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o INFORME DE AUDITORIA
05/2023 “VERIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TU RISTICOS Y DISTINTIVOS
OTROGADOS ESTABLECIDOS EN EL PP GOO1”

I Objetivo del acto de fi‘scalizacién.

Verificar los indicadores establecidos en la MIR respecto de la calidad de los servicios
turisticos y distintivos otorgados.

. Alcance del acto de fiscalizacién:

La revision abarco el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2022.

Universo

Matriz de Indicadores para Resultados.

Fin (1) al | Tasa de | Mide el crecimiento de
impulso . del | crecimiento de los | prestadores de servicios
desarrolio prestadores de | turisticos que obtuvieron
equilibrado de los | Servicios Turisticos, | algtn distintivo de calidad
destinos turisticos | con distintivos de | emitido por la Secretaria de
de México. calidad. Turismo (acreditaciones,

credenciales a guias de
turistas, sellos, certificados,
reconocimientos), en el afo t
respecto al afio anterior (t-1).

Propdsito (2) | Los prestadores de | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
servicios turisticos | prestadores de | prestadores de servicios
se regulan en | servicios turisticos | turisticos que acreditaron
materia de turismo | que acreditaron | cumplir con la normatividad
estandares de | cumplir con la{en materia de turismo
calidad. normatividad.  en |inscritos en el Registro

materia de turismo. | Nacional de Turismo.

Componente | Inscripcién de | Porcentaje de | Mide el porcentaje de

(31 prestadores de | Prestadores de | prestadores de servicios
servicios turisticos | Servicios Turisticos | turisticos inscritos al Registro
al Registro Nacional | inscritos al Registro | Nacional de Turismo (RNT)
de Turismo | Nacional de | respecto del total de
otorgada. Turismo (RNT). solicitudes completas

recibidas.

Componente | Instrumentos Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(32) normativos a favor | instrumentos instrumentos normativos
de los prestadores | normativos impulsados.

de servicios | impulsados por la
turisticos SECTUR.
impulsados.
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Componente | Verificaciones a | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(33) prestadores de | verificaciones verificaciones realizadas a
servicios turisticos | realizadas a | prestadores de servicios
realizadas. prestadores de | turisticos.
servicios turisticos.
Componente | Sistema de | Porcentaje de { Mide el porcentaje de
(34) Certificacién de los | prestadores de | prestadores de servicios de
prestadores de | servicios turisticos | servicios turisticos a quienes
servicios turisticos, | acreditados o con | se les otorga su acreditacion
implementado. distintivo de | (credenciales a guias de
calidad. turistas) o su distintivo de
calidad (sello, certificado o
reconocimiento) en los
programas de calidad y el
Sistema Nacional de
Certificacion Turistica.
Actividad Difusiéon para el | Porcentaje de | Mide el porcentaje de avance
(3N) cumplimiento del | acciones de | de las acciones de difusién
marco normativo | difusion para el | para el cumplimiento de la
del Registro | cumplimiento de la | legislaciéon aplicable al
Nacional de | legislacion Registro Nacional de
Turismo. aplicable al RNT. Turismo.
Actividad Revisidon de Normas | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(321) Oficiales Mexicanas | Normas  Oficiales | Normas Oficiales Mexicanas
para el Sector | Mexicanas (NOM} -en materia turistica,
Turismo. revisadas. revisada para fortalecer el
marco juridico del sector.
Actividad Elaboracién de la | Porcentaje de | Mide el porcentaje de avance
(337) Metodologia para | avance en la|en la elaboraciéon de Ia
realizar elaboracién de la | metodologia para la
verificaciones a | metodologia para | realizacién de verificaciones
prestadores de | la realizacién de | a prestadores de servicios
servicios turisticos. | verificaciones. turisticos en cumplimiento
con la Ley de Fomento a la
Confianza Ciudadana y los
ordenamientos de
CONAMER.
Actividad Atencidbn a quejas | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(332) recibidas sobre | quejas relativas al | atencion a las quejas
prestadores de | servicio turistico | recibidas por los servicios
servicios turisticos. | atendidas. turisticos proporcionados a

los usuarios, para la seleccién
de posibles prestadores de

Calle schiller Mo, 158, Piso |, Colonia Chapultepec Morales, Aloaldia Miguel Hidalgo, ©
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Actividad Atencidén ' a | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(347) Prestadores de | Prestadores de | Prestadores de Servicios
Servicios Turisticos | Servicios Turisticos | Turisticos atendidos bajo los
a través de los | bajo los programas | programas de calidad
programas de | de calidad. (distintivos, certificados,
calidad. sellos y/o reconocimientos)
otorgados.
Actividad Acreditaciéon de | Porcentaje de | Mide el porcentaje de
(342) guias de turistas. acreditacién de | credenciales otorgadas a los
guias de turistas. guias de turistas.

Certificacién Turistica.

Acreditaciéon de Guias de Turistas

Sello de Calidad Punto Limpio V2020

Programa de Calidad Tesoros de México

Programa de Calidad Distintivo S

Programa de Manejo Higiénico de los Alimentos, Distintivo H
Programa de Calidad Moderniza

Segmentos Especializados

Certificacion de Playas

PNO O LN

Muestra
Verificar el cumplimiento de todos los indicadores.

Revisar que los Prestadores de Servicios Turisticos, hayan cumplido con los requisitos para
la entrega de los distintivos otorgados siguientes:

¢ Sello de Calidad Punto Limpio V2020
¢ Programa de Manejo Higiénico de los Alimentos, Distintivo H
¢ Programa de Calidad Moderniza

» Basico

» Ecoturistico

. Area fiscalizada:

Direccién General de Certificacién Turistica

v. Antecedentes.

El Programa Presupuestario GOO1 fue creado en el ejercicio fiscal 2008 bajo el nombre de
“Reglamentacioén, Verificacién, Facilitacién, Normalizacion e inspeccidén de las Actividades
del Sector Turismo”, su propdsito era adecuar el marco regulatorio para mejorar la
seguridad y calidad de los servicios turisticos. En 2012 cambié de denominacién a

Catte Sehiller Mo, 148, Bisa 1, Colonia Chapultepec Morales, Alcaldia Miguel Hidalge, CR 1587, Cludad de Méxioo.
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“Regulacién y Supervision de Empresas del Sector Turismo" y se enfocd a brindar certeza
juridica a los Prestadores de Servicios Turisticos (PST). A partir de 2014 adquiere un nuevo
propodsito que es el de aportar elementos a los PST para que incrementen la calidad en sus
servicios, ante lo cual el programa modifica su denominacién a “Regulacién y Certificacién
de Estandares de Calidad Turistica".

V. Resultados.

De conformidad con los procedimientos de auditoria realizados, se determinaron los
siguientes resultados:

Con base en la informacién y documentacién proporcionada por la Unidad
Administrativa fiscalizada, se comprobd que los mdlcadores de resultados fueron
cumplidos de forma satisfactoria.

Asi mismo, de acuerdo a los expedientes proporcionados y a la normatividad aplicable
vigente, se verificé que los Prestadores de Servicios Turisticos cumplieron en términos
generales, con la informacién requerida y con los requisitos establecidos en la
normatividad aplicable vigente para el otorgamiento de los distintivos, no obstante, se
detectaron las siguientes deficiencias:

e Del Diagnéstico del Programa Presupuestario GOO1 Regulacién y Certificacion de
Estandares de Calidad Turistica, se constatd que presenta deficiencias y no se elaboré
de conformidad con los “Aspectos a considerar para la elaboraciéon del diagnoéstico de
los programas presupuestarios de nueva creacién o con cambios sustanciales que se
propongan incluir en la Estructura Programatica del Presupuesto de Egresos de la
Federacién”, suscritos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y el Consejo
Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social de fecha 29 de agosto de
2019,

¢ De la documentacion que integra los expedientes de los distintivos otorgados, se
detectaron deficiencias tales como:-No existe uniformidad en los formatos de
evaluacién que sustentan el otorgamiento del distintivo, alteracién de documentos,
falta de documentos, asi como documentos no oficiales, entre otros.

e Lainformacién de la certificacion turistica que se difunde en la P4gina de Internet de
la Secretarifa de Turismo, presenta una antigliedad de entre 2 afios, 7 meses y 7 afios,
8 meses.

VL. Monto, por justificar, aclarar o recuperar.

No Aplica.

VIi. Resumen.

Como resultado de los procedimientos de auditoria aplicados en el acto de fiscalizacién, se
determinaron cinco observaciones con recomendaciones preventivas.
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Vill. Opinién o dictamen.

La auditorfa se practicé sobre la informacién y documentacién proporcionada por la unidad
administrativa fiscalizada de cuya veracidad son responsables; fue planeada y desarroliada
de acuerdo con el objetivo y alcances establecidos, y se aplicaron los procedimientos de
auditoria y las pruebas selectivas que se estimaron necesarias. En consecuencia, existe una
base razonable para sustentar el presente dictamen.

En opinion de este Organo Interno de Control, en el periodo del O1 de enero al 31 de
diciembre de 2022, la Direccidén General de Certificacion Turistica, acredité en lo general, el
cumplimiento de los indicadores para resultados, de igual manera, se comprobd que los
distintivos se otorgaron de conformidad a la normatividad aplicable vigente, sin embargo,
se detectaron inconsistencias en la elaboraciéon del Diagndstico del Programa
Presupuestario G001 Regulacién y Certificacién de Estdndares de Calidad Turlfstica;
deficiencias en la documentacién que integra el expediente de los distintivos otorgados; y
desactualizacién de la informacién presentada en la Pagina de Internet de la Secretaria de
Turismo, referente a la Certificacién Turistica.

El presente dictamen se emite el dia 04 de julio de 2023 en la Ciudad de México, de
conformidad con lo establecido en el articulo 26 del Acuerdo por el que se establecen las
disposiciones generales para la realizacidén del proceso de fiscalizacién, publicado en el
Diario Oficial de la Federaciéon el 05 de noviembre de 2020.

ATENTAMENTE
LA TITULAR DEL AREA DE AUDITORIA INTERNA, DE
DESARROLLO Y MEJORA DE LA GESTION PUBLICA

C.P. OLGA GARCIA SANTIAGO

e
COLABORACION:

L.C. ANDRES CASIAO MENDOZA
JEFE DE DEPARTAMENTO DE AUDITORIA DE CONTROL INTERNO

Catbe Schilfer Mo, 138, Piao 1, Colonia Chapultepec Morales, Alcaidia Miguel Hidalgo, CF 11587, Cludad de Maxico,
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