciudadano. e Centrada, accesible, simple, util, abierta y
transparente.
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1.6. Estrategias Transversales

El Objetivo de las Estrategias transversales es fortalecer las 5 metas establecidas dentro del
Plan Nacional del Desarrollo!7, proponiendo acciones y estrategias que coadyuven a los diversos
compromisos establecidos en la labor de la Administracién Publica Federal. Para la
Corporacién es preciso tener presente estas estrategias que ayudan a construir y a dar
cumplimiento a la Misién y Vision:

e Primera. Democratizar la Productividad. Es decir, implementar politicas publicas, para
que los diversos sectores de nuestra sociedad se modernicen y se transformen, a fin de
generar mas valor por su trabajo. Asimismo, establece entre otros, alentar un uso mas
eficiente de los recursos productivos. Es decir “Hacer mas con menos”, para la
Corporacion es medular ser cada dia mas eficientes en todas y cada una de sus
actividades.

e Segunda. Promover un Gobierno Cercano y Moderno. Estamos decididos a ser un
gobierno eficiente, eficaz, al servicio de la sociedad. La relacién entre gobierno y ciudadanos
tiene que ser agil, sencilla y oportuna. Esta estrategia es clave para la Corporacion ya que
al implementarla nos fortalecera y aumentara el valor publico y posicionamiento ante
la sociedad.

e Tercera. Incorporar la Perspectiva de Género en las acciones de gobierno. Todas las
dependencias y organismos publicos promoveran la igualdad entre mujeres y hombres. Esto
significa que, lejos de tener un dUnico programa en favor de la equidad, todas las politicas
publicas habran de impulsarla. Atender esta estrategia es una obligacion a observar
dentro de la Corporacion.

1.7 Recomendaciones Internacionales
Plan Mundial para el Decenio de Accion para la Seguridad Vial 2011-2020

A nivel Internacional en el seno de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), se aprob6 en
su Asamblea General del 2 de marzo de 2010, la Resolucion referente al mejoramiento de la
seguridad vial en el mundo, que tiene por objeto exhortar a la adopcién de medidas para mejorar
la seguridad de las carreteras y de los vehiculos, el comportamiento de los conductores y
peatones, y los servicios de emergencia, basados en la elaboracion del “Plan Mundial para el
Decenio de Accién para la Seguridad Vial 2011-2020".

Por lo que de no atenderse esta observacion, se tendrd una amplia gama de consecuencias
sociales y econdmicas que podran afectar el desarrollo sostenible de los paises y obstaculizar los
procesos hacia la consecucién de los Objetivos de Desarrollo del Milenio.

7 Las 5 estrategias del Plan Nacional de Desarrollo. Gobierno de la Republica. Disponible en:

http://www.presidencia.gob.mx/las-3-estrategias-transversales-del-plan-nacional-de-desarrollo/
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Lo anterior nace debido a los resultados que a nivel mundial se reportan cada aio, en donde
cerca de 1.3 millones de personas fallecen a raiz de un accidente de transito y mas de 3,000
defunciones diarias, entre los que se encuentran jovenes entre los 15 y 29 afios. Entre 20 y 50
millones de personas sufren de traumatismos no mortales, pero es una causa importante de
discapacidad en todo el mundo. Asimismo, se ha estimado que las colisiones de vehiculos de
motor tienen una repercusion econdémica del 1 al 3% en el Producto Nacional Bruto respectivo
de cada pais, lo que asciende a un total de mas de $500,000 millones18.

Para dar cumplimiento, se cred el Comité de Seguridad Vial de CAPUFE “Comité de Seguridad
Vial” (COSEVI), y del cual la Corporacién en invitada, dicho comité adopta y regionaliza los cinco
pilares que establece la ONU para su cumplimiento.

Por lo que se proponen realizar actividades durante el decenio a nivel local, regional y nacional,
las cuales estén dentro del marco juridico de los gobiernos, y deberan de ejecutarse de
conformidad con los cinco pilares que a continuacién se describen.

Tabla 4.- Pilares de la referentes a seguridad vial

Gestion de la Vias de transito y Vehiculos mas Usuarios de vias de Respuesta tras
Seguridad Vial movilidad mas seguros transito mas seguros los
seguras accidentes

La CSTAV, dentro de sus atribuciones esta el dar respuesta tras los accidentes, lo que coincide lo
establecido en el Pilar 5, el cual propone diversas actividades entre las que se encuentran:

Poner en funcionamiento un numero telefénico Uinico a nivel nacional para emergencias,
aplicando buenas practicas existentes, asi como, alentar actividades de investigaciéon y
desarrollo sobre el mejoramiento de repuesta tras los accidentes.

18 Plan Mundial para el Decenio de Accion para la Seguridad Vial 2011-2020. Organizacion de la Naciones Unidas. Pag. 27.
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I1.- DIAGNOSTICO

Desde febrero 2013 se comenzé con la realizacién del andlisis para determinar los puntos de

oportunidad y mejora de la Corporacion y como todo proceso de mejora, el resultado de dichos
analisis han dado como resultado un diagndstico que, dada la naturaleza de la CSTAV, esta en
constante y continua actualizacidn, resaltando favorable a razén de que ha permito la toma de
decisiones para determinar el rumbo y la correcta directriz hacia el 2018.

Para la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes los resultados obtenidos presentan
una ventana de oportunidades para lograr crecer y sobre todo mantener la calidad en sus
servicios integrales, con el fin de que se realice una toma de decisiones acertada y coherente con
la realidad de la Secretaria y de la Corporacidn, basadas en una planeacién estratégica, que sirva
como el eje constructor para ejecutar sus diversas tareas.

El nuevo reto de la Corporacion para los préximos anos, es la imperiosa necesidad de asumir el
compromiso de avanzar y transformarse organizacionalmente, ser una Corporacién innovadora,
moderna y de reconocida calidad en el servicio, ser referente nacional para los turistas que
transitan dia a dia por las rutas carreteras del pais. Al tiempo de buscar que las acciones de los
servidores publicos se basen en los principios de transparencia, efectividad e innovacion?°.

Los resultados del diagndstico estan basados en dos vias la primera en un analisis del Programa
E005, mediante el arbol de problemas se bas6 tanto en los datos histéricos, como del analisis
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)?°. Se analizaron diversos temas, con
el fin de tener un panorama general de las actividades, tener una base sélida y una herramienta
confiable y certera, para una toma de decisiones hacia la modernidad y productividad, que trace
el rumbo de la Corporacién para los préximos afios.

Con el fin de concretar los temas y objetivos estratégicos de mediano y largo plazo que guiaran
los esfuerzos y acciones de la CSTAV para los préximos afios, se concluy¢ el estudio de (FODA)21,
el cual es una de las herramientas para la elaboracion del diagnéstico que a continuacién se
presenta. Por ello, el objetivo del presente apartado es determinar y cuantificar las variables,
para asi poder llegar al problema bajo la premisa que presentan los turistas que circulan por las
carreteras del pais en materia de atencion turistica, auxilio mecanico, y primeros auxilios, y las
opciones que ofrece la Secretaria de Turismo, con el fin de contribuir para mitigar los efectos
negativos de dicha problematica.

Con relacion a la identificacion del problema del Programa presupuestal “E005 Asistencia
Integral e Informacién Turistica”, el cual estd a cargo de la CSTAV, se realiz6 mediante la

19 Codigo de Conducta de las y los Servidores Publicos del Sector Turismo. Secretaria de Turismo. Disponible en:
http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect transparencia y rendicion de cuentas

20 E] estudio del andlisis FODA, se realizé como parte de la Evaluacion de Consistencia y Resultados del Programa E005,
Servicios de Orientacién Turistica y Asistencia Mecanica” de la CAV. Instituto Tecnologia Auténomo de México. Con fecha del
22 de octubre del 2013.
21 El estudio del andlisis FODA, se realizé como parte de la Evaluacion de Consistencia y Resultados del Programa E005,
Servicios de Orientaciéon Turistica y Asistencia Mecanica” de la CAV. Instituto Tecnologia Auténomo de México. Con fecha del
22 de octubre del 2013.
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Evaluacién de Consistencia y Resultados??, respecto a su disefio, gestién y resultados. Entre los
documentos revisados se incluyeron la MIR, los Manuales Operativos y de Procedimientos, y las
bitacoras y registros de servicios prestados. Respecto al disefio del programa, éste se norma bajo
el Reglamento de Administracién y Funcionamiento de la Corporacidon de Servicios al Turista
Angeles Verdes, y cuenta con una Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), en la cual se
plasman los objetivos de mediano y largo plazo, asi como las acciones que el programa debe
llevar a cabo para alcanzarlos.

2.1 Entorno Institucional

La Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes tiene a su cargo la prestacién de servicios
integrales de informacidn, orientacidn, asesoria, asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y
apoyo al turista nacional y extranjero?3. para coadyuvar a fortalecer el desarrollo turistico de
México.

El nuevo reto de la Corporacién para los préximos afios es la imperiosa necesidad de asumir el
compromiso, de avanzar y transformarse organizacionalmente, ser una Corporacién innovadora,
moderna y de reconocida calidad en el servicio, ser referente nacional para los turistas que
transitan dia a dia por las rutas carreteras del pais. Al tiempo de buscar que las acciones de los
servidores publicos se basen en los principios de transparencia, efectividad e innovacion24.

Es por ello que en el 2013 se actualizo el Reglamento Interno de la Secretaria de Turismo en
donde se le denomino “Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes”, misma que no sélo
pretende brindar informacién turistica y servicio mecanico, sino que busca brindar seguridad
integral al turista a través de los siguientes servicios:

e Informacién y Orientacidn en los destinos y atractivos, y servicios turisticos estatales y
regionales.

e Asistencia mecanica de emergencia y Auxilio en caso de accidentes.

e Auxilio ala poblacion en general en casos de desastres y contingencias.

2 “Evaluacion de Consistencia y Resultados del Programa E005 Servicios de Orientacion Turistica y Asistencia Mecanica”.
ITAM. Entrega final. Octubre 22, 2013. En: http://gaceta.diputados.gob.mx/Gaceta/62/2013/nov/Inf_Sectur-20131121.pdf.

Consultado el 11 de mayo de 2014.

2Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo 2013-2018. Publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 30 de diciembre
de 2013. Pag. 2y 35.
2 Codigo de Conducta de las y los Servidores Publicos del Sector Turismo. Secretaria de Turismo. Disponible en:

http://www .sectur.gob.mx/es/sectur/sect_transparencia_y_rendicion_de_cuentas
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I1L.- SISTEMA DE PLANEACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION

3.1 Rumbo Estratégico

El Rumbo Estratégico se visualiza como la ruta que ha de orientar los esfuerzos y recursos de la
organizacion, a través de la cual la Corporacion se plantea a dénde quiere llegar, cudles son sus
objetivos y como los va a conseguir, cdmo va a medir su actuaciéon en el dia a dia, sus proyectos
principales, con el fin de dar cumplimiento a las metas propuestas.

3.2 Modelo de Planeacion

A partir del modelo de Planeacion, el cual esta disefiado para que la “Corporacién de Auxilio al
Turista Angeles Verdes”, observe el conjunto de elementos estratégicos, tdcticos y operativos
que orientaran el quehacer de la institucidon en un horizonte temporalmente limitado (figura 1).
Este modelo tiene la ventaja de que permite alinear las tres tipos de planeaciéon y en
consecuencia las Iniciativas-Proyectos Especificos y los Procesos quedan alineados a la
Planeacién Estratégica.

Figura. 1.- Modelo grdfico conceptual del Modelo Integral de Planeacidn Institucional
y la interrelacién de componentes.

Esquema de Planeacidn Integral , contiene el conjunto de elementos estratégicos, tacticos y operativos que orientaran el
quehacer de la Corporacion en los diversos horizontes.

Planeacién Planeacion Planeacién
Estratégica i Tactica i Operativa

Cartera de Proyectos

Planeacién Estratégica Politicas y Programas

Generales de la CAV

Modelo de Gestidn
4 D N
Implementacion de la TIC
= ™ Crecimiento
i Gestioban i 1 en los Acl.:u.mesy
. ] I procesos actividades
ransjor ! infraestructura Cotidianas
: Programa Integral de la CAV : y Capital )
> “
Con @en Mejul ] - -
A/
|
I

— Centro de Gestion Operativa Angeles — | 1] )
Verdes T~~~ *Indicadores y Metas
A

La creacion de valor publico, es responsabilidad de la Corporacién y de todos sus integrantes,
ésta no se determina ni ocurre por accidente, depende de la amplia y profunda y comprensién
de:
e Lasnecesidades y servicios que demanda y valor a los turistas.
e Las capacidades organizacionales para entregar soluciones pertinentes a esas
necesidades de forma efectiva, equitativa, ética y sostenible.
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La incorporacion de estos conceptos a la planeacién estratégica, se concibe como el patrén de
decisiones para determinar el como crear su valor publico y ser un referente ante la sociedad.

Definicion del Sistema

En la siguiente figura se muestra de manera esquematica la referencia metodoldgica que se
utilizé para definir el Sistema, asi como el programa de instrumentacién con los diversos pasos
que conforman el método a utilizar (figura 2).

Vision Estratégica.- Refiere la concepcion idealizada o estado futuro que se propone del
Sistema y los productos o servicios que se derivan del programa.

Impactos y Beneficios del Sistema.- Incluye la definicion de los efectos y el nivel de
aprovechamiento que se espera.

Marco de Referencia del Sistema.- Contexto adecuado.

Descripcion de proyectos que conforman el Programa de Instrumentacion.- Detalla el
contenido de los proyectos y la ruta de desarrollo de cada uno de éstos.

Planeacion Integral de Actividades.- Establece las actividades a desarrollar para todo el
programa de instrumentacién y se estructura siguiendo las recomendaciones de una
metodologia de administracién de proyectos.

Plan de Comunicacion del Programa de Instrumentacion.- Establece los lineamientos y
mecanismos de interaccién y comunicaciéon entre los diversos actores que tienen relacion
directa o indirecta con el desarrollo de esta iniciativa.

Figura. 2.- Marco Metodoldgico para la Definicién del Sistema
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A partir del Diagnostico, se desarrolld el Sistema de Planeacion, Seguimiento y Evaluacion de
la CAV 2013 - 2018 (SIPSECAV), cuyo objetivo principal es que la Corporacién incorpore de
manera gradual y ampliada, nuevas capacidades y competencias que contribuyan de manera
proactiva y articulada en la definicién, organizacion, planeacién y gestion de las acciones que
tienen la finalidad de materializar la misién y visidon de la corporaciéon, como se muestra en la
figura 2.

La Implementacién de este Sistema, tiene el proposito de contribuir al mejoramiento de las
actividades institucionales tanto en el marco estratégico como en el tactico y operativo, teniendo
entre sus principales beneficios e impactos, los siguientes:

. Contribuir al cumplimiento de la Mision-Vision de la Corporacion de manera eficaz,
eficiente y transparente, con un enfoque integral de planeacién a corto, mediano y largo plazo.

. Propiciar un adecuado alineamiento de los componentes de la organizacién: procesos;
tecnologias de la informacién y comunicaciones; recursos humanos, financieros y materiales.

. Apoyar la integracién, disefio e instrumentacion de iniciativas de modernizacién
institucional con enfoque a resultados.

. Aportar informacién que facilite la oportuna toma de decisiones y mejore el proceso de
transparencia y rendicion de cuentas.

. Incentivar la participacién de todas las areas de la Corporaciéon en el desarrollo y
operacién que les corresponda.

. Contribuir al desarrollo de capacidades Corporativas y competencias personales con
enfoque a la construcciéon de una nueva cultura institucional, facilitando la construccién de un

enfoque de servicio y atencion a los turistas.

. Generar un adecuado equilibrio en la detecciéon y atencién de las prioridades
institucionales y la operacién cotidiana.

. Facilitar la construccion de un enfoque de servicio y atencidn a la ciudadania.
. Responder a las exigencias sociales de mejoramiento en el uso de las practicas

administrativas y operativas que hagan eficiente, eficaz y racional el uso de los recursos
publicos.
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PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2013-2018 (METAS)
PLAN SECTORIAL DE TURISMO (OBJETIVOS SECTORIALES)

Figura 2. Modelo grafico conceptual del Sistema Integral de Planeacion,
Seguimiento y Evaluaciéon 2014- 2018
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3.3 PLANEACION ESTRATEGICA

Define el rumbo en un horizonte temporalmente de largo plazo, a partir de la toma de decisiones
a nivel directivo y orienta la conduccion de gestién de la CSTAV hacia el logro de objetivos y
metas, en este caso en el periodo 2013-2018. Para ello, es necesario establecer la mision y la
visién como los ejes rectores para su logro.

Mision

Contribuir y fortalecer al desarrollo regional y estatal del pais a través de la
prestacion oportuna de servicios integrales de informacion, orientacion,
asesoria, asistencia telefonica, mecdnica de emergencia, auxilio y apoyo los
365 dias del afio a turistas connacionales, nacionales y extranjeros, con el fin
de garantizar su seguridad por los trayectos carreteros del pais, asi como,
brindar apoyo a la poblacion en caso de contingencia o desastres naturales.

Vision

La Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes, Organo Administrativo
Desconcentrado de la SECTUR, se consolida como lider por brindar al turista
nacional y extranjero servicios integrales y coadyuvar para que disfruten de
una experiencia segura durante su trdnsito por las rutas- carreteras de
México, y que se distinga por ser una Corporacion efectiva, innovadora,
moderna, eficiente, con calidez y calidad en sus servicios.

Objetivo General

La Corporacién Servicios al Turista Angeles Verdes, tiene a su cargo la
prestacion de servicios integrales de informacién, orientacion, asesoria,
asistencia, de emergencia mecdnica, auxilio y apoyo al turista nacional y
extranjero.
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3.1 Principios y Valores
El Cédigo de Conducta de la Secretaria de Turismo y que rige a la CAV como uno de sus organos
desconcentrados, pretende transformar a las areas en
organismos de mejora y desarrollo continuo, mediante un
cambio profundo de cultura que permita encontrar
solucion a los grandes retos que enfrenta el sector,
buscando nuevas formas de hacer las cosas?s.

En dicho documento se definen los siguientes Principios a
seguir por el personal del Sector Turismo:

Efectividad. Toda actividad, proyecto, programa o
funcién que se realice en el sector Turismo, contribuird a alcanzar la Misién y las metas
estratégicas institucionales, asegurando que cada actividad sea ejecutada en forma
correcta, con la calidad necesaria, al costo éptimo y en el tiempo esperado.

Transparencia. El sector Turismo se conducird con total integridad, honestidad y
conciencia de la relacién costo-beneficio, demostrando que la corrupcion y la opacidad se
evitan cuando se clarifican, se miden y controlan los resultados, sin necesidad de sobre-
regulaciones y excesos de controles que aunque busquen evitar la corrupcion, distraen
recursos escaso y entorpecen la gestion, lo cual impacta negativamente el desemperio
organizacional de nuestra Institucion.

Innovacion. Transformar a las dreas que integran nuestra Dependencia y su Sector
Coordinando, en organismos de mejora y desarrollo continuo, mediante un cambio
profundo de cultura que permita encontrar solucién a los grandes retos que enfrenta el
Sector Turismo, buscando nuevas formas que hacer las cosas.

A su vez el Codigo de Conducta de la SECTUR y sus 6rganos desconcentrados realza los valores
esenciales de los Servidores Publicos de la Administracién Publica Federal?¢, tales como:

e Neutralidad e Imparcialidad e Objetividad

e Responsabilidad e Justicia e Transparencia
e (Competencia e Liderazgo e Honradez

e Integridad e Generosidad e Respeto

e Legalidad e [gualdad

25 Cédigo de Conducta de las y los Servidores Publicos del Sector Turismo. Secretaria de Turismo. Disponible en:

http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect_transparencia_y_rendicion_de_cuentas

26 Cédigo de Etica de los Servidores Publicos de la Administracién Publica Federal. Publicado por la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo
Administrativo (hoy Secretaria de la Funcién Publica), en el Diario Oficial de la Federacién el 31 de julio de 2002, en apego a lo establecido
por el Art. 49 de la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
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3.4 Arbol de Objetivos

ARBOL DE OBJETIVOS
El arbol de objetivos es la version positiva del arbol de problemas y permite determinar las

areas de intervencién que se plantean.

Figura 3.- Arbol de Objetivos de la CSTAV

f [ El .-Alta derrama econ6mica en destinos turisticos ]
e
C [ E2.- Alta afluencia de turistas carreteros ]
E3.- Turistas con acceso de . . E5.- Calidad en los
0 . EY.- Seguridad integral de . s .
calidad a fuentes de . servicios de emergencia
: . . los turistas en los . A
informacién en materia de mecanica y auxilio
S . . trayectos carreteros
destinos turisticos carretero
Los turistas en carreteras a destinos turisticos. reciben oportunamente asistencia mecanica de
emergencia. informaci6n turistica y primeros auxilios
Cl. Los servicios (2. Calidad en C5. Condiciones
; . Servicios de C3. Horarios C4. Calidad en laborales que
de atencién al . . . . s
. asistencia de atencién Servicios de favorecen la
C turista otorgados . . A . N R
mecanica gratuita de auxilio orientaci6n operacién y
en carreteras a . . .
. en las rutas turistico turistica prestacién de
d destinos N o s .
turisticos cubren cubiertas suficientes servicios de
u la totalidad de satisfacen la auxilio turistico /
demanda
las rutas c
S Niveles
I salariales
a Fortalecimiento del Capital Humano y renovaci6n de . . acordes para los
A - : Capacitacién y
la infraestructura y equipamiento - . prestadores de
S especializacién en auxilio
materia de orientacién

turistico
e informacién turistica )

Objetivo General
Contribuir al fortalecimiento de las ventajas competitivas de la oferta turistica mediante

asistencia oportunamente a los turistas en carretera a destinos turisticos.
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3.5 Objetivos Estratégicos y Ejes de Trabajo de la CSTAV

A partir de la estrategia 2.5 de la SECTUR y sus respectivas lineas de accién, se han trazado
Corporacion para el periodo 2013-2018, los cuales trazaran el rumbo y seran evaluados con el fin
de realizar una mejora continua. Todos de los objetivos estratégicos, esta enmarcado en cada uno
de los tres ejes de trabajo principales, cada uno con sus metas y estrategias a seguir:

I.-Calidad en el servicio al turista.

IL.- Orientacion de la Corporacion hacia la gestidn, calidad y productividad.
IIL.- Innovacién y transformacion de la Corporacion.

I.-Calidad en el servicio al turista.

Estrategias SECTUR:

Mejorar la informacién turistica en los destinos para crear una experiencia confiable y de
calidad.

Objetivo Estratégico CSTAV

Preservar y fortalecer la confianza de los turistas, asi como ser referente principal a nivel
nacional en la prestacidn de servicios de orientacion, informacidn, asistencia, auxilio y apoyo al
turista, con el fin de elevar el valor publico de la CSTAV, bajo los principios de transparencia,
trato amable, oportunidad y eficacia.

Eje IL.- Orientacion hacia la gestion, calidad y productividad

Estrategias SECTUR:

o Fortalecer los mecanismos de auxilio y asistencia turistica en las zonas de mayor
afluencia.

e Establecer un programa de seguridad vial basado en estandares internacionales.

e Elaborar y actualizar protocolos de atencién para atender a los turistas en caso de
contingencias, en coordinacién con las autoridades competentes.

e Coordinar acciones gubernamentales para establecer programas de atencién integral al
turista.
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Objetivo Estratégico CSTAV

Promover y coordinar la acciones que permitan fortalecer, propiciar y asegurar la gestién de la
Corporacion hacia el interior y exterior de la misma, en todos aquellos aspectos que para mejorar
la organizacion y liderazgo; con el fin de que en las 32 Jefaturas de Servicio y Oficinas Centrales,
los servicios sean mas eficientes, eficaces y con vocacion de servicio, siendo la productividad la
base para el éxito.

Eje IIl.-Innovacién, Modernizacion y transformacion

Estrategias SECTUR:

e Mejorar la asistencia a turistas mediante la capacitacidn y el uso de nuevas tecnologias.

Objetivos Estratégicos de la CSTAV

Optimizar el uso y aplicacion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) para
fortalecer la efectividad de los procesos de la CAV y obtener informacién oportuna y confiable
que apoye la gestion y la toma de decisiones, ademas, focalizar las inversiones en materia de TIC
hacia las prioridades de la Corporacion.

Desarrollar el capital humano como elemento fundamental para impulsar la transformacién de la
Corporacién y fomentar un ambiente de colaboracidon que repercuta en la calidad de vida del
personal
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3.7. PLANEACION OPERATIVA-

Define los objetivos anuales y funciones que se desarrollan en las diferentes areas de la
Corporacién y su horizonte para su desarrollo son breves, son todas las actividades en la
operacion diaria. Su desarrollo implica el presupuesto base y lo desarrolla todo el personal, en
diferentes periodos de tiempo.

Eje | .- Calidad en el servicio al Turista

Lineas de accion

Fortalecimiento del Programa
“Sectur- Paisano”, mediante la
implementacion a nivel nacional
modulos de orientacion e
informacion turistica, en
coordinacion con las Dependencias
y Entidades de los tres niveles de
Gobierno.

Instrumentar el proyecto “Un dia
con tu Angel”, con el fin de realizar
la difusion y posicionamiento de la
Corporacion.

Instrumentar el proyecto “Mujeres
en Accion”, para fortalecer la
calidad y el trato amable a los
turistas que transitan por las rutas-
carreteras con cobertura de la
Corporacion.

Fortalecer el programa de
capacitacion, mediante la
implementacion de cursos
especializados en inglés, orientacién
turistica, preparacion en tecnologias de
la informacién (SIG’s), mecanica,
primeros auxilios y desastres naturales.

Posicionar, nacional e
internacionalmente a la Corporacion
como principal referente del Estado
Mexicano, en la atencion al turista,
mediante la instrumentacion del
“Centro de Gestion Operativa”, con el
fin de fortalecer los servicios integrales.

Disefiar e implementar un mecanismo
de evaluacién que ayude a medir la
satisfaccion al turista evaluando los
estandares de calidad y compromisos
de servicio (transparencia, trato
amable, oportunidad y eficacia), para
fomentar el valor publico.

Metas estratégicas

2014

3

entidades

Disefno

Disefo

87.5 %

50 %

50 %

2015

10
entidades

32
entidades

100%

g0 %

100 %

100 %

2016

32
entidades

2017

95%

2018

100%
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Eje Il.- Orientacion hacia la gestion, calidad y productividad

Metas estratégicas

Lineas de accidn 2014 2015 2016 2017 2018

Realizar Reuniones Regionales de
Trabajo con la Jefaturas de Servicio 100%
"planeacion participativa”.

Mejora en la Cuota de Viatico .. ) ) ) ;

Carretero

Re-Disefio de  Manuales de
Administracién y Procedimientos; y ~ 50% 100 %
Reglamento interior de la CSTAV.

Dar cumplimiento al Programa de un

Gobierno Cercano y Moderno en

temas de Contrataciones Publicas;

Archivos, Mejora Regulatoria, 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
transparencia, Optimizaciéon de uso

de los recursos, Mejora Regulatoria,

Recursos Humanos, presupuesto

Basado en Resultados y Acceso a la

Informacidn.

Disefiar e  instrumentar  una
estrategia para la canalizacién de

quejas a nivel nacicnal, 50% 100% 109% 1006
Disefio, elaboracidn y firma de

convenios de regularizacién  de 20% 40% 6ol Bo% 100%
apoyos externos con  gobiernos

astatales.

Atencidn a comisiones, operativos y
acompanamientos especiales, por  100% 100 H 100% 100% 100%
cada ejercicio.



SISTEMA DE PLANEACION SEGUIMIENTO Y EVALUACION 2013-2018
CORPORACION DE SERVICIOS AL TURISTA ANGELES VERDES

Eje Il.- Orientacion hacia la gestion, calidad y productividad

Metas estratégicas

Lineas de accion 2014 2015 2016 2017 2018
Re-Disefio de la Bitacora
Electrénica, a través de la 50% 100% - R B

actualizacion de procedimientos.

Disefio e instrumentacion de un plan

de accion con sus respectivos

protocolos de seguridad en caso de

emergencia mecanica, apoyo vial, 50% 100 % = - -
desastres naturales o contingencias

climatologicas y de respuesta tras los

accidentes.

Dar cumplimiento a los indicadores

instrumentados para los diferentes

ejercicios fiscales. MATRIZ DE 100% 100% 100% 100% 100%
INDICADORES PARA RESULTADOS

(MIR), establecidos en el Portal

Aplicativo de la Secretaria de

Hacienda (PASH).

Eje lll.-Innovacién, Modernizacién y transformacion

Metas estratégicas

Lineas de accion 2014 2015 2016 2017 2018
Fortalecer el programa de
capacitacion, mediante la
implementacién de Cursos 87.5% S 95% 2ot

especializados en inglés, orientacion
turistica, preparacion en tecnologias de
la informacion (SIG’s), mecanica,
primeros auxilios y desastres naturales.

Posicionar, nacional e

internacionalmente a la Corporacién
como principal referente del Estado

Mexicano, en la atencién al turista, 50% 100 % - -
mediante la instrumentacion  del
“Centro de Gestion Operativa”.

Consolidacién de las principales rutas

carreteras, mediante el uso de los

Sistemas de Informacion Geografica 90 % 100 acchs 100% 100%
(S51G’s).
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Eje lll.-Innovacion, Modernizacion y transformacion

Metas estratégicas

Lineas de accion 2014 2015 2016 2017 2018

Actualizaciéon del Fortinet, como
herramienta  indispensable  para 50% 100 % = = =
fortalecer los procesos de la CSTAV.

Modernizacion del equipo de

intercomunicacion celular, con el fin

de fortalecer la efectividad en las  100% - - - -
comunicaciones.

Adquisicién de 54 plantas de

emergencia con el fin de asegura la

integridad fisica tanto de los turistas - 100% - - -
como del personal de la Corporacion.

Fortalecimiento del parque vehicular,

mediante |la adquisicion de 8o radio

patrullas con el fin de coadyuvar a la - 100% - - -
operatividad de la Corporacion.

Modernizacion de 10 Remolques,

con el fin de brindar a los turistas un

lugar de seguro de pernocta para - 100% - - -
evitar accidentes viales.

Adquisicion de 8o  kits de

herramientas para dotar de equipo de

calidad con el fin de fortalecer su - 100% - - -
desempenio en las carreteras.

Adquisicion de 10 groas, lo que

permitira  brindar mejor auxilio

carretero para mejorar la calidad en - 100% - - -
los servicios de atencion.
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3.6.- PLANEACION TACTICA

La Planeacion tactica consiste en formular planes a corto plazo que pongan de relieve las
operaciones actuales de las diversas partes de la Corporacion. El corto plazo se define como un
periodo que se extiende s6lo a un afio o menos hacia el futuro. Esta parte de la planeacién es
trascendental debido a que se deben hacer proyectos que permitan a la Corporacion tener éxitos
a corto plazo, con el fin de ayudar a que se logren sus objetivos a largo plazo, determinados
mediante la planificacion estratégica (cartera de inversion).

En el afio 2009 fue formalizado, por la Secretaria de Hacienda y Crédito publico, en su caracter de
Fideicomitente Unica de la Administracién Publica Federal Centralizada y el Banco del Ejército
Fuerza Aérea y Armada, S.N.C, Institucion de Banca de Desarrollo como Fiduciaria y la
participacion de la Secretaria de Turismo, el Fideicomiso Publico de Administracién y Pago
Angeles Verdes con el fin de realizar la administracién e inversién de los recursos que integren
su patrimonio, para realizar los pagos por las contrataciones de obra publica, servicios y la
adquisicién de bienes que realice la SECTUR, derivado de la prestacion de los servicios integrales
el FIDEICOMISO ha logrado mantener, modernizar e incrementar la infraestructura y
equipamiento a fin de hacer mas eficientes los servicios turisticos de la Corporacion.

Cabe mencionar que una estrategia a cumplir bajo éste contexto es el de dar cumplimiento a la
Estrategia Digital Nacional, cuyo propdsito fundamental es lograr un “México Digital”, teniendo
como plan de accidén que el Gobierno Federal fomente la adopcidn y el desarrollo de las TIC
durante los préoximos afios, con el fin de insertar a México en la sociedad de la informacion y
conocimiento, al tiempo de ser un elemento catalizador del desarrollo de la CSTAV.
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PROYECTOS PARA EL EJERCICIO 2014
La CSTAV para 2014 - 2015 tiene diversos proyectos entre los que se refieren a continuacion:

Centro de Gestion Operativa

El objetivo de la Implementacion y Operacion de un Centro de Gestion Operativa (CGO), es con
la finalidad de integrar todos los elementos de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(TICs), para asi mejorar de manera substancial los servicios actualmente brindados por la CSTAV
en beneficio de los usuarios; asi como contar con una plataforma tecnoldgica que permita
implementar planes de crecimiento y mejora a futuro.

Todos los servicios relacionados con el CGO conforman el “servicio integral” requerido para este
centro, el cual se encargara de monitorear y gestionar la operacién sustantiva de la CSTAV. Lo
anterior, con base en las Mejores Practicas y conforme a la normatividad vigente aplicable.

Los servicios de TIC del CGO, tienen incidencia directa en la continuidad y disponibilidad de los
servicios al turista, asi como en las mejoras en productividad y competitividad.

El proyecto tiene un impacto trascendental dado que implica llevar a la CSTAV de un nivel de
madurez 1 a un nivel 3 de madurez, de acuerdo con el modelo CMMI (Capability Madurity Model
Integration), utilizado como referencia en los marcos de las mejores practicas de TIC y
normatividad gubernamental.

Actualmente la CSTAV no cuenta con procesos documentados, los servicios de TIC no son
administrados bajo las mejores practicas; el proyecto implica una reingenieria de procesos para
lograr una operacién de las TIC medible y controlada, con procesos definidos, organizaciéon y
funciones planeadas.

Para garantizar la implantacion y operacion de los procesos asociados los nuevos servicios de
TIC del CGO, bajo las mejores practicas, se implementara un “Sistema de Gestion de Servicios”
(SGS).

El servicio integral, requerido por la CSTAV debe incluir todos los servicios de TIC involucrados
en el disefio, implementacién, operaciéon y soporte del CGO, con los niveles de servicio
requeridos.

La solucion consiste en el disefio, implementacion y soporte de una plataforma integral de TIC,
para soportar los servicios de la CSTAV de manera eficiente, confiable y segura; entendiendo por
seguridad el asegurar la secrecia, confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacidn,
tal como se ilustra a continuacién:
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Figura 4 .-Solucién
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Con este nuevo Centro de Gestién Operativa con tecnologia de vanguardia, se automatizaran
procesos y se contara con acceso a informacién, de tal manera que se haran eficientes las
funciones sustantivas de la Corporacién tales como: proporcionar informaciéon turistica
personalizada, atencion telefénica para el apoyo vial, auxilio mecanico carretero y atenciéon y
orientacion a connacionales (programa paisano), cuyo propoésito fundamental es el de mejorar
los servicios que se ofrecen al turista y a la ciudadania en general.

Adquisicién de Kit's de Herramientas para la Corporacién de Servicios al Turista Angeles
Verdes.

Para realizar las tareas antes mencionadas, cuenta con un parque vehicular de 365 unidades que
recorren diariamente un promedio de 251 rutas carreteras a lo largo y ancho del territorio
nacional. Para dichas actividades, y con el fin de otorgar un servicio eficiente, es necesario que
cada unidad, sea patrulla o grua, cuente con las herramientas para otorgar los servicios de
asistencia en carreteras.

Adquisicién de Plantas de luz para la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes.
La Secretaria de Turismo, a través de su 6rgano desconcentrado administrativo denominado
Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes, brinda los servicios integrales de
informacion, orientacidn, asesoria, asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y apoyo al turista
nacional, extranjero y/o connacionales, con la finalidad de consolidar satisfactoriamente la
demanda de los turistas nacionales y extranjeros que disfrutan el territorio nacional.
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Adquisicion de Remolques Tipo Vivienda para la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes

Contribuye con el fortalecimiento de lo pactado en el Gabinete Turistico mediante la
implementaciéon de operativos en los periodos vacacionales de semana santa, verano e invierno,
aunado a los fines de semana largos; para el incremento de los servicios de informacidn,
orientacion, asesoria, asistencia, emergencia mecanica, seguridad, proteccién y auxilio al turista
nacional y extranjero, y en su caso a nuestros connacionales, prestados las 24 horas del dia, en las
principales rutas y carreteras del pais.

Contratacion del servicio de telefonia movil con equipos por tres afios.

Con la implementacion de las tecnologias a los procedimientos administrativos y registros de
actividades que realizan los Angeles Verdes, es importante contar con tecnologia adecuada y
actualizada, por ello es que se requiere la contratacion de telefonia mévil, con equipos de
vanguardia capaces de proporcionar las caracteristicas tecnologias que requiere la Corporacion a
fin de contar con un innovador sistema de comunicacion.

Adquisicion de Camionetas tipo Patrulla para la Corporacion de Servicios al Turista
Angeles Verdes

Con la finalidad de otorgar un proceso estratégico de renovacidon del parque vehicular de la
Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes para el ejercicio fiscal 2014, mediante la
adquisicién de 125 radio patrullas modelo 2011, para remplazar las camionetas 2005 que por su
desgaste y estado de obsolescencia ya no eran ttiles, y dificultaban la prestacién de los servicios
y encarecian la operacion.
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3.7 Seguimiento y evaluacion

Lo que se mide indudablemente de se puede mejorar. El objetivo de este apartado es definir las
bases y componentes relativas al seguimiento y evaluacidn de la Corporacidn, que va de la mano
con la rendicién de cuentas y la transparencia en el uso de los recursos
publicos, que permita realizar la valoracion objetiva del desempefio de
Yoo los programas y proyectos bajo los principios de la alineacién tanto a
Validacion las estrategia del Programa Sectorial de Turismo como al Plan
Nacional de Desarrollo 2013-2018, con el fin de proporcionar para la
toma de decisiones un sistema de informacién sobre los elementos
estratégicos para mejorar la eficacia y eficiencia en el uso de los
recursos.

Figura 5.-Seguimiento medicién y evaluacién

Por lo anterior, es necesario proporcionar la informacién en el avance del cumplimiento de los
objetivos estratégicos, de programas y proyectos. Asi mismo el incorporar indicadores y metas
de desempefio en el proceso presupuestario, para disponer de informacién sobre los niveles de
cumplimiento de os objetivos planteados y resultados esperados.

Los indicadores son tutiles para poder medir con claridad los resultados obtenidos con la
aplicacion del programa y actividades, con el fin de obtener el diagnéstico de una situacidn,
comparar las caracteristicas y evaluar las variaciones. También, permite identificar las
diferencias existentes entre los resultados planeados y obtenidos como base para la toma de
decisiones, fijar el rumbo y alinear los esfuerzos hacia la consecucién de las metas establecidas
con el fin de lograr el mejoramiento continuo de los servicios de la Corporacion para asi cumplir
con los objetivos, mision y la visién propuesta.

La temporalidad es un factor clave ya que estable una estrategia de desarrollo gradual que
habilita la obtencidn de resultados en el corto, mediano y largo plazo.

Corto Plazo. Para ello se realizan diversas acciones entre las que se observan:

Plan de Trabajo Institucional: Obedece a dar cumplimiento a los programas
presupuestarios, considerando la programacion mensual de las actividades a realizarse por la
Corporacién a lo largo del afio. Avances Trimestrales.

Plan de Trabajo de la Corporacién: Obedece a dar cumplimiento y seguimiento de las
actividades bajo los objetivos estratégicos de la Corporacién. Avances Mensuales.

Cumplimiento de los Indicadores y metas en el Portal Aplicativo de Hacienda (PASH).
Avances Trimestrales.

Mediano Plazo. A partir del 2013, se da la evolucién y alineacion de los indicadores, asi como el
plantear una etapa evolutiva que permite madurar los indicadores y metas.
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Largo Plazo. A partir de la disciplina del seguimiento, medicién y evaluaciéon se tiene
consideradas metas a largo plazo o sexenales, implicando en ello la mejora continua.

3.7.1. INDICADORES Y METAS
Los indicadores, proveen de evidencia cuantitativa, acerca del avance y resultados.
Componentes:

Nombre: Describe breve y concisa, que deriva de manera directa del objetivo que se desea medir
Formula: Explica la formula matematica por la cual se calcular el indicador.

Frecuencia de medicion: La temporalidad para dar seguimiento al progreso de cada indicador
Linea Base: Dato que se tomara como inicio para establecer los valores futuros a alcanzar y que
servird para evaluar el grado de cumplimiento de las metas.

Meta: Constituye la expresion concreta y cuantificable de los logros que se planea alcanzar en un
periodo de tiempo con relacion a los objetivos previamente establecidos.

Supuestos: Factores no controlables, se deben expresar como condicionantes que se tienen que
cumplir para lograr la meta.

Parametros de Semaforizacion: Valores que se deben de alcanzar en cada indicador,
representados en verde - correcto, amarillo — atencion, rojo - alerta.

Resultados y Toma de Decisiones: Los resultados del proceso de evaluaciéon, deberan
proporcionar informacion objetivo ay confiable para el proceso de Toma de Decisiones en todos
los niveles. La Corporaciéon debe dar cumplimiento a lo establecido por los lineamientos de la

SHCP y SFP, a través del Portal Aplicativo de la Secretaria de la Funcién Publica (PASH).

Tabla 1.- Indicadores

Indicador Método de calculo Periodicidad Unidad de Meta 2014
Medida
Porcentaje de Capacitacién (Numero de Jefes de Servicios Semestral Porcentaje 87.50
obtenida por Jefes de Serviciosy y Radio patrulleros de Ila
Radio patrulleros de la Corporacion de Servicios al
Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes que
Turista Angeles Verdes aprobaron capacitacion/Total

de jefes de Servicio y Radio
patrulleros programados para
recibir capacitacion)*100
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Porcentaje de servicios de
informacion y orientacion a
turistas recibidos por el 078 y el
01800

Porcentaje de rutas a destinos
turisticos prioritarios que
cuentan con asistencia mecanica

Porcentaje de médulos
instalados en Destinos Turisticos
Prioritarios

Variacion porcentual anual de
servicios de orientacion turistica
atendidos por la CSTAV

Porcentaje de Manuales
elaborados

Porcentaje de operacion de
radio patrullas y gruas que se
mantienen en operacion

Porcentaje de convenios de
regularizacion de apoyos
externos firmados con gobiernos
estatales

Porcentaje de protocolos de
seguridad vial implementados
para atencion turistica

(Numero de llamadas
atendidas por la Corporacion
de Servicios al Turista Angeles
Verdes/Numero de llamadas
que solicitaron servicios de
informaciéon y orientaciéon al
078y al 01800) X 100

(Ntumero de destinos turisticos
prioritarios que cuentan con
cobertura por parte de la
Corporaciéon de Servicios al
Turista  Angeles  Verdes/
Numero total de destinos
turisticos prioritarios) X 100

(Ntumero de modulos
instalados/Total de mddulos
programados a instalar) X 100

((Numero total de solicitudes
de orientacién turistica
atendidos por la Corporacién
de Servicios al Turista Angeles
Verdes /Numero total de
solicitudes de orientacion
turistica recibidas)-1) X 100

(Numero de manuales
elaborados/Ntumero de
manuales programados) x 100

(Ntumero de radio patrullas y
gruas en operacion/Total de
radio patrullas y gruas de la
Corporaciéon de Servicios al
Turista Angeles Verdes T) X
100

(No. de convenios firmados en
el semestre/ Total de
convenios programados en el
semestre) X 100

(No. de protocolos
implementados en el
semestre/ Total de protocolos
programados en el semestre)
X100

Trimestral

Trimestral

Anual

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Semestral

Semestral

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

23.00

70.99

100.00

100.00

100.00

80.66

100.00

100.00
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1V.- Factores
Criticos de Exito
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ARMONIZACION NORMATIVA

El Plan Estratégico contempla una armonizacién del marco normativo de la Corporacién para
fomentar su adopcidn, tanto para el funcionamiento en oficinas administrativas centrales,
personal operativo y administrativo que labora en las 32 entidades de la Republica Mexicana,
como para la difusién de informacién y promocién del conocimiento. Debe promover un marco
normativo que brinde orientacién sobre las diferentes atribuciones y funciones, por lo que es
indispensable la actualizacion de los diversos manuales.

INSTITUCIONALIDAD Y COMPETENCIA

Las estrategias de adopcion y desarrollo mas exitosas de planeacion estratégica han sido
convocadas, coordinadas y ejecutadas por liderazgos robustos y pragmaticos al mas alto nivel,
sujetos a largo plazo, acompafiados de mecanismos de rendicién de cuentas y gobernanza.

Para la operacidn, regulacién y administracién del plan integral, se requiere desarrollar
mecanismos de participacion transversal, con el objeto de armonizarlos y alinearlos para su
desarrollo e instrumentacién bajo la adecuada coordinacién, y asi se ayude a reducir
duplicidades, compartir recursos y obtener mejores resultados. Por lo que la alineacion a las
metas del PND 2013-2018 y el PROSECTUR y a las politicas de transversalidad de la presente
Administracidn, sera la base para la toma de decisiones y una acertada planeacion integral.

TRANSVERSALIDAD

Con el fin de que el Plan Estratégico tenga efecto en todos los ambitos de la Corporacién, debe
ser transversal, es decir, debe garantizar su implementacién desde una perspectiva incluyente e
integral con el objeto de valorar las implicaciones que cualquier accién emprendida en la
materia tenga para la institucién, tratese de marco normativo, politicas o actividades
administrativas y operativas, es decir alinear planes, objetivos y programas a lo dictado en el
PND, PROSECTUR y demas normatividad que en materia aplique.
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V.- GESTION DE
CAMBIO

44



SISTEMA DE PLANEACION SEGUIMIENTO Y EVALUACION 2013-2018
CORPORACION DE SERVICIOS AL TURISTA ANGELES VERDES

ORIENTACION A LA CREACION DEL VALOR PUBLICO

Para la Corporacién, es medular favorecer la interaccién con los turistas, mediante mecanismos
de control social, con el fin de saber el pulso y el impacto de sus tareas cotidianas, y que por ende
se permean en temas de transparencia y rendicién de cuentas los cuales se vuelven muy
relevantes dentro del sector turistico.

Es precisamente en este contexto en donde se enmarca el concepto de Valor Publico??, entendido
como los beneficios que la Corporacién entrega a su publico objetivo (turistas nacionales y
extranjeros). Para que se logre un valor publico es necesario integrar e implementar las politicas
institucionales que priorizan la accién gubernamental, la planeacién, el desarrollo
organizacional y la cultura laboral con el fin de construir una imagen y posicionamiento para dar
cumplimiento a la misién y vision de la Corporacidn, ofreciendo a os turistas mayor certeza en la
calidad en el servicio (figura 8).

Figura 8.- Representacion grdfica de Valor Piblico de la CSTAV
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27 Este concepto fue desarrollado por Mark H. Moore en su libro Gestion estratégica y creacion de valor en el sector publico
(Creating Public Value Strategic Management in Government), en 1995 como una respuesta a las limitaciones de los modelos
de gestion publica que no consideran el papel del gobierno en temas sociales o en la satisfaccién de las necesidades y
demandas ciudadanas.
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ESTRATEGIA DE COMUNICACION Y DIFUSION

Son el conjunto de acciones que tienen el objetivo de promover el compromiso del personal, ante
los cambios que se produciran con la implantacién y puesta en funcionamiento del Plan Integral
y de todas aquellas iniciativas y proyectos que deriven del mismo y/o estén relacionadas con el
SIPSECAV.

La estrategia abarca también medios de comunicaciéon y difusiéon. Esta estrategia de
comunicacion interna pretende satisfacer las necesidades de acceso, conocimiento, difusiéon y
retroalimentacion del Plan Estratégico y todas aquellas iniciativas relacionadas con éste, de
forma estructurada, sistematica y adaptativa, es decir, que considere de forma importante el
tiempo y la evolucién de las necesidades que surjan.

De este modo, se habran de definir las acciones de comunicacién y difusién necesarias para
eliminar las resistencias al cambio y para que todos los implicados en el Plan Estratégico estén
coordinados durante el proceso de transicion, con el fin de facilitar la institucionalizacién del
mismo.

El contenido minimamente esperado de la estrategia de comunicaciéon y difusién sera:

o Identificacién de las distintas tipologias de mensajes a transmitir.

e Los diferentes grupos objetivo.

e El momento dentro del proceso de cambio en el que se deben comunicar las diferentes
acciones.

e Las personas emisoras.

Para lograr lo anterior, es importante seleccionar los medios de comunicacién mas adecuados en
funcién de los contenidos de la comunicacion y los destinatarios de la misma, asi como
aprovechar todos los recursos que en materia de medios de comunicacién y difusion de
mensajes con que cuenta la Corporacion, algunos ejemplos son:

Pagina de Internet.

Micrositio especifico en la Intranet.

Correo electronico.

Mensajes presenciales o en linea.

Instrumentos de trabajo.

Herramientas tecnolégicas (escritorio de computadora, protector de pantalla, logotipos,
etc.).

Tripticos, Mapas.

Documentacién oficial: circulares, cartas, oficios.

Periédicos murales o tablones de anuncios.

Carteles o posters.

Jornadas, seminarios, reuniones de trabajo.

Un importante proyecto a implementar es “Un dia con tu Angel”, el cual tiene por objeto difundir,
informar y posicionar ante la sociedad civil los servicios integrales que presta la Corporacion.
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5.3. ESTRATEGIA DE FORMACION Y CAPACITACION

Esta estrategia obedece al conjunto coherente y ordenado de acciones, concretado y acotado en
un periodo de tiempo, encaminado a proporcionar al personal de la Corporacién los
conocimientos, habilidades y competencias y grado de especializacién, necesarios para
desempeifiar las nuevas funciones resultantes del mismo.

Es decir, trata de apoyar para que de forma adaptativa y evolutiva el personal sea capaz de
realizar las nuevas tareas resultantes de la implantaciéon de los nuevos procesos, proyectos,
metodologias, técnicas y herramientas de una manera éptima y en el plazo mas breve posible.

La CSTAV, cuenta con dos vias de contacto directo con el turista, la primera, a través del 078
(Numero oficial de la Secretaria de Turismo para la atencion al turista) y 01800 (lada nacional e
internacional); en donde el personal del Departamento de Informaciéon y Comunicacién para la
Asistencia al Turista (DICAT), brinda servicios de informacion, orientacion, asistencia y apoyo; y
el segundo es mediante el personal “Angeles Verdes”, que presta sus servicios en la rutas-
carreteras, con cobertura a lo largo de las 32 entidades de la Republica Mexicana.

Para el desarrollo de la estrategia de formacion como herramienta fundamental para la gestion
del cambio, la generaciéon de consensos y la promocién de una estructura organizacional
proactiva y participativa, orientadora de voluntades, se requiere del apoyo e involucramiento de
las areas, cuyas funciones estan relacionadas con el desarrollo y la formaciéon profesional del
personal de todos los niveles, enfocados en diversos temas entre los que se encuentran:

Idioma Inglés

Auxilio Mecanico y Eléctrico
Primeros Auxilio y/o Respondientes
Desastres Naturales

Orientadores Turisticos
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GLOSARIO
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Glosario

Administracion: Es el proceso o conjunto de procesos que consta de planificar, organizar, dirigir y
controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo de manera sistematica con el propdsito de
lograr los objetivos o metas de la Organizacidn.

Angel Verde (antes Radio Patrulleros): Servidor Ptiblico adscrito a la CSTAV, que presta los servicios
integrales de Asistencia y Auxilio al Turista en unidades adscritas al padrén vehicular, gruas de
arrastre y graas de plataforma.

Auxilio vial: Es un servicio proporcionado a los conductores cuyos vehiculos han sufrido de una falla o
problema mecanico lo suficientemente significativo como para inmovilizar temporalmente al vehiculo.

Atlas de carretera: Son representaciones visuales de las carreteras, puntos cardinales, caracteristicas
topograficas de las carreteras y atracciones turisticas, disefiadas especificamente para los conductores
de vehiculos.

Asistencia mecanica: Es el servicio que brindan los Angeles Verdes al turista por fallas que presente el
automoévil.

Administracion de Proyectos: Metodologia basada en las mejores practicas en una Organizacién para
definir y alcanzar objetivos optimizando el uso de los recursos, conformado por 5 grupos de procesos
implementados: planeacidn, organizacion, ejecucion, coordinacién y control.

Amenazas (Factores Externos): Son eventos, condiciones, hechos o tendencias en escenarios o
entornos econoémico, politico, social y tecnolégico que inciden en la CSTAV inhibiendo, limitando o
dificultando su desarrollo.

Bitacora Electrénica: Herramienta de registro diario de las principales actividades, operaciones y
servicios proporcionados por la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes para generar un
reporte en tiempo real por cada servicio de auxilio turistico otorgado/prestado. (Actualmente instalada
en dispositivo celular BlackBerry®).

Base de Datos del Sistema Integral de Informacién: conjunto de informacion relacionada para
consulta, clasificada en diferentes categorias, temas, rubros, etc.
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Cadena de Valor: Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una
Organizacion, generando valor al usuario final. La cadena de valor es un concepto complejo que
considera todas las actividades requeridas para el cumplimiento de la meta; une a la Organizacién y a
los usuarios, al que le suministra un valor funcional implicito en el bien (producto o servicio)
producido.

Cliente: Persona (fisica o juridica) o Area para quien se crea la salida de un proceso. Un proceso puede
tener uno a varios clientes. Un cliente puede ser interno o externo; utiliza la salida de un proceso, de la
cual se beneficia con el servicio y/o producto su satisfaccion es la meta del proceso.

Clasificador por Objeto del Gasto: Documento que ordena e identifica en forma genérica, homogénea
y coherente los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros, que requieren las
Dependencias y Entidades de la Administraciéon Publica Federal para cumplir con los objetivos y

programas que se establezcan en el Presupuesto de Egresos de la Federacion.

CSTAV: Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes, Organo Desconcentrado de la Secretaria de
Turismo.

Debilidades (Factores Internos): Son las condiciones o situaciones internas de la Instituciéon que
inhiben o dificultan el logro de sus objetivos y el cuamplimiento de los programas de trabajo.

DAAT: Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista de la CSTAV.

DAF: Direcciéon de Administracién y Finanzas de la CSTAV.

DCO: Departamento de Control Operativo de la DAAT.

DICAT: Departamento de Informaciéon y Comunicacion para la Asistencia al Turista.

DRF: Departamento de Recursos Financieros de la DAF.

DRHM: Departamento de Recursos Humanos y Materiales de la DAF.

DSO: Departamento de Supervision Operativa de la DAAT.

Estrategia: Técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir un objetivo.

FODA: Metodologia para obtener un diagnoéstico estratégico que permite identificar y analizar las
amenazas y oportunidades externas asi como las fortalezas y debilidades internas de la
Institucion/Organizacién/Dependencia.

Fortalezas (Factores Internos): Son las condiciones o situaciones internas que caracterizan a la
Dependencia y que contribuyen y apoyan al logro de los objetivos y cumplimiento de los programas de
trabajo.

Gasto de Campo Diario: Asignacion diaria otorgada a Servidor (es) Publico (s) adscrito a la CSTAV

devengado por dia laborado destinado a cubrir los gastos realizados por los trabajos de campo para el
desempefio de funciones oficiales en turnos y dias definidos, esto con la finalidad de prestar los
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servicios y funciones asignadas a la CSTAV a turistas nacionales y extranjeros, dentro del horario
laboral establecido.

Gasto de Campo para Caravanas: Asignacidon devengada otorgada por dia laborado a Servidor (es)
Publico (s) adscrito (s) a la CSTAV por las comisiones que solicita un tercero y que son previamente
autorizadas por escrito, por el Titular de la Unidad, a efecto de que uno o mas personal de Angeles
Verdes, en una o varias patrullas, grias de arrastre y/o gruas de plataforma brinden los servicios
integrales de informacion, asesoria, asistencia, de emergencia mecanica, auxilio y apoyo por 24 horas
con pernocta a turistas nacionales y extranjeros que viajan en casas moviles y campers, por
determinados dias, en su recorrido por varios estados del pais hasta su destino final, a través de la red
carretera nacional. (Solo podran participar los Jefes o Encargados de Servicios Estatales de Asistencia y
Auxilio Turistico, Jefe de Asistencia Turistica y los Angeles Verdes).

Gasto de Campo para Operativo Programa Paisano-SECTUR: Asignacién devengada que se otorga
por dia laborado a Servidor (es) Publico (s) adscrito (s) ala CSTAV por el gasto derivado del despliegue
de recursos humanos de la CSTAV, con el fin de fortalecer el apoyo y servicios que se brinda a turistas
nacionales en los mdédulos que se instalan en puntos estratégicos del territorio nacional, durante las
temporadas vacacionales, por ser un Programa de apoyo Intersecretarial.

Gasto de Campo para el Personal Administrativo de Oficinas Centrales: Asignacion devengada
otorgada por dia laborado a Servidor (es) Publico (s) adscrito (s) a la Corporacion de Servicios al
Turista Angeles Verdes, derivado del gasto por brindar apoyo de campo fuera de su horario de jornada
laboral en Operativos de fines de Semana largos, Operativos Vacacionales de Semana Santa, Verano e
Invierno y comisiones especiales.

Grua de Arrastre: Equipo indispensable para el arrastre de vehiculos, rodando sobre sus llantas o sin
rodar y de acuerdo a sus caracteristicas pueden efectuar el traslado de los mismos.

Grua de Plataforma: Equipo necesario para llevar a cabo aquellas maniobras mecanicas y/o manuales
indispensables para el salvamento de vehiculos y su colocacién sobre la carpeta asfaltica del camino en
condiciones de seguridad para realizar su arrastre y sus partes o carga, de cualquier tipo de vehiculo
accidentado.

GPS: Por sus siglas en inglés (Global Positioning System), Sistema de Posicionamiento Global, es un
sistema de navegacion de base satelital a través de una red de 24 satélites en drbita que permite
determinar la posicién de cualquier objeto o persona con coordenadas de latitud, longitud y altura.
(Actualmente instalado en dispositivo celular BlackBerry®).

Cédula de registro de atencion por Correspondencia: Es donde se registra los datos y
requerimientos del turista.

Campamento: Son aquellos que se instalan en temporada vacacional en las casetas. Punto de Atencién
Turistica y Auxilio Mecanico.

Casetas de peaje: Es el pago que se efectiia como derecho para poder circular por un camino.

Cabina de radio: Es el drea donde se reciben las llamadas de auxilio vial y asistencia mecanica.
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Correo electronico: Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes de texto
entre otros documentos digitales: fotos, musica.

Correo ordinario: o servicio postal es un sistema que transporta por tierra o mar documentos y
paquetes; su envio y entrega depende del tamano, peso y destino final.

Cédula de registro de atenciéon de solicitudes de informacién y orientacion telefénica: Es el
formato en el cual se registran los datos del turista (yo diria de la llamada) como: si marca por el 078,
su numero, lugar de origen, nacionalidad, hora y tipo de informacidn del servicio proporcionado.

Estado fisico de carreteras: Son las condiciones geograficas, topograficas e infraestructura en las que
se encuentra la carretera.

Folio: Referencia alfanumérica 6 referencia que consta de letra y nimero en forma consecutiva de un
reporte.

Formato de llamadas de Asistencia Mecanica: Es donde se registran los datos del usuario-turista,
nombre, teléfono, ubicacidn, descripcion del carro y el problema que este presenta.

Formato de reservacion de Hoteles: Hoja de registro donde el operador registra los datos del hotel,
turista, reservacion y el folio.

Horario de Labores: El que estipulan las Condiciones Generales de Trabajo de la SECTUR vigentes, en
lo relacionado a las jornadas de trabajo, horarios de servicio y control de asistencia segtin los Articulos
30 al 35.

Informacién turistica telefonica: Es la informacion que brinda el operador al turista acerca de
Hoteles .Restaurantes, Atractivos turisticos, Balnearios, campamentos, Exposiciones, Ferias e
Informacién general, etc.

Jefe(s) o Encargados de Servicio(s) Estatales de Asistencia y Auxilio Turistico: Servidores
Publicos adscritos a la Corporacion de Servicios al Turista Angeles Verdes responsables de la
administracién de los recursos, humanos, materiales y financieros otorgados a las oficinas de
Asistencia y Auxilio al Turista en las entidades estatales.

Jefe(s) de Asistencia Turistica (antes Jefe de Retén): Servidores Publicos adscritos a la CSTAV,
responsables de la administracién de las oficinas o puntos autorizados en determinada entidad
federativa y que dependen jerarquicamente de los Jefes o Encargados de Servicios de Auxilio Turistico.
Jefatura de Servicios: Es el inmueble donde se ubica el personal adscrito ala CSTAV en los 32 Estados.

Kilometraje: Es la distancia que corren los Angeles Verdes.

Mision: Razon de ser del Instituto/Dependencia/Organizacion, orientada por sus atribuciones
constitucionales y legales.

Mejora Continua: Herramienta de gestion orientada a la mejora continua de procesos para eliminar
las principales ineficiencias en las organizaciones; a través de la eliminacion de las siete grandes causas
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de desperdicio: sobreproduccién, inventario, transporte, defectos, sobre-procesos, esperas y
movimientos innecesarios.

Modulos de informacion turistica: son aquellos instalados en casetas de peaje y Centrales de
Autobuses con el fin de proporcionar informacién turistica que requiera el usuario.

Mantenimiento preventivo: Es la revisiéon que tiene la patrulla como: revisién de liquidos de frenos,
anticongelante, aceite, y agua etc.

Material promocional turistico: Es la folleteria sobre atractivos turisticos, que se le proporciona al
turista.

Mddulo Correspondencia: Es donde se recibe las solicitudes de informaciéon turistica por
correspondencia electrénica y/o ordinaria a nivel nacional e internacional.

Normas: Grupo de especificaciones debidamente formalizadas y vigentes, emitidas por instancia
competente y que regulan las actividades y conductas para los viaticos y pasajes de las comisiones en el
desempefio de funciones en la Administracion Publica Federal vigente.

Numero de carretera: Es la carretera por la que se transita.

Objetivos Estratégicos: Definen especificamente qué se quiere lograr en funcion de la misién y visién
de la institucién, con base en las necesidades de la poblacién usuaria, las politicas publicas y el marco
normativo correspondiente.

Objetivos Operativos Anuales: Son los objetivos relacionados con las actividades continuas y
cotidianas, es decir, con las atribuciones, los procesos sustantivos y adjetivos de las unidades
responsables, son de corto plazo y se desarrollan con el Presupuesto Base.

Oportunidades (Factores Externos): Son los eventos, hechos o tendencias que se dan en los
escenarios o entorno econdémico, politico, social y tecnoldgico que inciden en la instituciéon y que

podrian facilitar o beneficiar su desarrollo, si se aprovechan en forma oportuna y adecuada.

Operador telefonico: Es el que se encarga de recibir las llamadas de auxilio vial e informacién
turistica.

Perspectiva: Estratos que conforman el mapa estratégico, para el caso de la CAV se integran por las
siguientes: Valor Publico; Sociedad, Innovacién y transformacién Corporativa.

Perspectiva Innovacion y Transformacion Corporativa: Debe responder a la pregunta ;Qué
elementos de innovacion y transformacion incidiran en la mejora de los procesos criticos?

Perspectiva Sociedad: Debe responder a la pregunta ;Qué servicios de calidad podemos ofrecer a los
usuarios internos o externos?

Perspectiva Valor Publico: Debe responder la pregunta ;Cémo queremos que nos perciban los
turistas?
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Planeacion: Seleccion y relaciéon de hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones respecto al
futuro en la visualizacién y formulacién de las actividades propuestas que se cree sean necesarias para
alcanzar los resultados esperados.

Planeacion estratégica: Procedimiento para definir la Mision y Visiéon de la Organizacion, el
Diagndstico, los Objetivos Estratégicos, las Metas e Indicadores y los Proyectos Estratégicos.

Planeacion Operativa: Esta a cargo de los niveles responsables de la operacidon y que se ubican en la
base de la estructura de la Organizacién. En términos del tiempo, corresponde a un periodo de corto
plazo que no supera un afio para su realizacidn. Deben estar alineadas a los elementos contenidos en la
Planeacién Estratégica, se relaciona directamente con el Presupuesto Base y tiene un horizonte
temporal anual. Acciones y actividades cotidianas.

Planeacion Tactica: Esta a cargo de los niveles de mando medio o intermedios o tacticos de la
Organizacion. En funcién del tiempo, corresponde a un periodo de mediano plazo para su ejecucion que
puede ir de 2 a 4 afios. Es el despliegue de iniciativas a través del cual se alcanzaran los objetivos
estratégicos y se impactara de manera positiva los procesos y las actividades cotidianas de la
Corporacidn, esta representada por la Cartera Institucional de Proyectos.

Politicas Generales: Son directrices orientadoras de las decisiones y operacidn del Instituto, son de
aplicacion general y su implementacién se da en el entorno del marco legal y normativo institucional,
son de interés institucional y estan determinadas por las caracteristicas del Instituto, su entorno
organizacional, asi como por las condiciones econémicas, politicas y sociales actuales.

Portafolio de Proyectos: Grupo de proyectos relacionados y administrados de forma coordinada para
obtener beneficios y control, que no se obtendrian si se gestionaran en forma individual.

Procedimiento: Conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para
obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

Proceso: Conjunto de pasos que a través del uso de recursos, convierte uno o varios insumos en uno o
varios productos, que en conjunto crean valor al cliente. Cuenta con un proveedor (insumos) y un
cliente (productos o servicios).

Programas Generales: Estan basados en una légica de agrupaciéon administrativa y funcional de la
Organizacion. Forma parte fundamental de la estructura programatica - presupuestal, facilitando la
asignacidn y evaluacion del ejercicio de los recursos.

Proveedor: Persona, direccién o area de quien recibimos las entradas. Un proceso puede tener uno o
varios proveedores. Un proveedor tiene las siguientes caracteristicas: Puede ser interno o externo; La
salida de su proceso es entrada para el nuestro; Nosotros compramos su salida (real y/o
figurativamente); Nuestra satisfaccion es la meta de su proceso.

Proyecto: Esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado tnico. La
naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando:
Se logran los objetivos del proyecto; se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumpliran o no
pueden ser cumplidos; y ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto.
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Programa paisano: Es un programa que ayuda a los turistas connacionales, brindandoles informacién
turistica, apoyo y asistencia en su viaje a México.

Prestador de servicio turistico: Es la persona fisica que brinda el servicio al turista.

Partida 37901 “Gastos para Operativos Y Trabajos de Campo en Areas Rurales”: A las
asignaciones que se le otorgara a la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes, destinadas a
cubrir los gastos que por la estadia de servidores publicos adscritos a la propia Corporacidén que se
origina con motivo del levantamiento de censos, encuestas y en general trabajos en campo para el
desempefio de funciones oficiales, considerando que se desarrollen en localidades que no cuenten con
establecimientos que brinden servicios de hospedaje y alimentacién en la cobertura a lo largo del Pais
otorgada por la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes

Patrulla: Son las unidades automotrices que integran el Padron Vehicular de la Corporacion de
Servicios al Turista Angeles Verdes, destinadas a atender y/o prestar auxilio carretero de emergencia a
turistas nacionales y/o extranjeros.

Personal Administrativo de las Jefaturas de Servicios: Servidores publicos adscritos a las 32
Jefaturas de Servicio de la CSTAV, que realizan actividades administrativas, contables y de operacidn,
propias de la oficina de la Jefatura de Servicios.

Personal Administrativo de Oficinas Centrales: Servidores publicos adscritos a las Direcciones de la
CSTAV, que apoyan en actividades administrativas y operativas.

Requerimientos: Los requerimientos del proyecto es el insumo basico de la planeacion. Consiste en
establecer y documentar las necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del
proyecto. Son especificaciones que atienden: Una condicidon o capacidad demandada por un usuario,
para resolver un problema o alcanzar un objetivo; Una condicién o capacidad que debe tener un
producto, servicio o sistema, para satisfacer un requerimiento definido por el usuario. Existen dos tipos
de requerimientos: los Funcionales (el qué), son regularmente los que resuelven las demandas de los
usuarios y del negocio, y los requerimientos Técnicos (el como), atiende la forma de cémo se
atenderan los requerimientos funcionales.

Rol de Turno: Se refiere a las labores establecidas para el servidor publico al cual se le asigna una
unidad del parque vehicular de la CSTAV para desempefiar el servicio de las 8:00 a 20:00 horas, en
forma alternada denominandose primero y segundo turno, una quincena trabajaran martes, jueves,
sabado, domingo, lunes, miércoles y viernes; y la otra lunes, miércoles, viernes, martes, jueves, sabado,
domingo y lunes.

Ruta de Cobertura de la CSTAV: Son los puntos que cubren las unidades automotrices que integran el
Padrén Vehicular de las 32 Jefaturas de Servicio de la CSTAV.

Ruta: Se trata de un camino, carretera o via que permite transitar desde un lugar hacia otro.
Servicios de Auxilio Turistico: Prestacion de los servicios integrales de informacién, orientacion,

asistencia y auxilio turistico que se brinda en las rutas carreteras de la CSTAV en las 32 entidades
federativas.
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Sector del turismo: El sector turismo, tal y como se contempla en la CST, es el conjunto de unidades de
produccién en diferentes industrias que producen bienes y servicios de consumo demandados por los
visitantes. Estas industrias se denominan las industrias turisticas debido a que la adquisicién por parte
de visitantes representa una porcion tan significativa de su oferta que, en ausencia de éstos, dicha
produccion se veria reducida de manera significativa.

Supervision: Capacidad y facultad del Jefe(s) o Encargados de Servicio(s) Estatales de Asistencia y
Auxilio Turistico indelegable para realizar acciones y actividades que se derivan de sus funciones
encomendadas, a fin de realizar visitas de inspeccidn al personal operativo a su cargo, para verificar el
correcto desarrollo de los servicios que brinda la Corporacién de Servicios al Turista Angeles Verdes.

Supervision Operativa: Capacidad y facultad del DSO para observar y evaluar que los servicios
proporcionados por las 32 Jefatura de Servicios y Retenes de la CSTAV, se presten de manera adecuada
y de conformidad a la normatividad, politicas y recursos, proponiendo las acciones de mejoras
necesarias.

Temas Estratégicos Institucionales: Desarrollo organizacional; Innovacién y transformacién
Institucional; Modernizacion Administrativa, transparencia y rendicién de cuentas; y Valor publico.

Talones de servicio: Es el ticket que reciben los Angeles Verdes con el importe y el equivalente en
litros de gasolina.

Tarjeta de gasolina: Es la tarjeta que utilizan para pagar.
Traza ruta: Es un programa en cual se conoce el kilometraje, costo de casetas y puntos intermedios.

Turismo emisor: El turismo emisor abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera
del pais de referencia, como parte de un viaje turistico emisor o de un viaje turistico interno.

Turismo interior: El turismo interior engloba el turismo interno y el turismo receptor, a saber, las
actividades realizadas por los visitantes residentes y no residentes en el pais de referencia, como parte
de sus viajes turisticos internos o internacionales.

Turismo internacional: El turismo internacional incluye el turismo receptor y el turismo emisor, es
decir, las actividades realizadas por los visitantes residentes fuera del pais de referencia, como parte de
sus viajes turisticos internos o emisores, y las actividades realizadas por los visitantes no residentes en
el pais de referencia, como parte de sus viajes turisticos receptores.

Turismo interno: El turismo interno incluye las actividades realizadas por un visitante residente en el
pais de referencia, como parte de un viaje turistico interno o de un viaje turistico emisor.

Turismo nacional: El turismo nacional abarca el turismo interno y el turismo emisor, a saber, las
actividades realizadas por los visitantes residentes dentro y fuera del pais de referencia, como parte de
sus viajes turisticos internos o emisores.
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Turismo receptor: Engloba las actividades realizadas por un visitante no residente en el pais de
referencia, como parte de un viaje turistico receptor.

Turista (o visitante que pernocta): Un visitante (interno, receptor o emisor) se clasifica como turista
(o visitante que pernocta), si su viaje incluye una pernoctacion.

Valor publico: Valor agregado que logra con el accionar de las organizaciones, las politicas publicas, el
personal y los recursos que consiguen aumentar el bienestar individual y colectivo para que sea un
auténtico modo de vida.

Valores: Basados por los principios rectores institucionales y complementados con las conductas
esperadas del personal del Instituto, que se deben de observar en todas las actividades del quehacer

Institucional.

Vision: Aspiraciéon compartida de lo que debe ser el Instituto Federal Electoral al concluir el periodo
para el cual se define. Es la imagen prospectiva de un estado futuro deseable.

Usuario: También llamado turista es a quien se brinda el servicio de auxilio vial e informacién turistica
que este solicite.
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