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Resumen
El turismo social surge como una posibilidad para que aquellos grupos
poblacionales menos favorecidos puedan tener acceso a actividades de tipo
turistico-recreativo donde se le ofrezcan servicios de calidad y a precios accesibles.
Dicha modalidad de turismo es regulada y operada a través de distintos organismos
nacionales e internacionales siendo la mas importante la Organizacion Internacional

del Turismo Social.

En México, particularmente en el Distrito Federal, se implementa el programa de
turismo social Sonrisas por tu Ciudad de la Secretaria de Turismo con el objetivo de
fomentar la inclusioén social y el aprovechamiento de tiempo libre de los capitalinos.
Dicho programa estad formado por cuatro sub-programas: Turisteando, Turismo
incluyente, Turismo para Trabajadores y Hacer Turismo es Hacer Vida. En el
programa se brindan recorridos turisticos, generalmente gratuitos, a los que tengan
acceso todos los habitantes del D.F. dando prioridad a los segmentos: adultos
mayores, personas con discapacidad, trabajadores, jovenes, nifios, madres solteras

y personas en situacion de calle.

El objetivo del presente trabajo fue diagnosticar la situacion actual del programa
Sonrisas por tu Ciudad de la Secretaria de Turismo del Distrito Federal con la
finalidad de identificar oportunidades de mejora en cuanto a su planeacion y
operacion. La metodologia empleada fue la propuesta por el CONEVAL en los
Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal tomando como base los criterios minimos para la

elaboracién de diagndsticos de programas nuevos.

Las principales aportaciones realizadas en el trabajo fue documentar el programa y
la generacion de propuesta de indicadores para medir el desempefio de programas
gubernamentales para futuras evaluaciones.

A partir del trabajo de campo, se identificd que la planeacion, operacion, asignacion
de recursos econOmicos y nuevos medios de obtencion, disefio de recorridos
turisticos, concientizacion de los guias de turistas, choferes y personal de apoyo

requieren de mayor atencién por parte de la Secretaria de Turismo del D.F.
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Abstract
Social tourism emerges as a possibility for disadvantaged population groups to have
access to tourist-recreational activities offering them quality services at affordable
prices. This kind of tourism is regulated and operated through various national and
international organizations being the most important the International Social Tourism

Organization.

In Mexico, particularly in the Distrito Federal, is implemented the social tourism
program Sonrisas por tu Ciudad of the Secretariat of tourism in order to promote
social inclusion and the use of leisure time. This program consists of four sub-
programmes: Turisteando, Turismo incluyente, Turismo para trabajadores and
Hacer turismo es Hacer vida. The program provide travel tours, usually free of
charge, for all the inhabitants of the Distrito Federal giving priority to segments as:
older adults, people with disabilities, workers, young people, children, single mothers

and homeless people.

The objective of the present study was to diagnose the current state of the program
Sonrisas por tu Ciudad of the Distrito Federal Secretariat of Tourism in order to
identify opportunities for improvement in terms of its planning and operation. The
methodology used was the proposal by the CONEVAL in the General Guidelines for
the Evaluation of the Federal Public Administration Programs on the basis of

minimum criteria for the elaboration of diagnoses of new programs.

The main contributions made at this research were documenting the program and
generating a proposal of indicators to measure performance of government

programs.

From field work, it was identified that the planning, operation, allocation of financial
resources and new means of obtaining, design of sightseeing tours and tourists
guides, drivers and support staff awareness, requires more attention by the

Secretariat of Tourism of Distrito Federal.
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Introduccion

En México, el turismo social se comienza a abordar en los afios 70°s. La vision que
se tenia era generar modalidades de viaje que fomentaran el desplazamiento de un
mayor himero de personas. Sin embargo, la calidad y el buen servicio eran factores
sacrificados por los bajos costos de los viajes (SECTUR, 2012). En el Distrito
Federal, en las décadas de los afios 80°s y 90's se desarrollaron programas para
favorecer el desarrollo del turismo social como fue el caso del programa
Anfitrionismo delegacional. Posteriormente, el gobierno capitalino busca cambiar la
vision negativa que hasta ese momento se tenia del turismo social, mediante la
oferta de desplazamientos diversificados, con el objetivo de generar la integracion,
recreacion, cohesién social y donde los viajeros disfruten de servicios turisticos
adecuados y de calidad. Por ello es que se desarrollaron programas como Vive tu
Ciudad (2006) y Turismo para Ti (2009), ambos programas fueron antecesores al
actual programa Sonrisas por tu Ciudad lanzado en el afio 2013.

Sonrisas por tu Ciudad ofrece recorridos turisticos para los segmentos
poblacionales (adultos mayores, madres solteras, trabajadores, nifios, jévenes,
personas con discapacidad y familias) que habitan en el D.F. Dichos paseos
incluyen servicio de transporte, entrada a los lugares que se visitan, servicio de guia
de turistas y en ocasiones un pequefio refrigerio. Los recorridos se realizan al

interior del D.F. y a otros estados de la republica.

A partir de lo descrito en los parrafos anteriores, es notable el esfuerzo que realiza
el gobierno del D.F. para atender las demandas de grupos a los cuales va dirigido
el programa Sonrisas por tu Ciudad, sin embargo, al inicio de esta investigacion en
el afio 2013, no se habian hecho diagnésticos que permitieran conocer la situacion
actual del programa, por lo cual tampoco se aplicaban evaluaciones que revelaran
informacion sobre los alcances obtenidos, si los objetivos se han logrado, conocer
las demandas de los beneficiarios y saber si se estd dando respuesta oportuna a

sus requerimientos y si los recursos se emplean de la manera mas adecuada.

Es por estas razones que se desarroll6 la presente investigacion. A través de seis

capitulos se desarroll6 el diagndstico del Programa Sonrisas por tu Ciudad.
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En el primer capitulo, se abordo6 el tema de las politicas publicas y los programas
sociales desde la etapa de diagnostico y evaluacion. De la misma forma se hizo una
recopilacion de los conceptos trabajados por los precursores del turismo social y de
los indicadores (metodologia evaluacion del desempefio de programas
gubernamentales) que se proponen para ser empleados en evaluaciones futuras.
Si bien es cierto que la presente investigacion concluye en el diagndstico, se decidié
contemplar elementos como la evaluaciéon del desempefio de programas
gubernamentales y los indicadores que se emplean para este método, ya que es

una de las aportaciones que se realizan dentro de la investigacion.

En el capitulo dos se describieron los programas de turismo social a nivel
internacional, con la finalidad de conocer la instrumentacién y el funcionamiento del
turismo social en Espafa, Argentina, Chile, Colombia y Venezuela. Posteriormente

se hace un andlisis comparativo con el programa Sonrisas por tu Ciudad.

El capitulo tres, abarca la descripcion de las caracteristicas geogréficas,
demograficas, sociales, econdmicas, politicas y turisticas del Distrito Federal,
espacio en el que se desarrolla el programa caso de estudio. Se hace énfasis al

desarrollo de las politicas publicas a partir de la vision del gobierno capitalino.

En el capitulo cuatro se revisaron y describieron los planes y programas a los cuales
se deberia alinear el desarrollo y practica del programa Sonrisas por tu Ciudad. Por
ello, es que se hace una propuesta de alineacion estratégica para fundamentar la
justificacion de programas de turismo social en México y principalmente en el Distrito

Federal.

En el capitulo cinco se documentd el proceso de planeacién y puesta en marcha del
programa Sonrisas por tu Ciudad, tomado en cuenta la estructura, planeacion,
asignacion de recursos econdémicos, humanos, promocion y difusion, disefio de
recorridos e integracion de servicios adicionales y convenios, la operacion, servicios

de guias de turistas, transporte y medios de retroalimentacion.

En el capitulo seis se diagnostico la situacion actual del programa Sonrisas por tu
Ciudad. Se identificaron los puntos de mejora y se desarrollé una propuesta de

indicadores para futuras evaluaciones.
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Por ultimo, se presentan los resultados obtenidos del trabajo de campo,

conclusiones y recomendaciones a las que se llego a partir del trabajo desarrollado.

Antecedentes

El turismo es una actividad que implica el desplazamiento de personas a lugares
distintos a su residencia, en donde los individuos que se movilizan buscan descanso
y uso de su tiempo libre (CINU, 2014). Pero existen grupos poblacionales que no
tienen la posibilidad de adquirir paquetes o servicios turisticos debido a las
limitaciones econdmicas, de salud, edad entre otras. Tal es el caso de algunos
adultos mayores, personas con discapacidad, familias, jévenes, nifios, madres
solteras, trabajadores o personas en situacion de calle.

El turismo social surge a partir del afio 1936, cuando la Organizacién Internacional
del Trabajo (OIT) aprobo el convenio sobre las vacaciones pagadas (Convenio nam.
52). Esto también fue retomado en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos en 1948, donde se dice que "toda persona tiene derecho al descanso y al
tiempo libre, a una limitacion razonable de las horas de trabajo y las vacaciones
periddicas pagadas” (OITS, 2014). Por lo que el propdsito del turismo social es que
las clases sociales menos favorecidas realicen desplazamientos turisticos
facilitados por el gobierno, los cuales se deben de caracterizar por ser servicios de

calidad a precios accesibles (Mufiz, 2001).

Con objeto de conocer la situacién actual del turismo social se analizaron los
estudios mas relevantes en relaciéon al tema. Estos muestran en qué medida han
funcionado las iniciativas implementadas por el gobierno para incluir grupos
poblacionales (tercera edad, personas con discapacidad, jévenes, nifios y otros) a
las actividades turisticas de calidad. Para tal efecto, se analizaron los estudios
internacionales y posteriormente los que se han realizado en México relacionados

con el tema.

Se reviso el estudio El turismo social en Europa y su futuro en Espafia, el cual fue
realizado por la Direccion General de Politica Turistica de Espafia en el afio 1993.
La finalidad de dicha investigacién fue diagnosticar la situacion del turismo espafiol

en cuanto a la atencién que se brinda en materia de turismo social.
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Se estudio el modelo (con el que se trabajaba en ese momento) y a partir de ello,
se hizo la propuesta mas integral con la participacién de sector publico y privado.
Se concluyé que Espafia es un pais ocupado por atender las demandas del
segmento de tercera edad a través del turismo social mediante los programas del
Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO). Los investigadores concluyen
que se trata de una politica adecuada en cuanto a estructura, sin embargo, es
limitada, pues Unicamente se enfoca en la inclusion de adultos mayores. Por otra
parte, en el estudio se comenta que existe la necesidad de averiguar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del turismo social para desarrollar nuevas

estrategias, aplicar evaluaciones y llevar a cabo la toma de decisiones.

El Turismo social, una alternativa para la realizacion de la tercera edad es una
investigacion que se llevd a cabo en Espafia en 1998. Mediante un estudio
descriptivo se analizd la participacion de capas sociales de escasos recursos
econdémicos (adultos mayores) en la actividad turistica. Como principales hallazgos
de la investigacion se menciona que el apoyo gubernamental es bueno, sin
embargo, los investigadores recomiendan desarrollar medidas de caracter social
bien definidas (politicas publicas, programas o planes) para atender
satisfactoriamente al segmento de tercera edad, pues el estudio reveld que existen
millones de personas de tercera edad que nunca han tenido la posibilidad de
disfrutar de unas “sencillas vacaciones” (Wallingre, 1998). Esta investigacion aborda
el acceso de segmentos menos favorecidos a actividades turisticas-recreativas ya
que no se piensa en el turismo Unicamente como fuente de beneficios econémicos,

sino como una oportunidad de desarrollo y calidad de vida para los beneficiarios.

Turismo accesible, turismo para todos: la situacion en Catalufia y Espafa, es una
investigacién en la cual se hizo un estudio comparativo de las caracteristicas y
medidas empleadas para facilitar el desarrollo del turismo social en Espafia y, asi
mismo, las compara con el contexto vivido en Francia (Molina Hoyo, M. & Canoves
Valiente, G., 2010). Los investigadores concluyeron que los esfuerzos
implementados por el gobierno espafol, en materia de turismo social, son nuevos
pero significativos, pues se pretende seguir trabajando para impulsar y potenciar

dicho segmento poblacional, como es el caso de Francia que ya cuenta con la marca
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Tourisme & Handicaps, con la cual se garantiza la accesibilidad, calidad y precios
bajos en todos los servicios turisticos. Dicha investigacion resalta los alcances que
tiene el turismo social y como se esté trabajando en paises como Francia para dar

respuesta a las necesidades de los beneficiarios.

En el estudio El turismo social como politica estatal en Sudamérica, se examinan
las politicas de turismo social impulsadas por gobiernos sudamericanos destinadas
a ofrecer vacaciones a aquellos grupos vulnerables. Mediante un andlisis de
situacion, los investigadores documentaron los programas de turismo social que
fueron desarrollados en Argentina, Bolivia, Paraguay, Brasil, Chile, Ecuador,
Uruguay y Venezuela. De igual manera, se aplicaron entrevistas estructuradas con
el objetivo de evaluar la concepcidn, objetivos y caracteristicas principales de dichos

programas (Schenkel, 2013).

Como conclusion se reconoce que el 75% de los paises consultados (Argentina,
Brasil, Chile, Ecuador, Uruguay y Venezuela) cuentan con politicas de turismo social
destinadas al subsidio de las vacaciones pero se considera necesaria una
reestructuracion de las mismas, ya que la mayoria de ellas no atienden
satisfactoriamente las necesidades de la poblacion objetivo. El resto de los paises
en los que se aplicaron entrevistas (Bolivia y Paraguay) no cuentan con programas

de turismo social.

En las investigaciones anteriores, el turismo social ha presentado dificultades para
desarrollarse y cumplir con las expectativas de la poblacion a la que va dirigida.
Principalmente por las caracteristicas de los viajes, ya que estos son ofertados por
el gobierno, generalmente a precios accesibles o de manera gratuita, ya que es una
de las caracteristicas que distinguen al turismo social. Del mismo modo, deben
ofrecer calidad, buen trato y recorridos disefiados adecuadamente para cada

segmento al que se desea llegar.

Considerando que la presente investigacion se centra en la elaboracion del
diagnéstico de Sonrisas por tu Ciudad, se pretende hacer una propuesta de mejora
en la que se incluya un método de evaluacién, es por ello que se considera que la

metodologia adecuada es la evaluacibn del desempefio de programas
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gubernamentales. Aunque no se encontraron investigaciones que aborden la
evaluacion desde la perspectiva antes mencionada, se decidié analizar las

evaluaciones de algunos programas de otro campo de estudio.

En Costa Rica en el afio 2009, se realiz6 una Propuesta de reestructuracion del
Programa de Fisicay Quimica para Ensefianza Media. En dicho trabajo se aplicaron
entrevistas a actores principales y se triangulé la informacion obtenida con los
documentos y programas relacionados con el tema, esto permitio identificar las
inconsistencias en el programa y aportar nuevas formas de operar (Herrera y
Artavia, 2009).

El Consejo Nacional para la Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL) practicé una evaluacion al Programa de Apoyo a Comunidades para
Restauracion de Monumentos y Bienes Artisticos de Propiedad Federal
(FOREMOBA) en afio 2013. EI método que se empleo fue el de Evaluacion del
Desempefio, el cual analiza y mide las dimensiones de calidad, eficiencia, eficacia
y economia. Se destaca una operacion adecuada aunque se debe considerar
realizar modificaciones y adecuaciones para mejorar la calidad de observacion y
verificacion del logro de las metas del programa. También se requiere de la
generacion de informacion que permita la comparabilidad y estabilidad de
indicadores en un mediano plazo. (CONACULTA, 2013).

Retomando el dmbito turistico en México, el Centro de Estudios Superiores en
Turismo (CESTUR) realiz6 en el afio 2001, el Estudio de viabilidad del turismo
social, en este se concluyé que la oferta de turismo social es amplia. Se hace
mencion de la infraestructura adecuada y programas de actividades recreativas
dirigidas a los beneficiarios. Destaca el papel creciente de las autoridades locales
para facilitar el turismo social, sea a través del estimulo de circuitos turisticos, el
apoyo a infraestructuras ajustadas para ingresos modestos, politicas de promocién
y apoyos diversos (CESTUR, 2011).

La Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM) en convenio con la
Asamblea Legislativa del Distrito Federal (ALDF), realiz6 una evaluacién de 70

programas y politicas sociales implementadas en el Distrito Federal, esto con el
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propésito de conocer las necesidades reales de los beneficiarios. A partir del analisis
de los indicadores y directrices, se procedié a mantener las acciones actuales. Al
respecto, es importante sefialar que ninguno de los programas evaluados estaban
dirigidos al turismo social (Comision de Vigilancia y Evaluacion de Politicas y

Programas Sociales, 2009).

En México, el turismo social se incluye en las politicas gubernamentales a partir de
los afios setenta (SECTUR, 2012). En 1997, la entonces denominada Secretaria de
Educacion, Salud y Desarrollo Social del Distrito Federal (antecesora a la actual
Secretaria de Desarrollo Social del Distrito Federal) concibi6é una politica social para
la atencidn de grupos vulnerables. Se establecié un Consejo Asesor el cual tenia un
programa de trabajo que abarcaba las areas de salud, justicia, familias, empleos,

ingresos, cultura y turismo (Caro, 2003).

Por otra parte, en el afio 2006 la Secretaria de Turismo Federal puso en marcha el
programa denominado Turismo para Todos, el cual se enfocé principalmente a
cuatro grupos sociales: familias, personas con discapacidad, jovenes y adultos
mayores (SECTUR, 2012a). Este programa pretendié generar un modelo de
inclusion al sector turistico, donde se contemplen atracciones turisticas,
instalaciones e infraestructuras destinadas a la atencion de los grupos antes

mencionados.

Por otra parte, la Secretaria de Turismo del Distrito Federal (SECTUR-D.F.) impuls6
el programa Sonrisas por tu Ciudad en afio 2013, en el cual se ofertan actividades
de ecoturismo, turismo recreativo, deportivo, cultural, rural, religioso y de aventura,
para el disfrute de los turistas, pero principalmente, visitantes y habitantes de la
Ciudad de México dando prioridad a los grupos poblacionales de adultos mayores,
madres solteras, personas con discapacidad, nifios, jovenes, familias y trabajadores
(SECTUR-DF, 2013). Actualmente no se tienen registros, datos o informacion
suficiente que permitan desarrollar evaluaciones y conocer los resultados obtenidos

a partir de su aplicacion.

Los cambios sociales y econdmicos principalmente, han propiciado la generacion

del turismo social como una alternativa de realizacién e inclusién social. En las
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lineas anteriores se encuentra plasmado el desarrollo del turismo con un enfoque
social y la forma en que el gobierno trata de incluir a grupos poblacionales
especificos. Los analisis, estudios y evaluaciones relacionados con el tema de
turismo inclusivo, tanto en el ambito nacional como en el internacional, muestran
que las politicas, planes y programas instrumentados resultan ser insuficientes o
requieren ser reestructuradas para alcanzar los objetivos y metas preestablecidos
en dichos programas.

Planteamiento del problema

Las investigaciones y estudios citados con anterioridad fueron desarrollados, en su
mayoria, en Espafa y paises sudamericanos, lo cual hace latente una necesidad
por indagar sobre las politicas turisticas implementadas (en materia de turismo
social) por el gobierno mexicano para posibilitar un turismo incluyente, de calidad y

responsable.

En México, la actividad turistica ha sido vista como una actividad en la que resulta
importante elevar los flujos de personas y de capitales (turismo masivo). Pero no
solo se debe considerar como una fuente captadora de divisas, también hay que
valorar otros aspectos que van implicitos. En la Declaracibn Americana de los
Derechos y Deberes del Hombre, se establecen 28 articulos, que buscan garantizar
la libertad, equidad, justicia social, descanso, honesta recreacion y la oportunidad
de emplear utilmente el tiempo libre en beneficio de su mejoramiento espiritual,
cultural y fisico (CIDH, 1948). Sin embargo, esto es una declaratoria no lograda
totalmente. Si bien es cierto que el turismo y la recreacién son considerados como
un derecho de todos sin importar la capacidad econémica, condicion social o fisica
de cualquier persona, debido a la desigualdad econdmica, social o fisica no todos
los servicios estan al alcance de la poblacién total, en especial los servicios

turisticos.

Se han instrumentado politicas publicas, planes y programas para hacer efectivo el
turismo inclusivo. Entendiendo esto ultimo como el conjunto de acciones realizadas

por los viajeros fuera de su domicilio habitual, sin distincion en funcion de

23



caracteristicas personales especificas para acceder a un espacio-temporal de ocio

y recreacion (Alcantara y Reina, 2014).

En relacion a la idea anterior, el gobierno ha puesto en marcha acciones para tratar
de trabajar por el desarrollo de la modalidad “turismo para todos”. Las politicas
publicas son las acciones del gobierno ejercidas sobre el contexto social para la
atencién de una necesidad (Solarte, 2004) y son concebidas como el producto-
vehiculo principal e instrumento mediante el cual se articulan institucionalmente

construcciones sociales (Cruz, 2012).

Stein y Tommasi (2006) dicen que las buenas ideas y las buenas recetas de
politicas publicas, planes o programas no son suficientes para lograr los objetivos
del desarrollo. Lo anterior citado, refleja la idea de politicas fallidas. Sin embargo,
estas pueden resultar benéficas y exitosas siempre que se elaboren y ejecuten con

orden y coherencia.

En el caso del gobierno mexicano, el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018
es el documento en el que se establecen los ejes de politica publica a partir de los
cuales se determinan los objetivos nacionales, las metas y las estrategias que rigen
la accién del gobierno (SECTUR, 2013), por lo tanto, en el Programa Sectorial de
Turismo (PROSECTUR) 2013-2018, derivado del PND, se plantean las rutas de
accion para dar respuesta a las demandas del sector turistico, haciendo hincapié en

el tema de inclusion de grupos poblacionales menos favorecidos.

De igual manera, se establece el Programa General de Desarrollo del Distrito
Federal (PGDDF) 2013-2018 y el Programa Sectorial de Turismo del Distrito Federal
(PROSECTUR-DF) 2013-2018 para dar cumplimiento a los lineamientos federales.

En este sentido, los esfuerzos en relacién al turismo social, por parte del gobierno
federal, se ven reflejados en la creacion del programa denominado Turismo para
Todos, en el que se establecen objetivos de promocion y accesibilidad turistica
principalmente (SECTUR, 2011).

En el Distrito Federal, el gobierno capitalino busca convertir a la ciudad de México
en una “Capital Social” en donde el origen y el fin de toda la actividad es el bienestar
de los habitantes, materializado en beneficios directos, a través de la
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implementacion de politicas sociales orientadas al desarrollo humano (Coordinacién

General de Asuntos Internacionales del Gobierno del Distrito Federal, 2015).

En el Distrito Federal habitan segmentos poblacionales especificos, tales como los
adultos mayores, familias, personas con discapacidad, jovenes, nifios, madres
solteras y personas en situacion de calle. Dado que el Gobierno del D.F. busca ser
una “Capital Social” y con ello ser incluyente, la Secretaria de Turismo del Distrito
Federal (SECTUR-D.F.) ha trabajado para atender a estos segmentos e incluirlos al

turismo social.

En el Distrito Federal se han impulsado programas en pro del turismo social, como
el programa de Anfitrionismo Delegacional (PAD) en las décadas de los 80°sy 90°s.
En este se ofrecian recorridos gratuitos los fines de semana a una delegacion
diferente a la que habitaban los beneficiarios. Se invitaba a las personas a participar
y los trasladaban para visitar lugares como museos, parques, zoologicos, ferias,

iglesias entre otros.

Posteriormente, se inicia con el programa Vive tu Ciudad en el afio 2006, de igual
manera se invitaba a los capitalinos a participar en los recorridos gratuitos, los
cuales también se desarrollaban al interior del Distrito Federal y se visitaban lugares
donde los beneficiarios podian disfrutar de actividades recreativas y hacer uso de
su tiempo libre. Turismo para Ti fue un programa que se implementé en el afio 2009
y fue el sucesor de Vive tu Ciudad (SECTUR-DF, 2014).

En el afio 2013 se crea el programa Sonrisas por tu Ciudad integrado por cuatro
subprogramas (Turisteando, Turismo para Trabajadores, Turismo Incluyente y
Hacer Turismo es Hacer Vida) en los cuales se ofertan desplazamientos turisticos
al interior del Distrito Federal y a otros estados de la republica, los servicios que
incluye el programa son transporte, guias de turistas y entrada a los sitios a visitar.
Sin embargo, estos programas se enfrentan a problematicas como contar con
registros que muestren resultados esperados y los alcanzados, carecen de
informacion necesarias para ser evaluados, no se cuenta con presupuesto fijo

disponible, no se conocen las necesidades reales de los beneficiarios, hace falta
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realizar registros desglosados de los recursos empleados, modo de planeacion y
operacion (SECTUR-D.F., 2014).

A pesar de contar con programas de turismo social en el Distrito Federal, la
Encuesta Nacional de Uso de Tiempo reporta que Unicamente el 4.3 % de adultos
mayores tiene acceso al esparcimiento, cultura y convivencia (INEGI, 2009). Lo
expuesto con anterioridad indica que las personas de tercera edad tienen
dificultades para participar en actividades recreativas, pero no son los Unicos. Las
personas con discapacidad, madres solteras, personas en situacion de calle,
trabajadores, jovenes y nifios, también se enfrentan a situaciones complicadas para
incluirse al goce de actividades ludicas (paseos turisticos-recreativos). De ahi la
necesidad de diagnosticar la situacion actual del programa Sonrisas por tu Ciudad,
con la finalidad de identificar los puntos de mejora y eficientar los recursos

disponibles para ofrecer un mejor servicio turistico de calidad.

Una de las principales acciones que se requiere hacer es documentar el programa,
pues el disefio de Sonrisas por tu Ciudad no cuenta con una alineacion estratégica,
manuales de operacion, asi mismo no contemplaba el llevar a cabo una evaluacion

de los resultados alcanzados.

Se requiere que el programa Sonrisas por Tu Ciudad sea documentado y detallado
en cuanto a su estructura, planeacion, forma de operacion, servicios otorgados,
delimitacidbn de los segmentos a atender, sus necesidades y la estimacion
aproximada de los mismos. Con la obtencién de informacion méas detallada se
pueden aplicar evaluaciones empleando instrumentos (indicadores) que arrojen
resultados alcanzados, pero aun mas importante, si los objetivos se estan
cumpliendo. La metodologia que se recomienda emplear es la evaluacion del

desempefo de programas gubernamentales.

A partir de las reflexiones anteriores, se formula la siguiente pregunta de
investigaciéon: ¢Cudl es la situacion actual del programa Sonrisas por tu Ciudad

implementado por la Secretaria de Turismo del Distrito Federal?

26



Justificacion

La presente investigacion se desarrollo en la ciudad de México, la cual ademas de
ser el centro politico y econdmico del pais, actualmente busca ser consolidada como
una “Capital Social” garantizando la inclusion y equidad de los capitalinos en areas
como el desarrollo, la educacion, la cultura, la salud publica, la equidad de género,
el impulso a la juventud y fomento al deporte; aspectos que coadyuvan a la cohesion
social y, sobre todo, en la construccion de la democracia y de la ciudadania
(Coordinacién General de Asuntos Internacionales del Gobierno del Distrito Federal,
2015).

En el Distrito Federal, algunos de los segmentos de la sociedad que experimentan
dificultades para tener acceso al turismo (personas de la tercera edad, personas
con discapacidad, trabajadores, joévenes, familias, madres solteras, nifios y
personas en situacion de calle) estan en aumento y con ello sus necesidades y
deseos de disfrutar de su tiempo libre. Por ello es que el gobierno reconoce esta

necesidad y crea politicas y programas enfocadas al turismo social.

La relevancia de generar politicas publicas que sirvan para lograr los objetivos del
gobierno capitalino (“Capital Social”) radica en que dichas medidas deben seguir un
proceso que se compone por seis etapas: iniciacion, estimacion, seleccion,
implementacion, evaluacion y terminacion (Leon, en Gonzélez, 2005). En este
proceso se definen los objetivos publicos del Estado, del desarrollo de las
organizaciones y programas dirigidos a alcanzar dichos objetivos y el impacto de
estos programas. Las politicas publicas se crean segun las instituciones consideren
necesario, tratando de generalizar el bien comdn y dar atenciéon a una situacion
social (Méndez, 1993). En la etapa de evaluacion, a través de la recopilacion de
datos y aplicacién de métodos, se determinan los efectos manifestados a partir de
la implementacion de la politica publica. Los resultados sirven para conservar o

reformular las primeras tres etapas

La evaluacion de programas, llamada también investigacion evaluativa; es la
aplicaciéon sistematica de los métodos y procedimientos de investigacion social

principalmente para identificar problemas en la conceptualizacién, disefio y
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ejecucion de programas sociales, o bien, determinar si un programa esta
cumpliendo con los objetivos propuestos, los efectos que esti teniendo en la
poblacion que recibe los servicios y si est4 funcionando adecuadamente (Guzman,
1991). La evaluacion se utiliza para hacer cambios que mejoren el disefio de los

programas (Diamond, 1999).

Se reconoce la necesidad de diagnosticar la situacion actual del programa Sonrisas
por tu Cuidad en primera instancia, con lo cual se pretende conseguir el panorama
general y dar pie a la realizacion de evaluaciones futuras para determinar su
pertinencia, el establecimiento de objetivos claros y el desarrollo de estrategias y
lineas de accion adecuadas y dirigidas a incluir los segmentos a los que estan
enfocados los esfuerzos. De igual manera se desarrolld6 una propuesta de
indicadores para evaluar en el futuro los impactos, alcances y resultados del
programa Sonrisas por tu Ciudad. Se pretende que dichos indicadores sean de
utilidad a la Direccion General Servicios Turisticos de la Secretaria de Turismo del
Distrito Federal.

Es importante sefialar que la evaluacién forma parte de la vida de cualquier
organizacioén, y consiste en identificar y medir los efectos a partir de ciertas acciones
aplicadas individuales o en conjunto (Guerrero, 1995), de tal forma que las acciones
que se realicen en funcion de un bienestar colectivo o individual no puede prescindir
de una evaluacion. Sin embargo, Cardoso (2013) menciona que no basta con
disponer de buenas evaluaciones, se necesita que estas sean tomadas en cuenta.
Es primordial realizar evaluaciones que permitan determinar los beneficios
obtenidos a raiz de la ejecucion de politicas publicas y de los programas impulsados

para atender a los segmentos del turismo social.

Por las consideraciones anteriores, este trabajo se alinea a la linea de investigacion
Innovacion en la Administracion del Turismo, ya que aporta nuevas formas de
abordaje en el estudio de los programas publicos encaminados a la satisfaccion de
las demandas del turismo social bajo un enfoque mas humano y con sentido de
responsabilidad, con el propdsito de generar conocimientos tedricos y practicos que

propicien impactos positivos en la sociedad.
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Objetivo general
Diagnosticar la situacién actual del programa Sonrisas por tu Ciudad de la
Secretaria de Turismo del Distrito Federal con la finalidad de identificar

oportunidades de mejora.

Objetivos especificos

1. Conceptualizar las politicas publicas, los programas, el turismo social y los
indicadores de desempefio para evaluar programas gubernamentales.

2. Analizar y comparar los programas de turismo social a nivel internacional.

3. Analizar las caracteristicas poblacionales, sociales, econdmicas y turisticas de
la Ciudad de México.

4. Alinear los programas turisticos con el desarrollo del turismo social en México y
el Distrito Federal.

5. Documentar el programa Sonrisas por tu Ciudad de la Secretaria de Turismo del
Distrito Federal.

6. Diagnosticar la situacion actual del programa Sonrisas por tu Ciudad de la
Secretaria de Turismo del Distrito Federal.

7. Desarrollar una propuesta de mejora para el programa Sonrisas por tu Ciudad

de la Secretaria de Turismo del Distrito Federal.

Materiales y métodos

El presente trabajo es una investigacion aplicada en la que se abord6 el diagndstico
del programa de turismo social Sonrisas por tu Ciudad de la Secretaria de Turismo
del Distrito Federal. Es un tema que requirid estudiar una serie de aspectos para
analizar y comprender el contexto en el que se desarrolla la problematica planteada

en la tesis, y posteriormente, se propusieron iniciativas de mejora.

En primera instancia, se revisaron algunas teorias referentes al estudio de las
politicas publicas. En este trabajo de investigacion se estudiaron las politicas
publicas turisticas desde el enfoque Institutional Analysis and Development (IAD)

apoyandose en el Modelo secuencial.
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La primera explica que las politicas publicas son instrumentadas y aplicadas por el
gobierno para dar respuesta a las demandas sociales y el segundo enfoque permite,
ademas de lo anterior mencionado, visualizar la forma (pasos o método) en que

fueron creadas dichas politicas publicas.

Para la elaboracion del diagndstico, se empled la metodologia propuesta por el
Consejo Nacional de Evaluacion de Politica de Desarrollo Social (CONEVAL)
apegandonos a los Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas
Federales de la Administracion Publica Federal, tomando como base los criterios
minimos en la elaboracion de diagndésticos de programas nuevos (antecedentes,
identificacion y descripcion del problema, objetivos, cobertura, disefio de la

intervencién y presupuesto).

Posteriormente, se identificaron las variables: turismo social, programas turisticos-
unidades de gobierno y segmentos poblacionales beneficiarios del programa. A
partir de ello se disefiaron instrumentos que permitieron analizarlas para dar
respuesta a la pregunta de investigacion planteada dentro de este trabajo de
investigacion. ANEXO I, tablas 20, 21y 22.

El estudio se disefidé en dos fases. La primera parte fue trabajo de gabinete; en
donde se recopilaron estudios previos relacionados con el tema de investigacion,
de igual manera se obtuvo informacién de revistas electronicas, paginas de internet
oficiales, documentos publicados por organismos gubernamentales, instituciones y

autores que abordaron el tema en cuestion.

En la segunda etapa se desarroll6 una entrevista semiestructurada a actores
principales (responsables de la Direccion de Atencion Turistica y la Direccion
General de Servicios Turisticos). La entrevista tuvo como objeto documentar la
operacion global del programa, permitiendo reconocer las acciones que competen

a la planeacion, ejecucion y evaluacion. ANEXO II.

Los rubros que se contemplaron dentro de la entrevista fueron: estructura del
programa (objetivos, estrategias, fundamentos juridicos, valores operacién, disefio

de recorridos, métodos de evaluacién y resultados obtenidos), planeacién
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(presupuesto, tiempo, promocion y difusién, y personal empleado), operacion

(registros, recorridos, guias de turistas y transporte).

En la segunda etapa se desarrollé una encuesta. La encuesta contiene 27 items.
Los primeras 7 preguntas sirvieron para determinar el perfil sociodemografico del
beneficiario del programa, se les pregunté la edad, sexo, lugar de procedencia, nivel
de estudios, ocupacion, tipo de jefatura familiar, y condiciones de su vivienda. La
pregunta 8 pretende revelar las formas en las que los beneficiarios viajan. Las
preguntas 9, 10, 11 y 12 se enfocan en la promocion y difusion del programa. Las
preguntas 13, 14 y 15 se enfocan en la organizacion de los viajes. Las preguntas
16, 17 y 18 estan dirigidas al disefio de los recorridos. Las preguntas 19 y 20 se
enfocan el en transporte empleado para los recorridos turisticos. Las preguntas 21,
22 y 23 se enfocan al servicio que brind6 el guia de turistas. La pregunta 24 se
refiere a la derrama econdémica generada a partir de los desplazamientos realizados.
Las preguntas 25, 26 y 27 se disefiaron para determinar el impacto que ha traido el
programa Sonrisas por tu Ciudad. La encuesta tuvo por objetivo conocer las
necesidades de los beneficiarios y en qué medida estan siendo cubiertas al

participar en el programa. ANEXO V.

La encuesta fue validada a través del Coeficiente de Correlacion de Alfa de
Cronbach. Este coeficiente toma valores de 0 a 1, donde 0 es una confiabilidad nula
y 1 es una confiabilidad total (George y Mallery, 2003). Al realizar este calculo se
obtuvo un valor de 0.8590, esto significa que la confiabilidad del instrumento es
buena. El cuestionario se aplic6 empleando un muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido a las caracteristicas de los segmentos con los que trabaja el
programa. La aplicacion de los cuestionarios se llevd a cabo en el periodo
vacacional de verano del afio 2015, realizandose 100 cuestionarios en un total de 6

recorridos.

De manera complementaria y al igual que el cuestionario, se aplicaron fichas de
observacién, las cuales contemplaron rubros como: lugar de procedencia, nUmero
de beneficiarios, edades, caracteristicas del grupo, y calificacion del servicio de

guias de turistas, servicio de transporte y lugar que se visitd. ANEXO VI.
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Se revisaron otros modelos de fichas de observacién, sin embargo, ninguna cumplia
con los requisitos que se necesitaban para ser aplicadas en este trabajo de
investigacion. Los resultados obtenidos fueron procesados en el software Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS).

Finalmente, como propuesta de mejora se disefiaron indicadores basados en la
metodologia de evaluacién de programas gubernamentales. La cual consta en
definir conceptualmente las dimensiones de economia, eficiencia, calidad y eficacia.
A partir de los conceptos (elementos que componen al concepto), se desarrollaron
los indicadores que se consideraron adecuados para evaluar al programa Sonrisas
por tu Ciudad.

La instrumentacion de los indicadores se facilité a través de una ficha elaborada a
partir de la propuesta realizada por Sanchez en 2015 y de las necesidades de
informacion que se tiene para evaluacion del programa. La ficha contiene los
siguientes elementos: nombre del indicador, dimension a la que pertenece, tipo de
indicador (cualitativo, cuantitativo o mixto), qué mide el indicador, fuente de
informacion, periodicidad de actualizaciébn, meta, pregunta o item, férmula,
resultado, nivel (nivel 6ptimo representado por el color verde, nivel intermedio
representado por el color amarillo y nivel critico representado por el color rojo) y
estrategia a implementar a partir de los resultados obtenidos tal como se observa

en la tabla 19.
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Capitulo 1. Politicas publicas: programas de turismo social

1.1 Politicas publicas

El objetivo de esta tesis es diagnosticar la situacion actual del programa Sonrisas
por tu Ciudad, pero para ello, es necesario conceptualizar las politicas publicas, ya
gue son las medidas de caracter social que dan lugar a los planes y programas
impulsados por el gobierno para satisfacer las demandas de la sociedad. Por tal

motivo, se hace presente la necesidad de abordarlas en primera instancia.

La concepcién de politicas publicas se deriva del entendimiento de los conceptos
politica y publico. Lo politico se define como una decisién constitutiva y polémica
(Schmitt, 2009). Es decir, son manifestaciones que emanan a partir de un debate
que involucra a diferentes actores sociales y la controversia se originara

dependiendo de las repercusiones que resulten de las decisiones tomadas.

Por otra parte, lo publico o las relaciones publicas, son la direccion y gestion de la
comunicacién entre una organizacion y sus publicos (Gruning y Hunt en Miguez,
2007). Luego entonces, se puede entender lo publico, como todo aquello que se
difunde y comunica a todas las personas por parte de las entidades u

organizaciones.

Una politica publica se crea para atender inconsistencias publicas. Estas ultimas,
segun Becker en Olavarria (2007), son situaciones reconocidas como problemas
sociales cuando se muestran carencias objetivas en la sociedad, o cuando los

actores con poder califican a esa situacion como problema publico.

Cabe mencionar que los problemas publicos afectan a la sociedad, de tal modo que
las politicas publicas son las intervenciones del Estado en un determinado tema
sobre el cual hay una idea de que las cosas no marchan adecuadamente (Olavarria,
2007). El Banco Mundial generaliza esta idea diciendo que una politica es un plan

para alcanzar un obijetivo de interés publico (Banco Mundial en Winchester, 2011).

La politica publica tiene diferentes dimensiones para ser entendida, Salazar (1994)
propone conceptualizar a la politica como la actividad de organizacion y lucha por
el control del poder, como propdsito y accion de un gobierno, expresada en politicas
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y programas gubernamentales. La politica publica es un conjunto de actividades
(programas, estrategias, procedimientos, leyes, reglamentos) dirigido hacia un
objetivo general (Evalsed en Winchester, 2011).

Las politicas publicas deben ser consideradas como un proceso de decisiones.
Estas decisiones normalmente tienen una secuencia racional y de largo plazo
(Pallares en Oviedo, Rivas y Trujillo, 2009). Sin embargo, Dye agrega que la politica
publica no es Unicamente la accion ejecutada para atender problemas, él concibe a
la politica como lo que los gobiernos escogen hacer o no hacer ante determinadas

situaciones de caracter publico (Dye en Velazquez, 2009).

El Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo CLAD (1992) dice
que toda accion que impulsa el gobierno debe de ir en funcién de los objetivos que
se persiguen y los medios necesarios para alcanzarlos. De tal manera que las
politicas publicas son un conjunto de reglas y rutinas institucionales que atraviesan
la accion del gobierno, y que no sélo se refieren a personas, organizaciones y
procedimientos, sino también a la planificacién, ejecucion, auditoria y revision del

gasto publico (Barzelay en Olavarria, Navarrete y Figueroa, 2011).

Las politicas publicas son definidas como programas de accion que tratan de
enfrentar, mediante distintas formas, los problemas y contradicciones existentes en
un sector de la sociedad o en un espacio geogréafico determinado (Goma, Subirats,

et al, en Velasco, 2007).

Las politicas publicas son los canales o medios que utiliza un gobierno para dar
atencién a una situacion manifestada en sociedad. Estas acciones no tendrian
relevancia si no fueran sometidas a revisiones que permitan saber la situacién actual

y la futura a la que se desea llegar.

Lasswell en Bustelo (2011) propone dos marcos para analizar las politicas publicas.
El primero es el conocimiento. Describe las situaciones consideradas problemas de
caracter publico, como entran en la agenda politica, el como y por qué se eligen
cursos de accion y su evolucién a través de diferentes criterios y metodologias. En
este sentido, esta primera corriente sirve para explicar el proceso de elaboraciéon y

funcionamiento de las politicas publicas.
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El segundo marco trata de corregir y mejorar los procesos de toma de decisiones
en la politica, ademas de aportar conocimientos y técnicas para ser utilizados en el
mismo proceso de elaboracién de politicas publicas.

1.2 Teorias de abordaje de politicas publicas

1.2.1 Analisis y desarrollo institucional (IAD)

La propuesta de Kiser y Ostrom en 1982 denominada Institutional Analysis and
Development (IAD) se centra en la generacion de un esquema que ayude a la
comprension y estudio de la dinamica de la accién colectiva condicionada

institucionalmente (Cruz, 2010).

Las instituciones son restricciones que surgen de la inventiva humana para limitar
las interacciones politicas, econémicas y sociales (North, 1993). El autor menciona
como ejemplos de estas construcciones mentales a las costumbres, codigos

morales y los valores.

Las instituciones son érdenes abstractos, independientes de los individuos que las
componen, que cumplen la funcién de facilitar a los individuos y a las organizaciones
la consecucién de sus fines particulares (Instituto Internacional de Gobernabilidad
de Catalufia IIGC, 1998). Por tal motivo, el analisis de las politicas publicas desde
el enfoque del Desarrollo Institucional, muestra que dichas medidas de caracter
social pueden ser creadas, modificadas o terminadas segun los acuerdos

institucionales.

Para la teoria del desarrollo institucional (IAD), las politicas publicas son el conjunto
de instituciones de gobierno que actuando directamente o través de agentes y que
van dirigidas a tener una influencia determinada sobre la vida de los ciudadanos

(Pallares en Oviedo, Rivas y Trujillo, 2009).

Los individuos son vistos como elementos que estructuran o cambian las politicas
publicas en funcion de su criterio de bienestar pero se encuentran limitados por los
recursos con los que disponen. Partiendo de esta idea Accinelli y Sanchez (2012)

sostienen que son eficientes las instituciones capaces de lograr que el interés
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individual sea acorde al bienestar colectivo a través de la ejecucion de actividades

gue brinden mayores beneficios.

En la propuesta Institutional Analysis and Development (IAD), las politicas publicas
se crean segun las instituciones (gubernamentales o no) lo consideren necesario,
para dar atencién a una situacion social, independientemente de los intereses

particulares, tratando de generalizar el bien coman.

1.2.2 Marco de construccioéon social

En el modelo de construccion social, la prioridad es la creacién de politicas publicas
pero en funcion de los requerimientos de lo considerado como la realidad de la
sociedad. En el marco de construccion social se resalta a los grupos sociales y su
influencia para la formulacion de politicas publicas. Pero en este modelo juega un
papel importante la perspectiva que los individuos tengan del mundo.

La construccién social, se entiende como las realidades que se forman a partir de
las perspectivas humanas, esto puede incluir las imagenes, estereotipos, Yy
asignaciones de valor a los objetos, personas y eventos o los elementos que dan
lugar a la creacién de politicas (Ingram, Schneider, y de Ledn en Pefias, 2010).

En esencia esta perspectiva esta mas centrada en el estudio de las variables
intervinientes en el disefio y seleccion de politicas publicas que en definitiva

representan las primeras fases en la creacion de las politicas publicas (Cruz, 2010).

Bajo este modelo, la realidad es lo que las construcciones sociales determinen. Las
interpretaciones humanas del mundo producen la realidad social; los
entendimientos compartidos por la gente dan lugar a reglas, normas, identidades,

conceptos e instituciones (Schneider y Sidney en Cruz, 2010).

En la figura 1 se destaca la presencia de los actores intervinientes y los
procedimientos para el analisis de las politicas publicas a través del modelo de

construccion social propuesto por Ingram (Ingram en Cruz, 2010).
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Disefio de la politicas pasadas y
actuales. Distribucion de beneficios y
cargas. Definicion del problema, tipo
de reglas, herramientas racionales,
I6gica causal, y mensajes.

Poblacion objetivo.
Experiencias sobre las politicas.
Interpretacion de los mensajes de
las politicas.
Orientacion hacia el gobierno.
Patrones de participacion.

Instituciones y Cultura.
Opinién publica y de las elites.
Construccion social de la poblacién
objetivo.
Distribucion de recursos de poder politico.
Sistema de conocimientos preferidos.

Sociedad: variables democraticos,
ciudadania, capacidad de
solucionar problemas, justicia.

Dindmica en la hechura de las politicas.

Disefio futuro de las politicas.
Distribucion de los beneficios y
cargas, definicion del problema, tipo
de reglas, herramientas racionales,
l6gicas, causal y mensajes.

Figura 1. Marco de construccién social y disefio de las politicas publicas

Fuente: Ingram et al., en Cruz (2010).

Este disefio es similar al de Analisis y desarrollo institucional (IAD), pero en este
modelo, las politicas publicas se instrumentan en funcion de los interés se la

sociedad y no de lo que las instituciones consideran situaciones problematicas.

1.2.3 Modelo secuencial

La propuesta de Laswell y trabajada posteriormente por Jones y Anderson en la
década de los 60’s. Permite la comprension de politicas publicas. Este modelo parte
de la idea de que las politicas publicas se inician con una fase de identificacion del
problema, luego atraviesa una serie de etapas que se espera concluyan con la
evaluacion, a partir de la cual podria tener lugar una reformulacién de la misma

(Peters en Estévez y Especer, 2012).
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Para Jones, el modelo secuencial obtiene su dinamica por fases o etapas,
comenzando por la recepcion de informacién que serd util para la definicion de
problemas propios a ser atendidos. Este proceso incluye la formulacién, aplicacion,
evaluacion y finalmente la obtencién de la solucion a los problemas para los cuales
fue creada la politica publica. En la figura 2 se muestran las etapas del modelo

secuencial para el andlisis de politicas publicas de Jones (Estévez y Especer, 2012).
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Figura 2. Andlisis de Politicas Publicas

Fuente: Jones en Estévez y Especer (2012).

El modelo secuencial expone el proceso del cOmo es que se originan, se guian,
implementan y evaltan las politicas publicas. Lo cual debe de indicar la manera en
que estan dando respuesta a las necesidades sociales. Algunos autores mencionan
mecanismos mas simples en comparacion con el modelo de Jones. Por su parte
Anderson dice que el modelo se agiliza si se simplifica Gnicamente en cinco etapas

(Anderson en Estévez y Especer, 2012), tal como se aprecia en la figura 3.

Agenda » Discusion » Decision » Implementacion » Evaluacion

Figura 3. Modelo actual del andlisis de politicas publicas.

Fuente: Anderson en Estévez y Especer (2012).

Segun este modelo, el analisis de politicas publicas requiere determinar el objetivo
a lograr con la implementacion de la politica publica, indicar las opciones de accién
y los recursos que seran empleados (en términos de eficiencia, calidad y economia).
Posteriormente, en la etapa de eleccion y puesta en practica (que la politica sea

eficiente u optima), y el proceso termina con la evaluacion de resultados y la
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retroalimentacion a partir de los mismos (trabajando sobre las dimensiones de

calidad y eficacia).

Un modelo secuencial es Util para conocer los procesos y las etapas por las que
pasa una politica publica funcional. Esto permite hacer un uso eficiente de los
recursos mediante la correcta asignacion de los mismos. La fase de evaluaciéon ha
generado la creacion de un campo especifico, casi autobnomo, del proceso de
andlisis de la politica publica (Roth, 2008). Sin embargo, para realizar una
evaluacion se requiere que existan una serie de requisitos. En primera instancia se
necesita que la politica publica de la que se derivan planes y programas, estén en
marcha por un periodo determinado y continuo. También se requiere de informacion
disponible y suficiente para aplicar métodos de evaluacion. Sin estos elementos
dificilmente se puede llevar a cabo la evaluacién. En un principio y antes de la
evaluacion, se realizan diagnosticos, fundamentalmente para conocer la situacion

actual y saber que se requiere para culminar en la evaluacion.

Dicho lo anterior, el diagnéstico es la parte fundamental de este trabajo de
investigacion, pero se tomara en cuenta el modelo secuencial y el IAD (Institutional
Analysis and Development), para determinar las caracteristicas y funcionamiento
que deben tener los planes y programas para ser considerados politicas pubicas y

asi mismo ser susceptibles de evaluaciones futuras.

1.3 Andlisis de politicas publicas

Cada corriente tedrica entiende y analiza las politicas publicas en funcién de los
intereses de cada actor interviniente en el proceso decisorio. Segun Asher en
Olavarria (2007) el surgimiento del analisis de las politicas publicas se ubica en las
décadas de 1920y 1930 en Estados Unidos, en el contexto de una creciente critica
a los estudios sociales de la época, los que eran caracterizados como “formalistas

y legalistas”.

A partir de este suceso las politicas publicas han sido desarrolladas haciendo
enfasis en las conductas de los actores relevantes de la politica publica y los
resultados de un proceso politico (poderes publicos y sus funciones para atender

las problematicas sociales).

39



El andlisis de politicas publicas comprende una serie de pasos. ElI Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD, 1992) dice que el
andlisis de politicas publicas es un proceso que comprende: la optimizacion,

implementacion y evaluacion.

La optimizacion, es la fase en la que se encuentra la solucién a un determinado
problema. En la etapa de implementacion se ponen en marcha las tareas y recursos
necesarios para llegar a la solucion que se establecio en la primera etapa. La
evaluacion es examinar las actividades realizadas en la segunda etapa,
apegandose al modelo secuencial. Por su parte, Hogwood y Gunn proponen una
clasificacion para el andlisis de politicas publicas, la cual implica el andlisis de
contenidos, analisis del proceso, estudio de productos, evaluacion, informacién para
la mejora del proceso de toma de decisiones, analisis para mejorar los procesos de
elaboracion de politicas publicas y defensa de determinadas opciones (Hogwood y

Gunn en Velasco, 2007), tal como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Tipos de analisis para las politicas publicas.

Tipos de andlisis. Descripcion.
a) De contenidos. Estudios que analizan el origen y desarrollo de politicas concretas.
b) De proceso. Investigaciones centradas en las etapas del ciclo de las cuestiones o asuntos, y en factores

de influencia de cada una de ellas.

c) De productos. Estudios que toman una politica publica concreta como variable dependiente y estudian
las relaciones externas.

d) Evaluacion. Investigaciones que valoran el proceso o sus resultados desde variables predeterminadas.
Se distinguen entre descriptivas o prescriptivas.

e) Informacion para la mejora del proceso de toma de decisiones.

f)  Analisis para mejorar los procesos de elaboracion de politicas publicas.

g) Defensa de determinadas opciones.

Fuente: Velasco, M. (2007) Distintos instrumentos para un mismo fin. Los instrumentos de las politicas

publicas como herramienta para el analisis. VIl Congreso Espafiol de Ciencia Politica y de la Administracion.

El tipo de analisis que se ajusta a las necesidades de la presente investigacion es
la evaluacion, pues se requiere analizar los procesos y los resultados obtenidos a
partir de los productos (servicios o recorridos turisticos) obtenidos y entregados. Sin
embargo, para realizar la evaluacion se requiere del diagnostico previo. Nos
enfocamos en aspectos como la planeacion, organizacion, distribucion de recursos,

productos generados, la calidad de los mismos y los resultados finales.
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Velasco (2007) adhiere las siguientes categorias de instrumentos de politica publica
para el analisis de la accion gubernamental. El autor menciona los instrumentos
organizativos, programaticos, normativos o de ordenacion, financieros, de mejora
del conocimiento y de comunicacion, estos aspectos se encuentran descritos en la
tabla 2.

Tabla 2. Instrumentos para el analisis de la accién gubernamental.

Instrumentos. Ejemplos.
Organizativos. Estructuras administrativas, coordinacion y cooperacion.
Programaticos. Planes generales y programas.
Normativos o de ordenacion. Leyes y reglamentos.
Financieros. Impulsan un curso de accién determinado en un &mbito concreto a través

de medidas basadas en facilitar, apoyar o estimular ciertas actividades.

Instrumentos de mejora del Sistemas de informacion.

conocimiento.

Instrumentos de comunicacion. Campafias de comunicacion.

Fuente: Velasco, M. (2007) Distintos instrumentos para un mismo fin. Los instrumentos de las politicas
publicas como herramienta para el andlisis. VIII Congreso Espafiol de Ciencia Politica y de la Administracién.

Por altimo, cabe sefalar que el analisis de politicas publicas es un proceso global,
en el cual esta inmersa la etapa de evaluacion de politicas publicas. En el siguiente
apartado se desarrollara grosso modo esta etapa que, sin duda, es el pilar para la

futura toma de decisiones.

1.4 Evaluacion de politicas publicas

La evaluacién de politicas publicas es una parte del analisis general de las politicas
publicas, esta etapa se encarga de calificar la actuacion de los poderes publicos en

su intento de dar respuesta a problemas (Bustelo, 2011).

Algunos autores consideran que la evaluacién no es una etapa final del proceso,
sino que es una actividad que se debe realizar en cada una de las fases del analisis
de politicas publicas. La evaluacion se puede aplicar en cada una de las fases
(iniciacion, implementacién y evaluacion) o Unicamente al final de la ejecucion de
una politica o de un programa, pero no es necesario aplicarla en todas las etapas
del andlisis. En este sentido, Ogando y Miranda (2001) sostienen que la evaluacion
de politicas y programas publicos consiste en la aplicacion de métodos de

investigacién sistematicos con el objeto de examinar su disefio, ejecucion y utilidad.
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La evaluacion es una etapa del proceso de politicas publicas, no se limita a describir
Gnicamente su calificacion de acuerdo a criterios presupuestales también pretende
explicar por qué tuvo el efecto logrado y si el problema fue realmente resuelto o si
los objetivos fueron alcanzados (Guerrero, 1995). Es en este momento cuando el
interés se centra principalmente en los resultados que se obtuvieron a partir de la
implementacion de las politicas publicas y en los beneficios otorgados a los

destinatarios.

El evaluar, involucra especificar parametros que permitan reconocer los avances,
retrasos o cambios surgidos a partir de la implementacion de la politica publica. Sin
embargo, los criterios pueden ser subjetivos y variados, puesto que la evaluacion
se realiza en funcion del tipo de informacién que se desea obtener. Ademas, la
evaluacion se realiza por niveles. Segun Ogando y Miranda (2001) los niveles de
evaluacion son cuatro: experimental, descriptiva, clinica y normativa, tal como lo

muestra la tabla 3.

Tabla 3. Niveles de evaluacién de politicas publicas.

Niveles de Evaluacion. Descripcion.
Nivel 1 Experimental. Es aquella que se interesa Gnicamente por la recopilacién de los efectos de una intervencion
publica, limitdndose a generar datos.
Nivel 2 Clinica. En este nivel, el evaluador ademas de generar datos, explica por qué los objetivos no se

logran. Se establece un diagnostico identificando los puntos fuertes y débiles del programa,
para ofrecer recomendaciones Utiles para la mejora.

Nivel 3 Normativa. El evaluador no enuncia su juicio ni ofrece una explicacion haciendo suyos los objetivos
propuestos por el decisor o contenidos en la politica publica, sino que los sustituye por otros
gue habra elegido él mismo y que le serviran de referencia para medir los resultados
observables.

Nivel 4 Descriptiva. El evaluador se dedica a descubrir si existen relaciones estables de causalidad entre el
contenido de una politica publica y un conjunto de efectos observados sobre el terreno. Exige
que el propio evaluador elabore la informacién que precisa, mediante encuestas, entrevistas
u otro tipo de técnicas.

Fuente: Ogando, O; Miranda, B. (2001). La evaluacion de las politicas publicas: aspectos metodolégicos y
estudio de casos.

El nivel de evaluacion clinica se ajusta a las necesidades de la presente
investigacién, pues esta clasificacion permite, ademas de generar datos que
permitan explicar la razén por la cual los objetivos no se estan cumpliendo o porque
si se estan alcanzando, segun sean los resultados obtenidos. También nos permite
realizar diagnésticos identificando los puntos de mejora y los recomendables a
seguir empleando. Finalmente, ofrece un panorama completo para dar

recomendaciones Utiles para mejorar las acciones actuales.
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1.5 Programas sociales, su diagnostico y evaluacion.

Es durante los afios 50’s cuando se comienza a desarrollar programas sociales a
gran escala en los Estados Unidos, Europa y otras naciones industrializadas, asi
como programas de desarrollo en los paises del Tercer Mundo (Rossi y Freeman
en Guzman, 1991).

Un programa social se define como un conjunto de proyectos que persiguen
objetivos similares, que pueden diferenciarse por trabajar con poblaciones
diferentes y/o utilizar distintas estrategias de intervencion (Analisis y Desarrollo
Social Consultores, 2003).

Velasco (2007) define los programas como una serie de actuaciones relacionadas
entre si y disefiadas por el gobierno con el fin de generar un efecto en una faceta
concreta del @&mbito de trabajo. Se centra en un grupo de destinatarios o en una

faceta determinada del asunto que es objeto de la politica.

Para tener una primera aproximacion del contexto actual en el que se desarrolla un
programa se requiere del diagndstico. Un diagndstico, segun Rodriguez (2007) es
un estudio previo a toda planificacion o proyecto y que consiste en la recopilacion
de informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencién de conclusiones
e hipétesis. Consisten llevar a cabo un proceso de estudio, observacion y
recopilacion de datos para comprender el proceso de desarrollo de un programa,

para posteriormente generar conclusiones previas y propuestas de mejora.

La Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) define al diagnostico como el
documento de andlisis que busca identificar el problema que un programa publico
busca resolver y detallar sus caracteristicas relevantes. De los resultados del
analisis se deriva la propuesta de atencién (SEDESOL, 2014). El Consejo Nacional
de Evaluacion de la Politica del Desarrollo Social (CONEVAL) menciona en los
Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas Federales de la
Administracién Publica Federal como criterios minimos para realizar un diagndéstico

de programas sociales los siguientes elementos:
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e Antecedentes.

¢ ldentificacion y descripcion del problema.

e Objetivos.

e Cobertura.

e Disefio de la intervencion.

e Presupuesto (CONEVAL, 2009).
En relacion a los antecedentes, se debe comentar lo antecedentes relacionados con
el programa, asi mismo se debe plantear la justificacion y relevancia de Sonrisas
por tu Ciudad. La identificacion y descripcion del problema se conforma en tres
momentos: la identificacion y estado actual del problema, evolucién del problema,
rescate de experiencias exitosas de otros programas y arbol de problemas; en el
gue se describiran de manera esquematica las posibles soluciones planteadas ante

las problematicas presentadas.

Describir los objetivos generales y especificos tienen que ir en correlacion con las
acciones que se pretenden implementar para dar solucion a los problemas en
cuestion. La cobertura tendra que tratar puntos como la identificacion y
caracterizacion de la poblacion potencial, cuantificacion de la poblacion objetivo,
frecuencia de actualizacién de la poblacion potencial y objetivo.

En relacién al tipo de intervencion, se tiene que definir los parametros y lineamientos
sobre los cuales opera el programa. Se deben establecer las etapas de intervencion,
aclarando los momentos de planeacion, operacion y cobertura de beneficiarios.
También se debe contemplar las revisiones para la integracion y operaciéon del
padrén de beneficiarios. Se debe de instrumentar una matriz de indicadores que
evallen los objetivos, costos, beneficiarios, servicios entro otros. Finalmente, en el
rubro del presupuesto se debe abordar las tematicas de fuentes de financiamiento,

costos y distribucion de gastos.

Se considero aplicar esta metodologia para realizar el diagnostico del programa
Sonrisas por tu Ciudad, puesto que se ajusta a las necesidades que se tienen para

abordar la situacién actual del programa objeto de estudio. Y se tomaran como
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pardmetro base los requisitos minimos que propone El Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica del Desarrollo Social (CONEVAL).

Aungue la presente investigacion se centra en la elaboracion del diagnoéstico, no se
dejara de lado el tema de evaluacion, pues se desarrollé una bateria de indicadores
para proponer evaluaciones futuras. Dicho lo anterior, la evaluacion se puede dar
de manera global, a nivel de politicas publicas o en particular, a través de proyectos,
programas y planes (Bustelo, 2011). Segun la Agencia Estatal de Evaluacién y
Calidad de los Servicios de Espafa (AEVAL), la evaluacion de politicas publicas
engloba la evaluacién de programas y ambas comparten procedimientos y técnicas,
pero se plantean diferencias importantes en cuanto a las preguntas de la evaluacion,

criterios y utilidades (Miguez, 2007).

La evaluacion de politicas publicas se relaciona directamente con la funcion superior
del gobierno y la evaluacion de los programas en relacion a la funcion gestora
(AEVAL, 2010). La evaluacion de programas, entendida como el proceso generador
de informacion sobre los resultados de la intervencion publica, ha resultado una
herramienta practica y adecuada para la posterior utilizacion en la toma de
decisiones (EAVAL, 2010). La finalidad de toda evaluacion es la obtencion de
informacion relevante para la toma de decisiones. Diamond (1999) dice: La

evaluacion se utiliza para hacer cambios que mejoren el disefio de un programa?.

En relacion con lo anterior, el sector publico hoy se ve en la necesidad de aplicar
estos sistemas en un intento de alcanzar mayores niveles de eficacia y eficiencia en
la gestion de unos recursos financieros cada vez mas restringidos, lo que nos
conduce, directamente, a la evaluacién de las politicas y los programas publicos
(Ogando y Miranda, 2001). Aunque la evaluacién no es la Unica manera de obtener
conocimientos, la experiencia juega un papel importante para enriquecer la
experiencia y la toma de decisiones. La accion de evaluar no siempre tiene las
mismas caracteristicas. Existen diferentes tipos de evaluacion como se expresa en
la tabla 4.

! Traduccién libre: The evaluation is used to make changes that improve the design of a program
exhibit.
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Tabla 4. Tipos de evaluacién en los programas sociales.

Tipos de Evaluacion segun:

Ubicacién temporal. Objeto. Quien lo hace. Instrumentos.
. Previa. . Propésito. . Externa. . Cuantitativos.
. Simultanea. . Escala. . Interna. . Cualitativos.
. Final. . Mixta.
. Posterior. . Participativa.

Fuente: Guia de Evaluacién de Programas y Proyectos Sociales (2003). Analisis y Desarrollo

Social Consultores.

En la tabla 5 se presenta un esquema general de la evaluacién de programas, en

donde se describe el concepto, funciones, propdésitos y caracteristicas de la misma.

Tabla 5. Esquema general de la evaluacion de programas sociales.

Recopilacion y andlisis sistematico de informacién que permite la emision de juicios (también sisteméticos) sobre el mérito y el valor del
programa evaluado.

. Permite la retroalimentacion y el aprendizaje sobre la propia practica.

< . .
% . Garantiza la calidad del programa.
o . Refuerza la atencion en el contexto del programa, las necesidades y naturaleza de los destinatarios y de todos
=
los agentes criticos.
. Rendimiento de cuentas o responsabilidad sobre la gestién y resultados de un programa.
(%]
% ,<_( . Practica que forma parte del sistema democratico como resultado del derecho a saber en qué y cdmo se utilizan
8 o 2
% % % los fondos publicos (idoneidad, eficacia y eficiencia).
2 g9
T A
. Ejemplificacion o iluminacién para acciones futuras.
z
8 . La evaluacion contribuye a construir conocimiento desde los aportes tedricos, técnicos y metodologicos.
<z( . Orienta sobre un modo de afrontar los problemas sociales.
s
=
=
" . Facilita el proceso de toma de decisiones.
% . Solucién de problemas.
Ne]
s . Facilita el aprendizaje organizativo el cambio institucional.
a
. CARACTER . Contextualizada, capacidad de respuesta, sostenibilidad social y politica, oportunidad en el tiempo
% POLITICO realismo y rentabilidad, continuidad, flexibilidad metodoldgica, imparcialidad y participacion.
3
3] -
g CARACTER
o PRACTICO

Fuente: Guia de Evaluacion de Programas y Proyectos Sociales (2003). Analisis y Desarrollo
Social Consultores.

La evaluacion de programas entiende todo tipo de unidades, objetivos definidos,
actividades a realizar, recursos empleados y una temporalidad. Stufflebeam y
Shinkfield suman sus propios criterios para una evaluacion adecuada y confiable.
Los criterios propuestos por los autores son: validez, viabilidad y equidad
(Stufflebeam y Shinkfield en Bafion, 2003).
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Dunn por su parte, propone los siguientes criterios de evaluacion: efectividad,
eficiencia, adecuacion, equidad, capacidad de respuesta y conveniencia o0
propiedad. Los criterios de evaluacion se eligen dependiendo del ambito al que

pertenezca la politica o programa evaluado (Dunn en Bafion, 2003).

Las politicas publicas pueden ser mejoradas en cada una de las etapas analizadas
y Unicamente cuando se llega a la etapa final de la evaluacion, tal perfeccionamiento
puede considerarse parte de la modernizacion del sistema politico, es decir una
reestructuracion (Eugenio, 2004). La reestructuracion es un cambio importante que
puede suceder a largo plazo o de manera urgente, la reestructuracién se genera
con finalidades de mejora, crecimiento, expansion, aumento en la productividad o

para alcanzar la madurez (Huguet, s.f.).

La necesidad de reestructurar nace a partir de cambios suscitados en las demandas
del mercado, el nacimiento de nuevos segmentos y nichos de mercado, el cambio
demografico o variantes en cuanto a capacidades econdémicas y fisicas de la
poblacion (Voss, Wilke, Maack, 2007).

Segun lo antes mencionado, las politicas rara vez se extinguen por completo; es
mas habitual que cambien, restructuren o se combinen con otras (Eugenio, 2004).
Por lo tanto, los programas se reestructuran en funcion de la necesidad de

responder afectivamente a las demandas de una sociedad cambiante.

Finalmente, para efectos de este trabajo de investigacion, se entendera por
programas al conjunto de lineas de trabajo, emanadas de una politica publica, que
son planeadas y ejecutadas por el Estado, con la finalidad de responder de manera
eficiente y efectiva, con calidad y economicidad a las demandas sociales.

1.6 Turismo social

La Organizacion Mundial del Turismo conceptualiza al turismo como un fenédmeno
social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas a
lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos
personales o de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes

(que pueden ser turistas 0 excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo
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tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico.
(OMT, 2008). En este trabajo de investigacibn se manejaron los conceptos de

visitante y turista.

El programa Sonrisas por tu Ciudad oferta desplazamientos con y sin pernocta, que
estan dirigidos, principalmente, a los habitantes del Distrito Federal. El concepto de
turismo, aportado por la (OMT), indica la esencia de los desplazamientos turisticos,
la parte cultural, econémica y por supuesto, la social. Sin embargo, esta definicion
no es suficiente para lograr comprender la complejidad y los elementos que se ven
involucrados en la practica del turismo social. En seguida se exponen los autores
y organizaciones que se consideran representativos para el contexto de la

investigacion.

1.6.1 Concepto

El turismo social no es un concepto nuevo, al ser una actividad de desplazamiento
de personas (turistas o visitantes) la cual implica una interaccion y convivencia con
otras (comunidad receptora) es considerado como un fendmeno social. Pero el

turismo social va mas alla de estas analogias.

El turismo social en un inicio no fue visto como una préactica positiva, era percibido
como un turismo poco deseado y de mala calidad (SECTUR, 2012). Actualmente
las autoridades responsables de este tema se han encargado de cambiar esa

apreciacion desvirtuada, discriminatoria y marginal del turismo.

En el Foro Europeo de Turismo Social (FETS) organizado en 2005 por la
Fundacion Nacional de Ocio de Hungria en colaboracion con el Burd Internacional
de Turismo Social (BITS), se definié al turismo social como un turismo para todos,
solidario y sostenible (Bolson y Nufez, 2007). Esta es una conceptualizacion que
sefala al turismo social como una modalidad turistica a la que la poblacion en
general tiene posibilidades de adherirse cobrando un sentido de responsabilidad

social.

La Organizacion Internacional del Turismo Social (OITS, 2014), define al turismo

social como el conjunto de referencias y fendmenos resultantes de la participacion
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de capas sociales de ingresos modestos en el turismo, participacion posibilitada a

través de medidas de caracter social bien definidas.

Las medidas de caracter social bien definidas, no son mas que las articulaciones
por medio de las cuales se hace posible que aquellos segmentos menos favorecidos
puedan incluirse al turismo. Estas medidas son creadas por los gobiernos
principalmente y se traducen en politicas, planes y programas destinados a

favorecer la ejecucion del turismo social.

Para Jolin y Proulx (2005) el turismo social se refiere a programas y acciones que
pretenden hacer efectivos el acceso al descanso y uso de tiempo libre de todos los
grupos de la poblacion, en particular, a los jovenes, familias, jubilados, personas
con recursos modestos y personas con discapacidad, creando relaciones amables

entre los visitantes y las comunidades anfitrionas.

Se considera que esta es la definicion mas completa para comprender al turismo
social, pues rescata los segmentos a los que se dirige este tipo de turismo, los
actores involucrados en el proceso y las medidas o lineas de accion a seguir para
hacer posible la ejecucion del turismo incluyente, solidario y sustentable que se
mencionaba al inicio de este andlisis. De tal manera que es el concepto que se

manejo para fundamentar el desarrollo de esta Tesis.

El gobierno capitalino asume como compromiso propiciar el turismo social y
beneficiar a los segmentos (tercera edad, personas en situacién de calle, madres
solteras, personas con discapacidad, jovenes, nifios y trabajadores) habitantes del
Distrito Federal. La Secretaria de Turismo del Distrito Federal es la encargada de

generar los vinculos necesarios para hacer posible este compromiso.

1.6.2 Antecedentes

El turismo denominado como social surge a partir de la declaratoria del derecho a
las vacaciones pagadas en Francia al finalizar la Segunda Guerra Mundial. Algunos
paises implementaron politicas sociales del turismo, como la ayuda a la piedra

(ayuda a la construccion, restauracion y modernizacion de equipos e
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infraestructuras) y la ayuda a la persona (medidas que permiten facilitar ir de
vacaciones) (OITS, 2014).

En 1963 se cred el Burd Internacional del Turismo Social (BITS) cuyo mayor
fundador fue Arthur Haulot, quien trabajo fuertemente en la promocion y el desarrollo

del turismo social a nivel mundial (OITS, 2014).

En México, el turismo social, se incluye en las politicas gubernamentales en los
afos 70’s, sin embargo, es en afio 2006 cuando se trata de dar un nuevo enfoque

a las modalidades de viajes.

El turismo social tenia como objetivos generar mas desplazamientos con fines
lucrativos, donde el consumismo era la prioridad. La oferta turistica se limitaba
Unicamente a balnearios y centros recreativos. Posteriormente en el 2006, el turismo
social se modifica en esencia en cuanto a sus objetivos y a los segmentos a los que
va dirigido (tercera edad, personas con discapacidad, familias y jovenes). El
programa Turismo para Todos se crea fundamentado en una vision diferente, donde
la oferta turistica es diversifica pensada en los grupos poblacionales a los que va
dirigido, prevaleciendo el bienestar social, ambiental, cultural, econémico y donde

los viajes se ofertaran con calidad y respeto (SECTUR, 2007).

A partir de la idea anterior, el turismo social ha evolucionado. La Secretaria de
Turismo del Distrito Federal con programas como el de Anfitrionismo Delegacional
(80"sy 90s), Vive tu Ciudad (2006), Turismo para Ti (2009) y actualmente, Sonrisas
por tu Ciudad (2013) esté trabajando en conocer e implementar las buenas practicas
e impulsar evaluaciones (mediante la aplicacion de indicadores que evalien su

desempeiio de programas gubernamentales) para saber los resultados alcanzados.

1.7 Dimensiones para evaluar programas de turismo social

Como ya se ha mencionado a lo largo de este trabajo de investigacion, la evaluacion
de programas se ha convertido en un instrumento para determinar la generacion,
modificacion o extincion de politicas publicas y programas. Ademas de controlar el
desarrollo de las acciones programadas y los resultados obtenidos, para producir

informacion oportuna para los administradores, planificadores y otras personas que
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toman decisiones en el gobierno, fundaciones e instituciones responsables de la
prestacion de servicios (Guzman, 1991). Diversos autores han tratado de identificar
las fases en el proceso de investigacion evaluativa (Austin y Raymond en Guzman,

1991). Se han sintetizado estos aportes en seis fases:

e Identificacion de los objetivos del programa.

e Determinacion de las medidas de resultado.

e Identificacion de las variables independientes e intervinientes.
o Definir el disefio de la investigacion.

e Disefo de los procedimientos para recoger la informacion.

e Recoleccion, analisis e interpretacion de los datos.

Partiendo de esta idea, es necesario determinar los criterios que seran tomados en
cuenta para realizar una evaluacion de programas. Los indicadores de desempefio
estan relacionados directamente con la evaluacion de los resultados en varios
ambitos de accion de las intervenciones publicas (Armijo y Bonnefoy, 2005). En el
caso particular de esta tesis, la evaluacion que se llevara a cabo sera a través de

los indicadores de desempefio de programas institucionales.

Los indicadores de desempefio, son instrumentos de medicién de las principales
variables asociadas al cumplimiento de los objetivos, que a su vez, constituyen una
expresion cualitativa y cuantitativa concreta de lo que se pretende alcanzar con un
objetivo especifico establecido (Armijo y Bonnefoy, 2005). Armijo y Bonnefoy

proponen la siguiente taxonomia de indicadores para la evaluacion de programas:

¢ Indicadores que entreguen informacion de los resultados desde el punto de

vista de la actuacion publica en la generacién de los productos:

o Insumos (Inputs).
o Procesos o actividades.
o Productos (outputs).
o Resultados finales (outcomes).
¢ Indicadores desde el punto de vista del desempefio de dichas actuaciones

en las dimensiones de: eficiencia, eficacia, calidad y economia.
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Para efectos de esta tesis, se entendera por evaluacion del desempefio de
programas gubernamentales a aquella actividad que permitira conocer los niveles
de cumplimiento tanto de los objetivos del programa, como del nivel de satisfaccion
de los usuarios o beneficiarios del mismo. En seguida se conceptualizaran las
dimensiones que fueron tomadas en cuenta para desarrollar los indicadores para
evaluar el programa Sonrisas por tu Ciudad, implementado por el gobierno del

Distrito Federal.

Economia: la economia es la forma de organizar los recursos econémicos y

presupuestarios para el logro de los resultados (Armijo y Bonnefoy, 2005).

¢ Eficiencia: la eficiencia segun la Internacional Standard Organizacion (ISO 9000)
es la relacion que existe entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
(ISO 9000, 2005).

e Calidad: la Internacional Standard Organizacion (ISO 9000) sefiala que la
calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos o expectativas del cliente (SO 9000, 2005).

e Eficacia: segun la Internacional Standard Organizacion (ISO 9000) la eficacia

es conceptualizada como el grado en que se realizan las actividades planificadas

y se alcanzan los resultados planificados (ISO 9000, 2005).

Para esta investigacion, se trabajard bajo los conceptos e indicadores antes
mencionados. Fueron elegidos ya que los indicadores de economia permitiran saber
cuales son los recursos disponibles y como estos estan siendo ejercidos. Los
indicadores en la dimension de eficiencia, revelan el modo en que los recursos son
empleados y los productos generados a partir de ello. Los indicadores de calidad
revelan si los servicios entregados dan respuesta oportuna a los segmentos (tercera
edad, personas en situacion de calle, madres solteras, personas con discapacidad,
jovenes, nifos y trabajadores) para los cuales fue disefiado Sonrisas por tu Ciudad.

Finalmente, los indicadores de eficacia muestran los resultados finales o de impacto.
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Capitulo 2. Programas de turismo social en el ambito internacional

En este apartado se analizaron los programas de turismo social a nivel internacional
con la finalidad de conocer las politicas de atencién a grupos especificos de la
poblacién y su inclusion en actividades de recreacion. Este ejercicio permitio
identificar y analizar las buenas practicas que dentro de los alcances de las politicas

mexicanas, puedan aplicarse al programa Sonrisas por tu Ciudad.

2.1 Espafna

En Espafia, opera el programa de Turismo Social IMSERSO (Instituto de Mayores
y Servicios Sociales). Dicho programa, tiene por finalidad brindar a los sectores
menos favorecidos, la posibilidad de vacacionar, promoviendo fundamentalmente la
integracion social (IMSERSO, 2015). El programa consiste en promover viajes
destinados a personas mayores, facilitando la incorporacion de este colectivo a las

corrientes turisticas.

El programa IMSERSO esta dirigido a residentes en Espafia con las siguientes

caracteristicas:

e Pensionado de jubilacion del Sistema Publico espafiol de Pensiones.

e Pensionado de viudedad y tener 55 afios cumplidos.

e Beneficiario de prestaciones o subsidios de desempleo, en todos los casos
con 60 afios cumplidos.

e Ser titular o beneficiario del sistema de la seguridad social, con 65 afios
cumplidos (el conyuge o pareja pueden participar, sin necesidad de que estos
retnan los requisitos de edad o pension).

e Se admiten como acompaifante a un hijo(a) con discapacidad, que tenga un
grado de discapacidad igual o superior al 45% (deben ser autosuficientes y
deben compartir habitacion con sus padres).

e En todo caso, los solicitantes deberan valerse por si mismos y no padecer
alteraciones de comportamiento que impidan la normal convivencia en los
hoteles (IMSERSO, 2015).
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El programa IMSERSO opera también en Londres, a través de la embajada
espafola, y atiende a ciudadanos espafioles residentes en el Reino Unido y Francia

que reunan las siguientes caracteristicas:

e Tener como minimo 65 afios, en el caso de los varones y 63 en el caso de
las mujeres.
e Pensionado de jubilacion del Sistema Publico de Pensiones y haber cumplido
la edad que se menciona en el punto anterior.
e Prejubilados que tengan una edad minima de 60 afos.
e Los participantes en el programa deben tener cumplida la edad de 60 afios.
e Los acompafantes pueden ser o no de nacionalidad espafiola y en caso de
padecer algun tipo de discapacidad, los beneficiarios deben de valerse por si
mismos (Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015).
La forma de acceder al programa es mediante un registro Unico via online. Para
validar los registros se toma en cuenta la veracidad de datos como: la edad del
beneficiario, situaciébn econdmica, si pertenece a una familia numerosa y
participacion en programas anteriores (IMSERSO, 2015). Todos los solicitantes
reciben una notificacion en la que se les indica la fecha en la que pueden obtener
los boletos, con garantia de plaza, debiendo elegir su viaje dentro de las

disponibilidades existentes.

Los viajes se realizan entre los meses de octubre y junio: en la zona costera
peninsular, que comprende Andalucia, Catalunya, Comunidad Valenciana y Murcia.
También se ofrece el recorrido de zona costera insular, donde se recorre las islas

Canarias y las Balears. En ambos recorridos se ofrecen las siguientes actividades:

e Circuitos culturales.
e Turismo de naturaleza.
e Viajes a capitales de provincia.

e Viajes a las ciudades autbnomas de Ceuta y Melilla.

Los paquetes turisticos incluyen: un viaje de ida y vuelta en el medio de transporte

programado. Los viajes a capitales de provincia no incluyen transporte.
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También se contempla el alojamiento, en habitacion doble a compartir en hoteles
seleccionados por el IMSERSO. Se puede disponer de alojamiento en habitacién
individual (la cual tiene un suplemento en el precio y esta sujeto a disponibilidad de
plazas) y servicio de animacion. Se incluye ademas, una pdliza de seguros

colectiva, servicio médico en el propio Hotel.

El programa especifica que en los desplazamientos de turismo de naturaleza,
circuitos culturales y viajes a ciudades, no incluyen el servicio médico

complementario, ni programa de animaciéon (IMSERSO, 2015).

Todos los recorridos tienen costos. Dependiendo de las fechas, modalidad, duracién
del viaje y tipo de alojamiento, los precios van desde 91,00 € (visita de tres dias y

dos noches en la Ciudad) hasta 551,94 € (estancias de15 dias y 14 noches).

El gobierno espafiol pone a disposicion una pagina de internet en donde se puede
revisar la informacion requerida para participar en el programa y consultar dudas y

sugerencias.

La estructura del programa es viable, se enfoca principalmente a la atencion de
segmentos de tercera edad con la principal caracteristica de ser pensionado o
beneficiario de algin apoyo econdémico, pues todos los desplazamientos tienen un
costo. El programa contempla la inclusion y atencion de otros segmentos
poblacionales como las personas con discapacidad y cényuges admitiéndolos como

acompanantes.

En cuanto al costo de los servicios turisticos, se pone a disposicion de los
beneficiarios un apartado en la pagina de internet, teniendo la libertad de elegir el
recorrido mas adecuado a sus requerimientos, el numero de noches y dependiendo
de ello se determina el costo del viaje. Sin embargo no se aclara si los precios son
iguales para los beneficiarios que residen en Espafia que para los que residen en

Reino Unido o Francia.

Con respecto a si se aplican métodos de evaluacion, no se muestran resultados
alcanzados, numero de beneficiarios atendidos y satisfaccion de los mismos,

derrama econémica o recomendaciones para mejorar la operacion del programa.
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En general el programa tiene estructura, se especifica el perfil de los beneficiarios,

lo cual es importante para fines de control.

Por otra parte, igualmente en Espafa, fue implementado el programa Integracion
Social a través del Ocio. El Instituto de Adicciones de Madrid fue el responsable de

poner en marcha dicho programa.

El objetivo del programa Integracién Social a través del Ocio es fundamentalmente
promover la utilizacion del ocio entre las personas con problemas de adiccion
atendidas en los Centros de la Red del Instituto de Adicciones, partiendo de las
necesidades personales, como un instrumento normalizador y facilitador de la
integracion social, mediante el disefio de estrategias orientadas a desarrollar sus
habilidades personales, sociales, culturales y a facilitar el crecimiento personal, el
aprendizaje, la culturizacion y la socializacion (Instituto de Adicciones de Madrid,
2007).

Los beneficiarios del programa son:

e Jbvenes-adolescentes: caracterizados por vivir un tipo de ocio asociado a la
noche y a la diversién de fin de semana: salir de marcha, acudir a discotecas,
bares de copas y otros lugares de esparcimiento.

e Drogodependientes: de entre 25y 40 afios, que trabajan y/o tienen una cierta
independencia economica.

e Mujeres drogodependientes con cargas familiares, que generalmente
disponen de escasos apoyos familiares o sociales, con escasa formacion o
capacitacion profesional y con bajo nivel de empleabilidad.

e Personas mayores de 45 afios con problemas de drogodependencia y con
carencias familiares y afectivas, escasas posibilidades laborales y un muy
reducido interés por participar en actividades de su entorno.

e Grupos de poblacion drogodependiente con especiales dificultades, no solo
para el ocio, sino para el logro de su normalizacién e integracion social
(personas sin hogar, inmigrantes con coédigos culturales diferentes o
problemas con el idioma asi como una poblacién con patologia fisica y/o

mental, o personas en situacion de incapacidad permanente o temporal, con
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escasas habilidades para integrarse socialmente y con dificultades a la hora
de aprovechar los recursos de ocio de su entorno, a las que le resulta muy
complejo el acceso a un empleo).

e Personas que presentan adicciones sin drogas, adicciones sociales o
conductuales, en las cuales, el uso adecuado del tiempo libre va a tener una
importancia primordial como férmula alternativa a la conducta adictiva de que
se trate (Instituto de Adicciones de Madrid, 2007).

Tomando en cuenta las caracteristicas de los beneficiarios se desarrollaron
actividades de tipo culturales (cine, teatro, visita a museos, exposiciones, etc.),
deportivas, de aire libre o recreativas (juegos, fiestas, etc.), disponibles en el
municipio de Madrid (Instituto de Adicciones de Madrid, 2007).

Dichas actividades pretenden motivar a los usuarios a la incorporacion de las
distintas actividades desarrolladas en el marco del programa de ocio y, a la vez,
concientizar a los servicios publicos que promueven este tipo de actividades para

que faciliten el acceso a los usuarios (Instituto de Adicciones de Madrid, 2007).

Para el cumplimiento de los objetivos, se disefiaron diferentes estrategias, en las

cuales se destaca la articulacion y generacion de convenios con diferentes actores.

En el programa se contempla la cooperacion comunitaria, favoreciendo la
coordinacién de la comunidad y promoviendo la participacion del voluntariado y/o la
colaboraciéon de entidades comunitarias en tareas de acompafiamiento o de apoyo

a los usuarios.

La intervencién con usuarios es mediante las acciones encaminadas a trabajar con
los Centros de Atencion a las drogodependencias. Se desarrollan en dos

modalidades: individuales y grupales.

Se contemplé una evaluacién a realizarse en tres momentos; evaluacion de
procesos, evaluacion de resultados y evaluacion de la satisfaccion. Sin embargo no

se muestran resultados alcanzados.

El disefio del programa contempla objetivos alineados a estrategias planteadas, se

contempla métodos de evaluacion, y se generan productos finales, por ejemplo
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talleres y recorridos especificos. Cabe mencionar que el programa no tiene interés

de lucro.

La estructura del programa es diferente al programa desarrollado por el IMSERSO,
Pues este Ultimo ofrece paquetes turisticos con un costo minimo, mientras que el
programa de Integracion Social genera nuevas formas de inclusion y disfrute del
tiempo libre de los beneficiarios. Ambos programas ofrecen actividades mediante

las cueles la poblaciébn menos favorecida puede tener momentos de recreacion.

2.2 Argentina

En Argentina, se desarroll6 el Programa Federal de Turismo Social. El propdsito de
este es facilitar el acceso al turismo a la poblacion con escasos recursos y permite
direccionar la demanda turistica en tiempo y espacio, aumentando el nivel de
actividad en el sector (MINTURISMO, 2015).

El programa trata de mejorar la calidad de vida de una determinada porcion de la
poblacién. La propuesta esta orientada, a otorgar mayores y mejores servicios de
turismo al sector de la poblacion econémicamente débil y disminuir el problema de
la estacionalidad de la demanda, buscando extender los plazos de descanso a lo

largo del afio.

Los objetivos del Programa Federal de Turismo Social son:

e Diversificar la oferta mediante la incorporacion de nuevos destinos.

e Propiciar la generacion de empleo permanente.

e Atenuar los problemas de la estacionalidad.

e Revitalizar el desarrollo de las PYMES.

e Promocionar destinos emergentes.

e Fomentar la practica de corredores turisticos no tradicionales
(MINTURISMO, 2015).

Los programas de turismo social del Ministerio de Turismo de Argentina, tienen
como destinatario principal a la poblacién de escasos recursos de todo el pais,

facilitandoles periodos de vacaciones.
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Estos programas se llevan a cabo, principalmente en Chapadmalal (Provincia de
Buenos Aires), Embalse (Provincia de Cérdoba) y en otros destinos contemplados

por el Programa Federal de Turismo Social.

Los viajes ofertados contemplan estadias por cinco o seis noches de alojamiento
con pension completa para el Plan Escolar, Planes de Tercera Edad, Familiar y

Eventos. Los desplazamientos quedan sujetos a disponibilidad.

El plan familiar est4 dirigido a grupos de familiares de escasos recursos. Las
peticiones deben realizarse hasta 45 dias antes de la fecha requerida y se admite
una sola solicitud cada 12 meses para cualquiera de los planes y/o programas de

turismo social.

El plan de tercera edad esta dirigido a jubilados, pensionados y personas de edad
avanzada mayores de 65 afios. Las solicitudes deben presentarse 60 dias antes de

la fecha de ingreso al destino.

El plan escolar estad destinado a alumnos de escuelas nacionales, provinciales y
municipales (primarias y secundarias) de todo el pais y a instituciones de bien
publico cuyo pedido esté destinado a beneficiar a nifios y jovenes menores de 18
afios (MINTURISMO, 2011). En el caso del Plan Escolar, Jubilados vy

Discapacitados la estadia es sin costo.

La contratacién del medio de transporte es por cuenta del beneficiario y debera
efectuarse a través de una agencia de viajes y turismo habilitada para tal fin por el
Ministerio de Turismo. El Ministerio no asume ningun tipo de responsabilidad sobre

el costo y traslado del beneficiario.

La estructura de los programas de turismo social en Argentina no es clara en
estructura, pues no se muestran lineas estratégicas que coadyuven a cumplir los

objetivos planteados.

Por otra parte, se menciona la creacion de planes especificos para estudiantes,
familias, tercera edad y personas con discapacidad, pero no se explica en qué

consisten los recorridos, asi como las actividades contempladas dentro de ellos.
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Cabe destacar que el beneficiario es quien debe contratar el medio de transporte y
que el Ministerio no se responsabiliza de este acto. En esta seccion tampoco es
clara o no explica el procedimiento adecuado.

El programa si cuenta con métodos de evaluacion. Los servicios se califican a través
de una encuesta de satisfaccion. Sin embargo, no se muestran los resultados

obtenidos.
2.3 Chile

El turismo social en Chile, se desarrolla a través del programa Vacaciones de la
Tercera Edad y Giras de Estudio implementado por el Servicio Nacional de Turismo
de Chile (SERNATUR), el cual depende de la Subsecretaria de Turismo y esta, del

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

En 2001, se inicia una parte del programa, la correspondiente a Vacaciones de la
Tercera Edad, y en 2007 se suma al Programa Giras de Estudio. El programa busca
promover el turismo interno nacional en temporada baja y media (SERNATUR,
2012). El programa es dirigido, administrado y fiscalizado por la Unidad de
Programas Sociales, la cual depende de la Subdireccion de Desarrollo del Servicio
Nacional de Turismo. La ejecucién del mismo se impulsa con el apoyo de empresas
del rubro turistico. Se propicia la vinculacion e involucramiento de los distintos
actores: empresas del rubro turismo (hotelero, alimentacion, operadores turisticos,

agencias de viajes, etc.).

Para ello otorga un subsidio parcial y diferenciado al costo del paquete turistico,
segun tipo de pasajero viajado. La temporada baja en la que opera el programa,
corresponde a los meses de junio, julio y agosto, y la temporada media los meses
de marzo, abril, mayo, septiembre, octubre, noviembre y diciembre. El gobierno
chileno ofrece dos paquetes turisticos: el primer paquete turistico? ofrece viajes para

la poblacion de tercera edad. Los requisitos para participar en esta modalidad son:

2 Incluye dos tipos de “cupos”: a) Regulares: paquetes turisticos que se comercializan a través de agencias de
viaje; estos paguetes cuentan con aproximadamente un 40% de subsidio. Todos los beneficiarios de cupos
regulares pueden viajar con un acompafante mayor de 18 afios. Los grupos compuestos regulares, pueden
viajar acompafiados por un monitor cada 20 personas con un tope de 3 por grupo, todos mayores de 18 afios;
y b) Sociales: El programa asigna 40 cupos sociales por municipio participante para personas con vulnerabilidad
social. Si sobran cupos estos Son distribuidos segun demanda. los paquetes turisticos para estos beneficiarios
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e Ser ciudadano chileno mayor de 60 afios de edad o chileno residente en el
extranjero, mayor de 60 afos.

e Ser extranjero con residencia permanente en Chile, cuya edad sea de 60
afios o mas.

e Ser jubilado o pensionado, aunque no haya cumplido los 60 afios de edad.

e Ademas son beneficiarios las personas con discapacidad® (SERNATUR,
2012).

Los servicios turisticos comprenden:

e Traslado de ida y regreso, segun corresponda a cada destino; en avion,
autobus o tren.

e Hospedaje, con estadia en hoteles, hostales, hosterias o cabafas, segun el
destino. Las estadias van desde 4 hasta 7 noches en habitacion doble con
bafio privado.

e El servicio de alimentacion incluye: desayuno, almuerzo y cena.

e En cuanto a los recorridos se ofrece un tour en cada ciudad de destino para
los cupos regulares y un tour tematico para los cupos sociales y regulares,
ademas de dos actividades recreativas en cada destino.

e Se contempla asistencia médica durante el viaje. Consiste en dar atencion
paramédica de una hora diaria y dos visitas (SERNATUR, 2012).

Los paquetes turisticos para Viajes de Giras de Estudio, consiste en ofertar un
paquete turistico con subsidio para alumnos de educacion media. Se incluye un

subsidio a los profesores que acomparian a los estudiantes.

El subsidio estatal corresponde a un monto fijo por pasajero viajado, que equivale a
un 70% del precio del paquete turistico para los alumnos de localidades vulnerables

y de un 100% para los profesores que los acompaiian (uno por cada 20 alumnos).

cuentan con aproximadamente un 70% de subsidio. En el caso de grupos compuestos por cupos sociales,
pueden viajar acompafiados por un monitor cada 10 pasajeros, todos mayores de 18 afos.

3 El programa considera dos tipos de viajeros: pasajeros con cupos regulares que cumplan con los requisitos
sefialados; y pasajeros con cupos sociales que ademas de los requisitos sefialados, se caracterizan por su
“vulnerabilidad social”, medida a través de la Ficha de Proteccién Social y con un puntaje igual o menor a 14.557
en su certificado de ficha.
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El 30% restante lo debe liquidar cada alumno beneficiario a la empresa que se
adjudica la licitacion. El pago se contabiliza por instituto educativo (SERNATUR,
2012).

La duracién de la Gira de Estudio es de 6 dias con 5 noches, incluyendo el dia de

partida y de regreso. Los servicios que se ofrecen son:

e Traslado en autobus sin noches a bordo.

e Alojamiento en hoteles y/o cabafias en habitacion compartida.

e Alimentacion que incluye el desayuno, almuerzo y cena.

e Los recorridos pueden ser de tipo: excursionismo y actividades recreativas;
ingreso a Museos y Parques Nacionales; ademas de cuenta con el servicio
de guia acompafante durante todo el viaje.

e Seguro de asistencia en viaje.

El programa Vacaciones de la Tercera Edad y Giras de Estudio benefician a adultos
mayores, personas discapacitadas, estudiantes de educacion media y profesores,

en condiciones de vulnerabilidad social.

El programa fue evaluado durante el periodo 2008 y 2011. Los resultados obtenidos
muestran una estructura adecuada y un funcionamiento medianamente bueno. El
programa crecié y amplio los segmentos atendidos. Los recursos son distribuidos
adecuadamente. En cuanto a los resultados alcanzados fueron satisfactorios. Sin
embargo, se detectaron oportunidades de mejora en el funcionamiento y operacion.
Ademas de crear nuevas lineas estratégicas. También se recomienda considerar el

replanteamiento de los objetivos y metas a alcanzar (SERNATUR, 2012).
2.4 Colombia

En Colombia el turismo social consiste en facilitar el acceso de todos los
colombianos al turismo, como una posibilidad real para el ejercicio del derecho
fundamental a la recreacion y aprovechamiento del tiempo libre, otorgando prioridad
a aquellos segmentos de poblacidbn con menores posibilidades de disfrute del

mismo, tales como las personas con discapacidad, las personas mayores, jovenes
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y de escasos recursos econémicos (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
2009).

No se encontrd propiamente un programa de turismo social, pero se analizaron los

objetivos de la politica turistica enfocada al turismo social en Colombia:

e Planificar e implementar iniciativas de apoyo para el turismo social.

¢ Implementar acciones para el fortalecimiento de la gestion del turismo social
de manera coordinada entre los distintos actores publicos y privados, en el
ambito nacional y regional.

e Adelantar acciones tendientes al desarrollo del producto turistico social.

e Crear estrategias de promocion y comercializacion para el turismo social.

e Impulsar instrumentos de apoyo y fuentes de financiacion para el turismo

social (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2009).

La politica turistica tiene como mision atender a adultos mayores, jévenes, personas
con discapacidad, comunidades étnicas y campesinas. Con la finalidad de dar
cumplimiento a los objetivos planteados, se pretende desarrollar cuatro
modalidades turisticas:

e Turismo para personas de recursos econdmicos limitados.

e Turismo para personas mayores.

e Turismo juvenil.

e Turismo para la poblacion con discapacidad (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2009).

Los lineamientos establecidos en la politica de turismo social en Colombia se
apegan a la gestion de la misma, la creacion de instrumentos de apoyo y fuentes de
financiamiento para el impulso del turismo social. El desarrollo de productos
turisticos, la promocion y comercializacion de estos, es parte fundamental del
desarrollo del turismo social. La coordinacion interinstitucional es prioridad para el

fortalecimiento y apoyo en la planeacion y la gestion del turismo social.

La politica turistica encaminada a la inclusibn de segmentos tales como tercera

edad, personas con discapacidad y jévenes en actividades turisticas, contempla el
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trabajo en conjunto de los actores principales. Los objetivos estan planteados pero

carecen de lineas estratégicas mas precisas.
2.5 Venezuela

Venezuela, al igual que los paises anteriores, ha trabajado en el desarrollo del
turismo social. EI Ministerio del Poder Popular para el Turismo, desarrollo el
programa de Turismo Social, cuyo objetivo primordial es contribuir a mejorar la
calidad de vida de los venezolanos y las venezolanas en estado de vulnerabilidad y
de ingresos limitados. El programa busca fomentar, promover y facilitar el acceso al
turismo, generando oportunidades de recreacion, acceso al ejercicio del derecho al
descanso, recreacion y aprovechamiento del tiempo libre, que a su vez, oriente a la
preservacion del medio ambiente, rescate, fortalecimiento y valoracion de la cultura,
la conservacion de los monumentos naturales e historicos, permitiendo consolidar
su sentido de pertenencia e identidad nacional (Ministerio de Poder Popular para el
Turismo, 2013).

La poblacion beneficiaria son venezolanos en estado de vulnerabilidad y de escasos
recursos gue residen en el pais, concentrados en las organizaciones sociales,
consejos comunales, poblacion trabajadora de organismos publicos o privados,
adultos mayores, personas con discapacidad, poblacion indigena, nifias, nifios y

adolescentes en situacion de riesgo.

Desde el afio 2005 se implementd la modalidad de viaje Haciendo Turismo desde
nuestros Juegos Tradicionales, posteriormente en el 2006 se impulsé el Plan Piloto
Turismo Social Internacional. En el afio 2007 fue aplicado el Plan Turismo Social
Copa América. En el afio 2008 se cre6 el Plan Piloto Turismo Social Mancomunidad
de Dominica. Para el afio 2009 se implementa el Primer Plan Vacacional Socialista.
En el 2010 se incorpora el Plan Nacional Turismo Social Solidario y finalmente, en
el aflo 2013, se ejecutd el Plan Nacional Turismo Social Accesible (Ministerio de

Poder Popular para el Turismo, 2013).

Los paquetes turisticos contemplan estadias de 7 dias y 6 noches, incluyendo

hospedaje, alimentacion, traslados, servicio de guia de turistas, actividades
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recreativas y culturales. Lo paquetes turisticos subsidiados son estadias de 3 dias

y 2 noches, todo incluido.

El programa propone atender a mas segmentos de la poblacién, y genera vinculos
de cooperacion con otros paises (Cuba) dando apertura a nuevos destinos. Sin
embargo, y a pesar de tener distintas formas de impulsar el turismo social, no se
muestran evaluaciones que permitan saber si lo plasmado por escrito esta

funcionando tal como se planeo.

La evaluacion es una parte fundamental, que no puede estar separada de las
acciones, pues ello sugiere seguir trabajando sin bases firmes ni lineas adecuadas.
El esfuerzo que han realizado los paises, en relacién al tema, es sumamente
importante, pero no existen o no son publicas las evidencias del uso de los recursos
disponibles, el funcionamiento y sobre todo, los alcances de los respectivos

programas.

En el siguiente apartado, se analizaron los programas turisticos enfocados al
turismo social que fueron creados y puestos en marcha para la inclusion de
segmentos tales como: tercera edad, personas en situacion de calle, madres
solteras, personas con discapacidad, jovenes, nifios y trabajadores en actividades

de orden turistico-recreativo.
2.6 Anélisis comparativo

En este apartado se desarroll6 un andlisis comparativo de los programas de turismo
social revisados y se rescataron los puntos fuertes que pueden ser tomados en
cuenta para fortalecer el disefio de Sonrisas por tu Ciudad. Los aspectos relevantes
que se compararon fueron la estructura general, objetivos, metas, alineacién
estratégica, planeacién, recursos empleados, servicios, beneficiarios (namero y
caracteristicas), organizacién, publicidad, convenios de colaboracion, presupuesto,

meétodos de evaluacion, periodicidad y resultados alcanzados.

En relacion a los objetivos, la mayoria de los programas analizados cuentan con
objetivos, pero carecen de metas expresadas en resultados cuantificables. La

alineacion estratégica es sumamente importante, dependera de esto que las
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acciones tengan rumbo y control. El caso del programa Integracién Social a través

del Ocio es el que tiene mayor estructura estratégica.

En relacién a los beneficiarios, la mayoria de los programas se enfocan a la atencion
de grupos especificos (tercera edad, personas con discapacidad, nifios y jovenes).
Sin embargo, no delimitan a la poblacion beneficiaria con acreditaciones o requisitos
para darles acceso. El programa que rescata estos puntos es el IMSERSO, ya que
en sus lineamientos contempla requisitos especificos, aspectos que se pretenden
retomar como propuesta para Sonrisas por tu Ciudad.

Aspectos como la promocion y difusion son elementos que no se mencionan en los
programas. Unicamente se puede observar que los paises emplean paginas de
internet en donde se alberga informacién relacionada con el contenido de los
programas. Cabe resaltar que el caso de Espafia, Argentina y Chile manejan

paginas electronicas amigables para la consulta y registros de los beneficiarios.

Los servicios turisticos ofertados se describen de manera general y se componen
generalmente por transporte, hospedaje, recintos visitados, alimentacién y servicio
de guia de turistas. En el caso de Venezuela, Colombia y Argentina, los servicios
no son muy especificos. Por lo contrario, Espafia con sus dos programas (IMSERSO
y programa Integracion Social a través del Ocio) son muy explicitos en cuanto a los
servicios gque se ofertan, las actividades y consideran elementos como seguridad de
viajero. Cabe destacar que las actividades que se realizan durante los recorridos
son aptas para los segmentos para los que fueron disefiados. Una caracteristica
que se encontrd entre los programas, es que buscan desestacionalizar los flujos

turisticos y elevar los traslados en temporada baja.

Ninguno de los programas analizados ponen a disposicion publica informacion
relacionada con los recursos empleados para la realizacion de las actividades y
servicios turisticos que se ofertan en los programas. Por lo que no se puede hacer
un analisis comparativo en este rubro. Al igual que los recursos, la informacion
correspondiente a los presupuestos y asignacién de los mismos no se encuentran
a disipacion publica. Sin embargo una de las acciones relevantes que se observo

durante el analisis es que en general los programas ofrecen recorridos turisticos a
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precios accesibles y por esta razén no dependen totalmente de un presupuesto
gubernamental. En el caso de Chile, sus programas si contemplan un presupuesto

fijo por lo que no incurre en riesgo de cancelar la realizacion del turismo social.

Todos los programas cuentan con relaciones interinstitucionales, a través de los
cuales se facilita el desarrollo de los programas. Se tiene colaboraciones con
empresas del ramo turistico (hoteles, alimentos y bebidas, transportacion),
instituciones que trabajan con los segmentos beneficiarios (instituciones para

adultos mayores, escuela, y centros de atencion a segmentos vulnerables).

Finalmente, en relacién a los métodos de evaluacién y resultados alcanzados, en
general los programas no incluyen esta parte o no se encuentra a disposicion
publica. Unicamente el programa de Chile (Vacaciones de la tercera edad y giras
de estudio) y el de Espafia (programa Integracion Social a través del Ocio) si

contemplan método de evaluacion y revelan algunos resultados alcanzados.

Como parte complementaria y a ser tomados en cuenta, la Organizacion
Internacional de Turismo Social indica que los principales desafios a los que se
enfrentan los paises en materia de turismo social son: lograr instrumentar politicas
publicas que aborden la practica del turismo social, y contemplar en ella los precios
accesibles y servicios de calidad. Otra limitante es la generacion de mecanismos
gue apoyen el subsidio de los desplazamientos para personas de escasos recursos,
promover el turismo social aplicado al fomento del turismo interno mitigando la
estacionalidad. El considerar desarrollar recorridos aptos para la atencion de los
segmentos contemplados dentro del turismo social y finalmente, el desarrollo de
una estrategia de comunicacién que resalte la importancia del turismo social (OITS,
2015).

Existen elementos a rescatar para comparar con Sonrisas por tu Ciudad. En el
siguiente apartado se analizaron las caracteristicas del DF, lugar donde se

desarrolla el programa en cuestion.
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Capitulo 3. Distrito Federal

3.1 Generalidades

En este capitulo se expone el contexto en el que se desenvuelve la poblacion
habitante del Distrito Federal (donde opera el programa Sonrisas por tu Ciudad). Se
presentan generalidades, ubicacion geografica, poblacion, economia, turismo y

antecedentes referentes a la politica turistica.

3.1.1 Ubicacién geografica

El Distrito Federal se localiza en la region centro de México, sus coordenadas son
al norte 19° 367, al sur 19° 02” de latitud norte, al este 98° 567, al oeste 99° 22” de
longitud norte. Colinda al norte, este y oeste con el Estado de México y al sur con

el Estado de Morelos, tal como se observa en la figura 4.
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Figura 4. Ubicacion del Distrito Federal.

Fuente: INEGI (2010). Marco Geoestadistico Municipal 2010.
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3.1.2 Poblacién

México es un pais que alberga una poblacion total de 112°336,538 habitantes
(INEGI, 2010). México es una republica federal con 31 estados y un Distrito Federal.
Este Ultimo, se posiciona como la segunda entidad con el mayor nimero de
pobladores dentro de su territorio y cuenta con 8 851,080 habitantes (INEGI, 2010).

La poblacion del Distrito Federal se encuentra distribuida en las dieciséis
delegaciones que lo componen. La delegacion Iztapalapa se encuentra en primer
lugar (mayor numero de pobladores) con el 20.5 %, seguida de la delegacion
Gustavo A. Madero con el 13.4 %, en tercer lugar se coloca la delegacion Tlalpan
con el 7.4 %. El resto de las delegaciones albergan porcentajes inferiores, tal como
se puede apreciar en la tabla 6. El grupo poblacional mayoritario esta representado
por mujeres con 4°617, 297 habitantes, mientras que la poblacion de hombres es
de 4°233,783.

Tabla 6. Poblacion total por municipio segun sexo, 2010.

Entidad Total % Hombres Mujeres

8851,080 100 4'233,783 4'617,297
Alvaro Obregén 727,034 8.2 346,041 380,993
Azcapotzalco 414,711 4.7 196,053 218,658
Benito Juarez 385,439 44 176,410 209,029
Coyoacan 620,416 7.0 292,491 327,925
Cuajimalpa de Morelos 186,391 2.1 88,642 97,749
Cuauhtémoc 531,831 6.0 251,725 280,106
Gustavo A. Madero 1185,772 13.4 571,233 614,539
Iztacalco 384,326 4.3 182,534 201,792
Iztapalapa 1'815,786 20.5 880,998 934,788
La Magdalena Contreras 239,086 2.7 114,492 124,594
Miguel Hidalgo 372,889 4.2 172,667 200,222
Milpa Alta 130,582 15 64,192 66,390
Tlahuac 360,265 4.1 175,210 185,055
Tlalpan 650,567 7.4 312,139 338,428
Venustiano Carranza 430,978 4.9 203,651 227,327
Xochimilco 415,007 4.7 205,305 209,702

Fuente: INEGI (2011). Perspectivas estadisticas Distrito Federal.

El programa Sonrisas por tu Ciudad fue creado e implementado para dar acceso a
los segmentos: tercera edad, personas en situacion de calle, madres solteras,

personas con discapacidad, jovenes, nifios y trabajadores a actividades
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relacionadas con el ocio y el turismo. El programa atiende a los segmentos antes
mencionados sin importar su condiciébn econdmica, social, religiosa, politica o de
salud. Sin embargo, los segmentos que con mayor frecuencia se atienden son

aguellos que pertenecen a las clases medio bajas.

En la tabla 7 se encuentran clasificados (clases sociales) los grupos poblacionales
que habitan el Distrito Federal. El porcentaje mas alto esta representado por pobres
no indigenas, seguido de pobres moderados. El porcentaje total de pobres equivale
al 54.5%, mientras que los no pobres ocupan el 45.5 %. Sin embargo, las personas
en riesgo de pobreza son el 14.3 % y la clase media es igual al 16 %. Siendo un
total de 84.8%. El gobierno del Distrito Federal se ha propuesto atender a un

considerable numero de pobladores a través del programa Sonrisas por tu Ciudad.

Tabla 7. Estratos socioecondmicos del D.F.

Estrato % Poblacional
Pobres 54.5
. Indigenas 9.5
e  Pobres no indigenas 45.0
e  Muy pobres 14.2
. Pobres moderados 30.8
No pobres 45.5
. En riesgo de pobreza 14.3
. Clase media 16.0
. Clase alta 15.2
Poblacion total 100

Fuente: INEGI (2009a). Incidencia de pobreza. Nacional, DF, urbano, por tamafio de localidad y

rural de acuerdo con los estratos del MMIP (porcentaje de poblacién).
Adultos mayores
El adulto mayor es aquella persona que tiene 60 afios o0 mas, quien ha llegado a
una etapa de la vida en la que generalmente ha dejado de trabajar y necesita de
mayores atenciones, cuidados y una vida tranquila (IAAM, 2014). El segmento de

la tercera edad en el Distrito Federal en el afio 2010 era representado por el 7.8%
del total de la poblacién (INEGI, 2011a).

En relacion al total de la poblacion, la tercera edad que habita en el D.F. es
aproximadamente el 4.3 % y vive en pobreza baja, el 4.8% en pobreza media-baja,
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el 3.9% en pobreza madia y el 3.9% en pobreza alta (INEGI, 2009). Y la poblacion
objetivo de Sonrisas por tu Ciudad es 482,500* personas (IAAM, 2015).

Personas con discapacidad

Las personas con discapacidad son aquellos individuos que presentan deficiencias,
limitaciones o restricciones para realizar una actividad. Las deficiencias son
problemas que afectan a una estructura o funcioén corporal; las limitaciones de la
actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y las restricciones de la

participacion son problemas en situaciones vitales (OMS, 2014).

Por consiguiente, la discapacidad es un fendmeno complejo que refleja una
interaccion entre las caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de
la sociedad en la que vive. Actualmente el porcentaje de personas con discapacidad
gue viven en el Distrito Federal es el 5.5%, la discapacidad motriz es la mas comun
(INEGI, 2009a). La poblacién objetivo del programa es 324,032 personas® (INEGI,
2010a).

Nifios

Son considerados como nifios aquellos que se desarrollan en la etapa de los cero
a 11 afos. Desde el nacimiento hasta los 5 afios se caracterizan por un alto grado
de dependencia. De los 6 a 12 afios de edad se caracterizan por su apertura al
mundo externo y por la acelerada adquisicién de habilidades para la interaccion
(Mansilla, 2000). En cuanto al segmento de nifios el Distrito Federal tiene una tasa
de crecimiento del 1.9%, es la entidad con el indice méas bajo a nivel nacional. En el
2010, la poblacion infantil del Distrito Federal representaba el 21.4% (INEGI, 2010).
La poblacién objetivo del programa es 1°319,293° nifios (INEGI, 2010b).

Joévenes

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define como etapa de adolescencia al

periodo de la vida que se extiende entre los 10 afios y 19 afos y la juventud desde

4 Dato obtenido del Instituto para la Atencién de Adultos Mayores IAAM (2015).

5 Dato obtenido de Instituto Nacional de Estadistica y Geografia INEGI (2010a) y solo se tomd en cuenta los
rubros de discapacidad motriz, mental, del habla y oido.

6 Dato obtenido de Instituto Nacional de Geografia y Estadistica INEGI (2010b) y se contemplé la poblacion de
entre 5 a 12 afios.
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los 15 hasta los 24 afios de edad (Mansilla, 2000). La poblacion de jovenes en el
Distrito Federal representa el 24.9 % (INEGI, 2010). La poblacion objetivo del
programa es 1°476,7767 jovenes (INEGI, 2010c).

Madres solteras

Se denomina madres solteras a las mujeres que dan a luz fuera del matrimonio, sea
por decision propia o porque asi se dieron las circunstancias. En la mayoria de las
sociedades el porcentaje de mujeres en esta condicion ha ido en aumento en todos

los estratos socioecondémicos (Ceballos, 2011).

La poblacion de madres solteras, en el Distrito Federal, es mayor que en el resto de
las entidades federativas del pais (INEGI, 2011). En la tabla 8 se muestra el
porcentaje de pobreza por tipo de jefaturas. Los hogares representados por mujeres

son mas pobres que el de los hombres.

Tabla 8. Tipos de jefatura y porcentaje de pobreza en relacién al total de la poblacion del
Distrito Federal.

Tipo de jefatura % de Pobreza
Masculino 23.6
Femenino 76.4
Total 100

Fuente: INEGI (2009a). Poblacion por tipo de jefatura.

En el Distrito Federal residen 2.4 millones de mujeres de 15 afios y mas, seis de
cada 10 han tenido al menos un hijo nacido vivo y 30.5 % no ha tenido hijos (INEGI,
2009). Respecto a la situacion laboral, en el cuarto trimestre de 2011, la tasa de
participacion econdmica de las madres solteras era de 71.3%. El Distrito Federal
ocupa el primer lugar a nivel nacional de hogares con jefatura femenina (INEGI,
2011a). La poblaciéon objetivo del programa es 188,3208 madres solteras (DIF,
2015).

Personas en situacién de calle

Las personas en situacion de calle son los individuos que se encuentran en un

contexto de exclusion social y extrema indigencia, especificamente se refiere a la

7 Dato obtenido de Instituto Nacional de Geografia y Estadistica INEGI (2010c) y se contempld la poblacion de
entre 13 a 24 afios.

8 Dato obtenido del Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia DIF (2015) a partir del programa
Apoyo a Madres solas Residentes en el Distrito Federal Operado en 2014.
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carencia de hogar, y a la vez, la presencia de una ruptura de los vinculos con
personas significativas (familia y amigos) y con redes de apoyo (Red de
Organizaciones de Trabajo con Personas en Situacion de Calle en Weason, 2006).

Este es un grupo social diverso, conformado por nifias, nifios, personas jovenes,
mujeres, familias, personas adultas mayores, personas con discapacidad y otras
con diversos problemas de salud y adicciones. En general el término se refiere a
toda persona o grupos de personas con 0 sin relacion entre si, que subsisten en la
calle o el espacio publico utilizando recursos propios y precarios para satisfacer sus
necesidades elementales (COPRED, 2014). Para atender a este segmento de la
poblacion, el programa opera a través de Instituciones que trabajan con el
segmento, de tal forma que el porcentaje de atencion estd en funcién de las
personas que integren las instituciones participantes. La poblacion objetivo del
programa es 665,300° personas (COPRED, 2015).

Trabajadores

Se estima que en el Distrito Federal el porcentaje de ocupacién como obrero o
empleado de clase media baja es 55.4%, liderado por las jefaturas femeninas con
el 71.1% (INEGI, 2009a). La poblacién objetivo del programa es 21,973 personas
(INEGI, 2010d).

3.2 Contexto social del Distrito Federal

Segun el Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas UNFPA (2010) México es un
pais que presenta grandes rezagos y profundas desigualdades; en 2005, alrededor
de 47 millones de personas vivian en condiciones de pobrezay, de ellas, 18 millones

se encontraban en pobreza extrema.

Los cambios en la estructura por edades plantean grandes desafios a los sistemas
de educacion, empleo, salud y proteccion social (UNFPA, 2010). México se coloca

en una situacién en la que la poblacion crece y demanda mayores servicios y

9 Dato obtenido de Consejo para Prevenir y Eliminar la Discriminacién de la Ciudad de México COPRED (2015).
10 Dato obtenido del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2010d) es la suma de la poblacion empleada
como obrero o servicios técnicos.
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apoyos que permitan a los grupos poblacionales vivir en equidad y participacion

social justa.

En relacién al Distrito Federal, las circunstancias no son diferentes a las que se
manifiestan a nivel nacional. Segun el Comité Coordinador para la Elaboracion del
Diagnostico del Programa de Derechos Humanos del Distrito Federal CCEDPDH-
DF (2009) menciona que el Distrito Federal, es una de las entidades mas pobladas
y urbanizadas de pais. Es el centro politico, econdmico y cultural del México.

Si bien es cierto que factores como la pobreza, desigualdad social e inequidad de
oportunidades, hacen latente un factor de trascendencia para la generacion de
politicas publicas, planes y programas que coadyuven al mejor desempefio y
ejecucion de recursos disponibles para integrar de manera igualitaria a los
segmentos menos favorecidos. El tema de politicas publicas se abordé en funcién
del bienestar y acceso a servicios turisticos y recreativos para los residentes del

Distrito Federal.

3.3 Politicas publicas en el ambito social.

El gobierno del Distrito Federal disefia politicas enfocadas al bienestar social desde
1997 se propuso iniciar el impulso de transicion para las instituciones, el marco
juridico y los héabitos culturales para responder al perfil de una sociedad con una

composicién distinta (Caro, 2003).

Segun la Asamblea Legislativa del Distrito Federal ALDF (2009) el gobierno del
Distrito Federal suele dirigir sus esfuerzos a la atencién de adultos mayores, a las
mujeres victimas de la violencia familiar asi como los nifios y jovenes, en especial
a la poblacion en condiciones de vulnerabilidad. La linea de politica de integracién
y participacion social responde a los problemas de exclusion ocasionados por la
pobreza y el no ejercicio de la proteccion y garantia de los derechos sociales de los
habitantes del Distrito Federal. EI ambito politico se interesa por dar respuesta
oportuna a las necesidades de la poblacion. El tema de la presente investigacion
busca exaltar este punto, dado que se requiere que el sector publico se esmere en
apoyar mas las iniciativas que ayuden a elevar la calidad de vida y propicien la

inclusion social de aquellos sectores con mayores necesidades.
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Cabe destacar que las politicas pubicas rara vez se mantienen y perduran en el
espacio tiempo (caso: México). Mas adelante se abordd el tema de politicas
turisticas en el ramo turistico precisamente enfocadas a la inclusion y participacion

de segmentos especificos de la poblacion habitante del Distrito Federal.

3.4 Economiaen el Distrito Federal

La economia del Distrito Federal, por las condiciones de urbanizacion que presenta,
se basa en actividades terciarias. Las actividades secundarias y primarias tienen un

grado menor de importancia.

Las actividades primarias, tales como la agricultura, la ganaderia, el
aprovechamiento forestal, pesca y caza, tiene un porcentaje de aportacion estatal
del 6% al PIB (Producto Interno Bruto). Las actividades secundarias, como la
mineria, construccion, electricidad, agua, gas y las industrias manufactureras
participan con el 15.53% del PIB. Finalmente, las actividades terciarias aportan al
PIB estatal el 84.41%, con actividades de comercio, restaurantes y hoteles,
transportes e Informacion en medios masivos, servicios financieros e inmobiliarios,
servicios educativos y médicos, actividades del gobierno y resto de los servicios
(INEGI, 2009b). En el marco de referencia anterior, destacan por orden de
importancia, las actividades terciarias, dentro de las cuales se enmarca el turismo y
aguellas actividades involucradas a la industria turistica. Es prioridad ahondar

especificamente en el rubro de interés turistico desarrollado en el Distrito Federal.

3.5 El turismo en el Distrito Federal.

En relacién al turismo, actividad a la que se le ha dado prioridad en el sector
econdémico y se ha convertido en un aspecto a tratar en materia ambiental y social.
Para entender las aseveraciones anteriores, segun datos del Barémetro turistico,
México se coloco en el décimo tercer lugar en llegadas de turistas internacionales y
en el vigésimo cuarto lugar en ingreso de divisas por turismo internacional (OMT,
2014). Por otra parte, en la tabla 9 se aprecian los montos que se originaron en
relacion al consumo turistico por formas y motivos de viajes en el afio 2011 en

México. Cabe mencionar que el monto que generd el consumo turistico interno fue
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sobresaliente a diferencia del receptivo. En cuanto al consumo interno destacan las

actividades vacacionales.

Tabla 9. Consumo turistico por formas y motivos de viaje.

Concepto Afio 2011 (en miles de pesos)
Consumo turistico 1'817,289
INTERNO 1'639,951
Negocios 367,236
Vacaciones 548,176
Otros 404,662
Excursiones 274,270
Gastos previos 45,607
RECEPTIVO 177,338
Negocios 11,092
Vacaciones 106,680
Otros 36,444
Excursionistas 23,122

Fuente: INEGI (2009b). Sistema de Cuentas Nacionales de México. Cuentas satélite del turismo de

México.

En la tabla 10 se muestra las principales formas de viaje de los turistas nacionales,

siendo las mas populares playas y grandes ciudades.

Tabla 10. Ocupacioén hotelera nacional

Tipo de Centro 2012 2013 2014
Playa 57.7% 60.1% 62.3%
Grandes Ciudades 59.3% 58.5%  60.0%
Pueblos magicos 32.4% 29.7% 31.8%
Ciudades fronterizas 45.0% 45.9%  46.8%
Ciudades del interior 47.3% 47.6% 48.2%
Total 70 Centros 54.5% 55.5%  57.0%

Fuente: DATATUR (2014). Cuadro General de Ocupacion Hotelera en México.
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En la tabla 11 se muestran las llegadas de turistas por estados de la republica
mexicana. El Distrito Federal fue la entidad federativa mas visitada en el 2012 y en
el 2013.

Tabla 11. Llegadas de turistas a hoteles por estado.

Turistas nacionales

Estado Afio 2012 Afio 2013
Aguascalientes 453,494 457,296
Baja California 2'220,414 2°383,381
Baja California Sur 779,509 763,408
Campeche 1°041,915 999,738
Coahuila de Zaragoza 1'352,257 1'513,692
Colima 999,970 896,266
Chiapas 3258,331 3'013,480
Chihuahua 3263,280 3'602,187
Distrito Federal 9°662,201 97942,827
Durango 578,258 513,078
Guanajuato 3'231,662 3'366,097
Guerrero 5'208,390 5427351
Hidalgo 1'786,875 2'087,305
Jalisco 5828,896 6°214,896
Estado de México 2'351,125 2'592,548
Michoacan de Ocampo 2'663,896 2'505,255
Morelos 1°190,550 1163,268
Nayarit 1'280,157 1'692,706
Nuevo Ledn 1'5631,188 1'672,207
Oaxaca 2'364,692 2'820,073
Puebla 2'553,158 3,035,498
Querétaro 1'432,375 1'641,015
Quintana Roo 3'033,722 3'321,616
San Luis Potosi 960,354 797,178
Sinaloa 2'383,715 2'451,642
Sonora 2'002,967 2'120,521
Tabasco 1°148,476 906,893
Tamaulipas 2'561,908 2'894,659
Tlaxcala 284,389 274,034
Veracruz de Ignacio de la Llave 4'926,371 5'168,464
Yucatan 1°425,523 1°406,302
Zacatecas 887,576 984,110
Total 74°647,594 78'628,991

Fuente: Inteligencia de Mercados Sector Turistico en México (SIIMT, 2014).
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El Distrito Federal cuenta con caracteristicas y atributos que alientan a los turistas
a desplazarse y visitar esta entidad. Segun datos de la Secretaria de Turismo del
Distrito Federal (SECTUR-DF) los motivos méas populares son las vacaciones
(37%), visitar a familiares y amigos (20%), trabajo (13%) y cultura (11%), de ahi que
el turista nacional se aloja en la casa de familiares y amigos (48%) y en menor
medida en hotel (41%) (SECTUR-DF, 2013a). De igual manera, la SECTUR DF
sefiala que el turista nacional que visita la Ciudad de México proviene

principalmente de Estados del Centro — Bajio del pais.

El perfil socioeconémico del visitante que viene al Distrito Federal es de clase media
baja. Normalmente la Ciudad de México es el destino Unico de su viaje y registra
estancias promedio de siete dias (SECTUR-DF, 2013a).

En la figura 5 se encuentra el gasto realizado por turista y visitante que se desplaza
al Distrito Federal y se organiza segun los motivos de viaje. El turismo de negocios
es la modalidad con mayor participacion en la gréafica, dejando atras las vacaciones,

el interés cultural y la visita a familiares.

1.644
+1. $1.525 $1.668

MNMegocios Vacaciones Cultural Visitar familia

Figura 5. Motivos de viaje.

Fuente: SECTUR-DF (2013a). Perfil del Turista que visita la Ciudad de México 2013.

Finalmente, el gobierno del Distrito Federal diversifica la oferta turistica a través de
programas tales como Barrios Magicos Turisticos de la Ciudad de México, ECOBICI
y el TURIBUS. Desafortunadamente no todos los visitantes y turistas los conocen.
El programa mas popular es el TURIBUS, pero con apenas un 75% de personas

gue estan al tanto de él. Como se puede ver en la figura 6.
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Barrios Magicos Turisticos de la Ciudad de México 14%
52%
ECOBICI
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TURIBUS 5%

Figura 6. Conocimiento de los programas
Fuente: SECTUR-DF (2013a). Perfil del Turista que visita la Ciudad de México 2013.
El Distrito Federal cuenta con programas turisticos, sin embargo, no son conocidos
en su mayoria. Cabe destacar que el programa Sonrisas por tu Ciudad no figura
dentro de los programas reconocidos por los visitantes o habitantes del Distrito

Federal.

Es importante que las personas conozcan los programas que fueron creados para
ellos, de lo contario, los esfuerzos y las buenas intenciones no son suficientes para
dar cumplimiento a las politicas publicas instrumentadas con el objetivo de lograr la

participacion de los segmentos meta en actividades turisticas.

Como ya fue descrito en las lineas anteriores, el turismo nacional es el que visita
con mayor frecuencia el Distrito Federal, sin embargo, solo se hizo uso de esta
informacion para contextualizar la situacion turistica, ya que lo que interesa conocer
es el comportamiento de los visitantes que habitan en el Distrito Federal y que viajan

dentro de esta misma demarcacion.

Lo que compete a este trabajo de investigacion es realizar el diagndstico de
Sonrisas por tu Ciudad y en ese tenor es importante resaltar que las iniciativas
puestas en marcha por parte de las autoridades competentes no cumplen con la
instrumentacion requerida para ser contemplada como politicas publicas. En
primera instancia no han perdurado en el tiempo, carecen de objetivos y metas,

requieren de una serie de elementos que hacen dificil concretarlas.

El caso de Sonrisas por tu Ciudad se trato a profundidad en el siguiente capitulo.
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Capitulo 4. Programas y turismo social en México

4.1 Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 y el turismo.

El siguiente capitulo tiene como objetivo realizar una propuesta de alineacion
estratégica a manera de justificacion para el programa Sonrisas por tu Ciudad,

puesto que el programa no surge a partir de las disposiciones federales.

El Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 es el documento en el que se plasman
las metas nacionales que dirigiran las acciones nacionales para llevar a México a

su “maximo potencial”, para cumplir dicho objetivo, las metas fijadas fueron cinco:

a) Meéxico en paz.

b) México incluyente.

c) Meéxico con educacion de calidad.
d) México prospera.

e) Meéxico con responsabilidad global.

La meta México en paz busca que los ciudadanos otorguen el ejercicio de la
autoridad al gobierno, para que este haga cumplir la ley, regido por los principios de
legalidad, objetividad, eficacia, eficiencia, profesionalismo, honradez y respeto a los

derechos humanos.

Es importante destacar que la meta de México incluyente propone enfocar la accion
del Estado a garantizar el ejercicio de los derechos sociales y cerrar las brechas de
desigualdad social. El objetivo es que el pais se integre por una sociedad con
equidad, cohesidén social e igualdad. Esto implica hacer efectivo el ejercicio de los

derechos sociales de todos los mexicanos.

Un México con Educacién de Calidad propone implementar politicas de estado que
garanticen el derecho a la educacion de calidad para todos los mexicanos, para que

fortalezcan la articulacion entre niveles educativos.

Un México Préspero que detone el crecimiento sostenido de la productividad en un
clima de estabilidad econdmica y mediante la generacién de igualdad de

oportunidades.
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La meta México con responsabilidad global comprende las politicas del gobierno de
la republica encaminadas a defender y promover el interés nacional en el exterior,
y a contribuir al cumplimiento de los objetivos de desarrollo de México, a través de
relaciones cercanas, mutuamente benéficas y productivas con otros paises,

sustentadas en una politica exterior vigorosa, sustantiva y activa (SEGOB, 2013).
De esta manera, se establecen tres estrategias transversales:

a) Democratizar la productividad. Significa que las oportunidades y el desarrollo
lleguen a todas las regiones, a todos los sectores y a todos los grupos de la
poblacién.

b) Gobierno cercano y moderno.

c) Perspectiva de género: igualdad de oportunidades y no discriminacion contra la
mujer (SEGOB, 2013).

En relacion al turismo enmarca que la finalidad de las acciones en el sector es la de
contribuir al desarrollo humano sustentable en el pais, transformando lo que sea
pertinente del sector. Es prioridad que las acciones y gasto del gobierno se
involucren en el sector turistico para contribuir a que los mexicanos mejoren sus
condiciones de vida (SEGOB, 2013). Como propuesta se considera que la meta de
México incluyente es mas apropiada para los fines que se consideran dentro del

programa Sonrisas por tu Ciudad.

4.2 Programa Sectorial de Turismo 2013-2018

Derivado del Plan Nacional de Desarrollo se formularon los objetivos que se
plantean en el Programa Sectorial de Turismo. Siendo estas las que guiaran la

practica de los programas de turismo en México (SECTUR, 2013).

El Programa Sectorial de Turismo esta alineado a la meta Nacional de México
Prospero. El objetivo de este ultimo es aprovechar el potencial turistico de México
para generar una mayor derrama econémica en el pais. Derivado de este objetivo

se generaron las siguientes estrategias:
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e Impulsar el ordenamiento y la transformacién del sector turistico y fortalecer
esquemas de colaboracion y corresponsabilidad para aprovechar el potencial
turistico.

e Impulsar la innovacion de la oferta y elevar la competitividad del sector para
fortalecer las ventajas competitivas de la oferta turistica.

e Fomentar un mayor flujo de inversiones y financiamiento en el sector turismo
y la promocién eficaz de los destinos turisticos encaminados a facilitar el
financiamiento y la inversion publico — privada en proyectos con potencial
turistico. Y asi Impulsar la promocion turistica para contribuir a la
diversificacion de mercados y el desarrollo y crecimiento del sector.

e Impulsar la sustentabilidad y que los ingresos generados por el turismo sean
fuente de bienestar social para fomentar el desarrollo sustentable de los
destinos turisticos y ampliar los beneficios sociales y econdmicos de las
comunidades (SECTUR, 2013).

En el ultimo objetivo, cabe destacar la estrategia: Crear instrumentos para que el
turismo sea una actividad incluyente que brinde oportunidades para que mas
mexicanos viajen (SECTUR, 2013). Los programas de turismo social en México en
general no nacen a partir de las concepciones planteadas en los planes y programas

descritos con anterioridad.

Por ultimo, en el Programa Sectorial de Turismo [PROSECTUR] se contemplan
indicadores para la evaluacion y la orientacion a resultados, que permita la
transparencia, eficiencia y eficacia en la gestion publica, para fortalecer la alineacion
de los procesos de planeacion, seguimiento, de las acciones implementadas. Lo
cual permitird el desarrollo de los programas del sector (SECTUR, 2013). Sin
embargo, esto se convierte en un reto aun mayor, pues se complica el proceso de
evaluacion cuando no se establecen objetivos, lineas de accidén, metas o elementos
susceptibles de ser evaluados. La disposiciéon de informacion es otro elemento que

dificulta la labor del investigador.

A nivel discurso las acciones parecen tener orden, sin embargo a nivel practica esto

no sucede asi.
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4.3 Ley General de Turismo

La Ley General de Turismo (2009), establece en su Titulo primero, Capitulo Unico,
en su Articulo 2, Fraccion V, la promocion y vigilancia del desarrollo del turismo
social propiciando el acceso de todos los mexicanos al descanso y recreacion

mediante esta actividad.

De igual manera en su fraccion VI indica el deber de facilitar a las personas con
discapacidad las oportunidades necesarias para el uso y disfrute de las
instalaciones destinadas a la actividad turistica, asi como su participacion dentro de

los programas de turismo accesible.

La Ley General de Turismo, contiene en su Capitulo Il del Turismo social, el articulo
16, en donde se aborda la competencia que tiene la Secretaria de Turismo
(SECTUR) para impulsar y promover el turismo social (comprende todos aquellos
instrumentos y medios, a través de los cuales se otorgan facilidades con equidad
para que las personas viajen con fines recreativos, deportivos, educativos y

culturales en condiciones adecuadas de economia, seguridad y comodidad).

Las dependencias y las entidades de la Administracion Publica Federal, coordinaran
y promoveran sus esfuerzos entre ellas y con las de los gobiernos locales y
municipales, e impulsardn acciones con los sectores social y privado para el
fomento del turismo social. La Secretaria de Desarrollo Social, el Instituto Mexicano
del Seguro Social, el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
del Estado y la Comision Nacional de Cultura Fisica y Deporte, elaboraran y
ejecutaran de manera coordinada un programa tendiente a fomentar el turismo
social. De igual manera en su articulo 17, indica que la Secretaria de Turismo
(SECTUR), con la participacion de las distintas dependencias y entidades
promovera la suscripcion de acuerdos con prestadores de servicios turisticos para

el cumplimiento de los objetivos de este capitulo.

Las instituciones, dependencias y entidades del sector publico del ejecutivo federal,
los estados, municipios y el Distrito Federal promoveran entre sus trabajadores el

turismo social.
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En la Ley General de Turismo en el Capitulo IV del Turismo Accesible, en su articulo
18, indica que La Secretaria de Turismo (SECTUR), con el apoyo y en coordinacion
de las dependencias y entidades competentes, promoveré la prestacion de servicios
turisticos accesibles, que tengan por objeto beneficiar a la poblacién con alguna

discapacidad.

Por ultimo, en el Articulo 19, se plantea que los prestadores de servicios turisticos
deberan proveer lo necesario para que las personas con discapacidad cuenten con
accesibilidad a los servicios en condiciones adecuadas. La misma obligacion
tendran las autoridades respecto de los sitios culturales con afluencia turistica. La
Secretaria de Turismo, los estados, municipios y el Distrito Federal supervisaran
que lo dispuesto en este capitulo se cumpla (Cdmara de Diputados del H. Congreso
de la Unién, 2009).

La Ley General de Turismo es mas especifica en cuanto a deberes,
responsabilidades y grupos a atender para fomentar el turismo social. Pero a pesar
de lo estipulado en dicha Ley, actualmente los esfuerzos estan dispersos y no se

cumple con la alineacion que se plantea en la legislacion.

Cabe destacar que Sonrisas por tu Ciudad si se fundamenta en los articulos 23, 24,
25, 26 y 27 de la Ley de Turismo del Distrito Federal en su Titulo Il del Turismo
Social. En los articulos se menciona los segmentos que deben ser atendidos por los
programas de turismo social (trabajadores, nifios, jovenes, estudiantes, personas

con discapacidad, adultos mayores e indigenas).

4.4 Programa General de Desarrollo del Distrito Federal (PGDDF) 2013-2018

El PGDDF 2013-2018 pretende generar un cambio en la sociedad. EI PGDDF se
formulé a partir de un enfoque orientado a atender los problemas de las personas
que viven y transitan en la ciudad. El gobierno del Distrito Federal analiza los
desafios a los que se enfrentan las entidades, asi mismo, trata de brindar soluciones

a través de la evaluacién de resultados.
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El PGDDF se estructura en 5 ejes:

e Eje 1. Equidad e inclusion social para el desarrollo humano

e Eje 2. Gobernabilidad, seguridad y proteccién ciudadana

e Eje 3. Desarrollo econémico sustentable

e Eje 4. Habitabilidad y servicios, espacio publico e infraestructura

e Eje 5. Efectividad, rendicion de cuentas y combate a la corrupcion.

El eje 1 indica que la politica social ser& incluyente y el desarrollo social un proceso
planificado, responsable y participativo. Para alcanzar la universalizacion de los
servicios, se requiere dar atencidon prioritaria a ciertos grupos, actualmente
excluidos, con el fin de afadirlos plenamente en la ciudadania. A partir del
diagnéstico se identificaron como grupos vulnerables a mujeres, nifias y nifios,
jovenes, pueblos, comunidades indigenas, lesbianas, gays, bisexuales,
transgénero, transexuales, travestis e intersex, poblaciones callejeras, personas
adultas mayores, personas con discapacidad, personas migrantes, refugiadas y
solicitantes de asilo, personas victimas de trata y explotacion sexual (Gobierno del
D.F., 2013).

Contemplando a las comunidades en situacion de vulnerabilidad, se plantea el
objetivo 4, consiste en facilitar el goce y disfrute de los programas y servicios del
gobierno del Distrito Federal, evitando la discriminacion por el origen étnico,
condicién juridica, social o econdémica, migratoria, de salud, de edad, discapacidad,
sexo, orientacion o preferencia sexual, estado civil, nacionalidad, apariencia fisica,

forma de pensar o situacion de calle, entre otras (Gobierno del D.F., 2013).

El eje 3 desarrollo econdmico sustentable, busca promover en forma coordinada la
competitividad de la ciudad para promover una economia estable y dinamica, que
concilie el desarrollo social con la sustentabilidad ambiental desde un enfoque de
igualdad en diversos ambitos, incluido el de género, y respeto a los derechos
humanos. Las metas y estrategias del eje 3 son dirigidas al impulso del turismo,
priorizando la sustentabilidad, el cuidado de los recursos turisticos y la conservacion

de los recintos turisticos. También se contempla la importancia que tienen las
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comunidades receptoras y de los beneficios que estas deben de tener a raiz del

desarrollo de la actividad turistica en sus comunidades.

El eje 1 y el eje 3 son los que tienen mayor relacién con el tema de politicas y
programas de inclusion a actividades de turismo. En el siguiente apartado se tratd
de alinear los ejes antes mencionados con los objetivos y metas del Programa
Sectorial de Turismo del Distrito Federal (Gobierno del D.F., 2013a).

4.5 Programa Sectorial de Turismo del Distrito Federal 2013-2018.

Los programas sectoriales del Distrito Federal se derivan del Programa General de
Desarrollo del Distrito Federal 2013—-2018. ElI Programa Sectorial de Turismo del
Distrito Federal es desarrollado con la finalidad de dirigir esfuerzos y cumplir con las
metas planificadas en materia de turismo. Por lo anterior, los objetivos del
PROSECTUR-DF, son los siguientes:

e Elevar el nUmero de los visitantes nacionales e internacionales que visitan la
Ciudad de México.

e Incrementar la permanencia, gasto y niveles de satisfaccion de los turistas.

e Promover el fomento y desarrollo de la actividad turistica a partir de una
mayor inversion publica y privada.

e Lograr que el incremento de la actividad turistica impacte positivamente la
economia de las familias vinculadas al sector y a la conservacién de los

recursos culturales y naturales de la ciudad.

Para efectos de este trabajo de tesis se estudio la estrategia sectorial 1. Impulso al
turismo social. Dicha estrategia pretende realizar acciones para que mas personas
disfruten de la oferta turistica con la que cuenta el Distrito Federal. Algunas de las
acciones contempladas son: Aumentar el acceso a la recreacion de los grupos
vulnerables: personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres, jovenes y nifios
mediante programas que otorgan descuentos, ofertas y paquetes. La segunda
accion consiste en fomentar la participacion de los habitantes de la Ciudad de
México y de sus visitantes en las diversas expresiones del turismo, nacional e

internacional (Gobierno del DF, 2013a). Las acciones antes mencionadas deberian
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traducen en la operacion de los programa de turismo social. En la tabla 12 se

muestra la alineacion estratégica que se plantea en el Programa Sectorial de
Turismo del Distrito Federal (2013-2018).

Tabla 12. Alineacién de los objetivos de los programas sectoriales Federal y del DF con el

PND
Meta Objetivo Estrategia del objetivo de | Estrategia del | Ejes Objetivo del Programa
Nacional | de la | la Meta Nacional Programa Sectorial | Estratégicos | Sectorial de Turismo
Meta Federal del DF del DF
Nacional
Estrategia 4.11.1. | 1. Transformar el Objetivo 1. Elevar el
Impulsar el | sector turistico y ndamero de los
4 ordenamiento y  la | fortalecer visitantes nacionales
‘g transformacion del sector | esquemas de e internacionales que
T turistico. colaboracion y visitan la Ciudad de
c corresponsabilidad México.
% para aprovthgr el -
= potencial turistico. %
\g Estrategia 2. Fortalecer las g Objetivo 2.
3 4.11.2.Impulsar la | ventajas % Incrementar la
« innovacion de la oferta 'y | competitivas de la | > permanencia, gasto y
% elevar la competitividad | oferta turistica. (g niveles de
5 del sector turistico. E sat_isfaccién de dichos
© S turistas.
S . — & —
) Estrategia 4.11.3. | 3. Facilitar el 8 Objetivo 3. Promover
S Fomentar un mayor flujo | financiamiento y la | o el fomento y
. g de inversiones y | inversién publico- 5=3 desarrollo de Ia
o 5 > financiamiento en el | privada en | g actividad a partir de
%_ — g sector turistico y la | proyectos con | & una mayor inversion
e} g S promocion eficaz de los | potencial turistico. o publica y privada.
o = o destinos turisticos. ©
3 T O 4. Impulsar la L%
% 8 .~ promocion turistica
s 3 para contribuir a la
3 diversificacion  de
s mercados y el
g desarrollo 'y el
o crecimiento del
% sector.
3 Estrategia 4.11.4. | Fomentar el Obijetivo 4. Lograr que
< Impulsar la | desarrollo So el incremento de la
e sustentabilidad y que los | sustentable de los | ‘@ § actividad turistica
% ingresos generados por | destinos turisticos % G impacte
o el turismo sean fuentede |y  ampliar los | £ & S positivamente la
et bienestar social. benéficos sociales g o 5 economia de las
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Fuente: PROSECTUR-DF, 2013
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Se requiere que los planes y programas se articulen para dar cumplimiento a las
metas nacionales. Como se pudo apreciar Sonrisas por tu Ciudad no esta basado
en las normativas federales. Para que una iniciativa sea considerada politica publica
se requiere que exista una instrumentacion basada en la alineacion estratégica de

objetivos, metas y estrategias, las cuales conduciran la direccion de la operacion.
4.6 Programas de Turismo social a nivel Federal

4.6.1 Turismo paratodos

En el programa Turismo para Todos se propone una nueva forma de viajar en la
cual no hay distinciones de niveles econdmicos, al que todos los segmentos de la
poblacion pueden incluirse, permitiendo la diversificacién de productos turisticos
adecuados a las necesidades de la poblacion (SECTUR, 2007). Turismo para Todos
es una modalidad de viaje en la que se pretende unificar el aspecto econémico y el
social, para crear escenarios donde las personas que se desplazan disfruten de los

destinos turisticos, lo que a la par traerd generacién de empleos.

El programa Turismo para Todos, se basa en el respeto, la no discriminacion,
accesibilidad, desarrollo personal y respeto a las legislaciones (SECTUR, 2007). En
general, los fines que persigue el programa es la compaginacion de las dimensiones
de sustentabilidad, crecimiento econdmico, desarrollo integral de las personas y
constructor de sociedades incluyentes (SECTUR, 2007). Por tal motivo, las lineas
estratégicas que se desarrollaron en el fueron apegadas a lo establecido en el

Programa Sectorial de Turismo del 2007-2012:

e Extender la aplicacién del programa de un Turismo para Todos en el pais.

e Coordinacion interinstitucional con los tres niveles de gobierno.

e Desarrollo de productos turisticos con calidad.

e Disefar y fomentar programas y proyectos que permitan incidir en la
educacioén del turista y en la profesionalizacion de los servicios turisticos.

e Acompafiamiento tedrico y asesorias.
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e Promover los mecanismos de financiamiento que faciliten la realizacién de

viajes, la mejora de la infraestructura y servicios dedicados a la atencion de

los segmentos (turismo social).

e Promocion y difusion.

e Asegurar el cumplimiento de las normas, reglamentos e informacion en

materia de seguridad juridica, la salud y el respeto a los entornos naturales,
culturales y sociales (SECTUR, 2007).

A diferencia de Sonrisas por tu Ciudad, Turismo para Todos si se encontraba

alineado al Programa Sectorial de Turismo (2007-2012).

Los segmentos que atiende el programa Turismo para Todos (jovenes, personas

adultos mayores, familias, personas con discapacidad y nifios) requieren de

diferentes tipos de servicios turisticos.

Principalmente se necesita garantizar la

accesibilidad en los recintos turisticos y medios de transportacion, principalmente.

Los contenidos variados y especializados son parte importante de la experiencia

gue se pretende ofrecer a los beneficiarios, tal como se muestra en la figura 7.
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Figura 7. Generacién de productos especializados.

Fuente: SECTUR, 2007. Programa de trabajo 2007-2012.

Los precios justos y la diversificacion de los productos turisticos en el servicio

turistico para satisfacer su demanda son dos de los pilares que fundamentan la
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creacion del programa Turismo para Todos. Las dependencias federales

involucradas en la ejecucion del programa son 14:

e La Secretaria de Relaciones exteriores (SRE).

e La Secretaria de Economia (SE).

e La Secretaria de Comunicaciones y Transporte (SCT).

e La Secretaria de Salud.

e La Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS).

e La Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT).
e Consejo Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas.
e Secretaria de Desarrollo Social.

e Secretaria de la reforma Agraria (SRA).

e Secretaria de Gobernacion (SEGOB).

e Secretaria de Educacion Publica (SEP).

e Secretaria de Seguridad Publica (SSP).

e Secretaria de la Defensa Nacional (SEDENA) (SECTUR, 2007).

El programa de Turismo para Todos no solo busca alianzas con las dependencias
federales, también busca que el sector privado colabore en coordinacién con las

dependencias del gobierno.

Es importante mencionar que si bien es cierto que se establecen objetivos, no se
cuantifica los logros esperados y los alcanzados con la operacion del programa. Si
contempla métodos de evaluacion basados en indicadores pero de igual forma no

presentan informes de los resultados.

4.6.2 Programas estatales de turismo social

Los Consejos Estatales de Turismo para Todos son 6rganos de colaboracion y
promocion turistica para apoyar y fortalecer el desarrollo econdmico de servicios
turisticos y el de la regidn, con la ejecucién de programas para el acceso a las
actividades recreativas y vacacionales. Estan integrados por sectores publico,
privado, y social (SECTUR, 2011a). Entre las funciones que deben desempefiar los

Consejos Estatales de Turismo para Todos destacan:
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e Proponer, evaluar y definir las acciones para facilitar el acceso a las
actividades turisticas a todos los segmentos de la poblacion.

e Coordinar los actores sociales, privados y publicos para propiciar el turismo
para todos.

e Generar una oferta en materia de turismo para aprovechar mejor el tiempo
libre de la poblacion (SECTUR, 2011a).

Las lineas estratégicas que se disponen son: la organizaciéon de la oferta, impulso
de la demanda a través de promocion. Actualmente son trece los Consejos
Estatales firmados en el pais. Los estados con Consejos Estatales de Turismo para

Todos cuentan con programas para el desarrollo del turismo social.

Los estados comprometidos y firmados con el turismo inclusivo son: San Luis
Potosi, Hidalgo, Tabasco, Chiapas, Campeche, Nayarit, Quintana Roo, Michoacan,

Guerrero, Morelos, Baja California, Durango y Sinaloa (SECTUR, 2011a).

La razén de analizar los programas y consejos trabajados a nivel nacional fue para
delimitar como es que se esté trabajando el turismo social en México y que acciones

se pueden rescatar para ser incluidos dentro de la propuesta de mejora.

En relacién al Distrito Federal, se plantean objetivos, principalmente de promocién
de recintos y servicios turisticos, garantizando la seguridad, comodidad a los
visitantes. Con la colaboraciéon de los sectores publicos y privados se pretende

fomentar la generacion de empleos y asi mismo potencializar el turismo social.

El Gobierno del Distrito Federal, por su parte, lanz6 el programa Sonrisas por tu
Ciudad. Es un programa creado y puesto en marcha por el gobierno del DF. En el
siguiente capitulo se estudi6 ampliamente dicho programa, destacando la

planeacién, operacién y resultados del mismo.
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Capitulo 5. Programa Sonrisas por tu Ciudad

5.1 Presentacion

Sonrisas por tu Ciudad es un programa de turismo social que opera en el Distrito
Federal. Sonrisas por tu Ciudad se fundamenta en el Articulo 16 de la Ley General
de Turismo donde se menciona que es prioridad impulsar y promover el turismo
social, el cual comprende todos aquellos instrumentos y medios, a través de los
cuales se otorgan facilidades con equidad para que las personas viajen con fines
recreativos, deportivos, educativos y culturales con seguridad y comodidad
(Gobierno del D.F, 2009).

La Ley de Turismo del Distrito Federal en su Titulo Il del Turismo Social se
establecen los articulos 23, 24, 25, 26 y 27, donde se explica que es competencia
de la Secretaria de Turismo (SECTUR- D.F) desarrollar programas para satisfacer
las demandas turisticas de grupos poblacionales como: trabajadores, nifios,
jovenes, estudiantes, personas con discapacidad, adultos mayores e indigenas
(ALDF, 2010).

Las dependencias y las entidades de la Administracion Publica Federal, son las
responsables de la coordinacion y promocion de esfuerzos con los gobiernos locales
y municipales, para impulsar acciones en los sectores social y privado para el

fomento del turismo social.

Cabe mencionar que Sonrisas por tu Ciudad requiere alinearse a las disposiciones
federales para seguir con la estructura politica publica planteada a nivel nacional
(Turismo para Todos) lo que fortalecera el apoyo y la coordinacién interinstitucional

y gubernamental.

5.2 Antecedentes

El gobierno capitalino emite programas con fines turisticos para dar acceso a
personas de la tercera edad, madres solteras, nifios, jovenes, personas con
discapacidad, trabajadores y personas en situacion de calle habitantes del Distrito

Federal.
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La Direccion General de Servicios Turisticos de la SECTUR-D.F, ha trabajado en
lanzar programas de turismo social. El primer antecedente del que se tiene registro
es el programa de Anfitrionismo Delegacional (PAD) 80°s y 90°s, posteriormente,
surge Vive tu Ciudad (2006), Turismo para Ti (2009) y actualmente el programa
Sonrisas por tu Ciudad (2013) los cuales eran puestos en marcha durante los
periodos vacacionales de Semana Santa, verano y periodo decembrino (SECTUR-
DF, 2013).

Con diferentes denominaciones, aunque con esquemas y propadsitos similares, los
programas mencionados buscaban ofrecer una alternativa de recreacion y cultura
para los adultos mayores, personas en situacion de calle, madres solteras, personas
con discapacidad, jovenes, nifios y trabajadores que habitan en el Distrito Federal.

Sin embargo, entrado el sexenio 2013-2018, se reconoce la necesidad de fortalecer
dichos esquemas y abordarlos desde un panorama mas amplio y con mayor grado
de cobertura, con la idea de dignificacion y calidad en los servicios turisticos. Por tal
motivo, el programa Sonrisas por tu Ciudad comprende cuatro subprogramas:
Turisteando, Turismo Incluyente, Hacer Turismo es Hacer Vida y Turismo para
Trabajadores.

Sonrisas por tu Ciudad esta dirigido a todos los habitantes y visitantes de la Ciudad
de México, especialmente a los sectores de la poblacion de: madres solteras,
adultos mayores, personas con discapacidad, nifios, jovenes, trabajadores y
personas en situacion de calle!!, que por su condicién social, econémica o fisica
tienen nulas o pocas posibilidades de acceder a los servicios de la industria turistica
(SECTUR-DF, 2013).

Cabe mencionar que el segmento de madres solteras no esta contemplado en el
Programa Federal Turismo para Todos. Sin embargo, el programa Sonrisas por tu
Ciudad del Gobierno del Distrito Federal lo ha incluido para ser atendido, al igual

que el de los trabajadores.

11 Actualmente no se cuenta con un padrén que muestre a cuanto asciende el nimero de pobladores
beneficiados por el programa clasificados en estos segmentos.
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Durante los primeros afios, con la operacion de los programas antecesores a
Sonrisas por tu Ciudad, se atendia un estimado de 4,000 personas al afio. Para el
2012 se incrementd el nimero de personas beneficiadas a 12,345. Con la entrada
de la nueva administracion a cargo de Miguel Torruco Margués, en el afio 2013 se
logro atender a 58,631 personas. Para el 2014 se alcanzé la meta de atencion a
92,384 personas beneficiadas y para el 2015 se atendieron a 200,000 personas
(SECTUR-DF, 2013).

5.3 Justificacion

El programa Sonrisas por tu Ciudad fue creado para fomentar la inclusién de grupos
poblacionales que por sus condiciones fisicas, sociales o econdmicas se ven

limitados para tener acceso a actividades turisticas (SECTUR-DF, 2013).

Sonrisas por tu Ciudad pretende ser un instrumento estratégico, por medio del cual
se tiene proyectado que los adultos mayores, jévenes, nifios, personas con
discapacidad, madres solteras, trabajadores y personas en situacion de calle,
puedan tener acceso a actividades ludicas, con el propdsito eminente de brindarles

una oferta de ocio y recreacion.

El desarrollo de este programa pretende generar buenas relaciones entre los
usuario, integrar a grupos marginados, cambiar la vision de un turismo
menospreciado y de baja calidad, por uno que cumpla las expectativas y
aspiraciones de la poblacion al cual va dirigido, ademas de dar a conocer los
atractivos de la Ciudad de México creando una atmosfera de cordialidad y de

respeto por el medio ambiente y el patrimonio cultural (SECTUR-DF, 2013).

Sonrisas por tu Ciudad es un programa que no cuenta con un presupuesto fijo
establecido, y en ocasiones no puede operar debido a la insuficiencia
presupuestaria. Sin embargo, es importante desarrollar el programa, pues los
beneficios que trae su implementacion son de orden social eminentemente,
ambiental y econdmico. Sonrisas por tu Ciudad es un factor clave para el cambio y

el desarrollo tanto personal como colectivo de los beneficiarios del programa.

12 Datos proporcionados por la SECTUR-DF.
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Con el desarrollo de la investigacion se pretende proponer iniciativas de mejora para

disminuir los riesgos y posibilitar la continuidad del programa.

5.4 Valores y principios

Los principios bajo los cuales se pretende operar el programa Sonrisas por tu
Ciudad, son: inclusion, desarrollo social, respeto, equidad, solidaridad, calidad,
difusién e innovacion. El programa opera regido por los valores de inclusion social
para hacer participe de actividades turisticas a los adultos mayores, personas con
discapacidad, madres solteras, jovenes, nifios, familias, trabajadores y personas
en situacion de calle. Con la ejecucién del programa se pretende lograr la inclusiéon
social para los beneficiarios del programa trayendo como resultado el respeto,

equidad y solidaridad entre los segmentos poblacionales antes mencionados.

5.5 Planeacion

La Direccion General de Atencion Turistica, a través de las Coordinaciones de
Planeacion y Atencion Turistica, es la encargada de planear y coordinar el programa
Sonrisas por tu Ciudad.

La planeacién y logistica del programa, es un proceso que les lleva a los seis
responsables del programa, aproximadamente los primeros tres meses del afio. El
resto del afio se enfoca a la operacién propiamente. Durante los primeros meses
del afio se llevan a cabo reuniones con las instituciones y dependencias interesadas

en participar y apoyar a Sonrisas por tu Ciudad.

El proceso de planificacion involucra el disefio de recorridos turisticos. En relacion
con lo anterior, el Secretario de Turismo del D.F. en coordinacién con los jefes
delegacionales visitd las dieciséis demarcaciones, a partir de ello, se obtuvo un

catalogo de rutas turisticas, identificandose en él 72. ANEXO VI.

En el catdlogo se puede identificar que los atractivos turisticos se clasifican en
parques recreativos, museos, recintos culturales y recreativos, puestas en escena
y actualmente se contemplan salidas foraneas. Dentro de la clasificacién antes
mencionada se encuentran lugares recreativos que tiene una demanda superior en

relacion a otros.
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El acceso a los recintos con mayor convocatoria son integrados a los recorridos y
se hacen accesibles a los beneficiarios por medio de sorteos vy trivias recibidas a
través de correos, via telefénica o previos registros en la Secretaria de Turismo del
Distrito Federal, lo cual genera una bitacora que resume el nimero de participantes,
autobuses, guias de turistas, rutas y horarios de su ejecucion. Actualmente, la
Secretaria de Turismo del D.F, ha realizado convenios con aproximadamente 45
organizaciones publicas y privadas que regalan cortesias o dan entradas a muy bajo
costo (SECTUR-DF, 2013).

El programa abre operaciones con una convocatoria, posteriormente, se generaran
registros que permitiran a la Direccién de Atencion Turistica formular un programa
con los recorridos adecuados para cada segmento de la poblacién a los que va
dirigido.

La operacién del programa requiere de la participacion de aproximadamente 100
personas por dia. Sin embargo, la SECTUR-DF no cuenta con el personal suficiente,
de tal forma que se apoya en voluntarios, personal de las delegaciones del Distrito
Federal y de las instituciones participantes en Sonrisas por tu Ciudad.

5.6 Objetivo

Realizar acciones que permitan la recreacion de las personas, independientemente
de su origen étnico, condicion juridica, social o econdmica, migratoria, de salud, de
edad, discapacidad, sexo, orientacibn o preferencia sexual, estado civil,
nacionalidad, apariencia fisica, forma de pensar o situacion de calle, entre otras,
para evitar bajo un enfoque de corresponsabilidad social, la exclusion, el maltrato y
la discriminaciéon (SECTUR-D.F, 2013).

Es importante sefialar que el objetivo que se persigue con la realizacion del
programa es bastante amplio y se requiere que sea mas especifico y acote
segmentos. También es recomendable que se incluyen objetivos especificos, metas

y lineas estratégicas para direccionar la accion gubernamental.
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5.7 Beneficiarios

El programa Sonrisas por tu Ciudad requiere ser mas especifico en cuanto a la
poblacion que pretende atender. Ya que hay que considerar que el total de la
poblacién que habita en el Distrito Federal es de 8851,080 habitantes (INEGI,
2010). Sonrisas por tu Ciudad no cuenta con la capacidad para atender a toda esta
poblacion. Por lo que se recomienda considerar enfocar los esfuerzos publicitarios
para llegar a los grupos de clase media baja, puesto que el fundamento principal es
que el programa sea una oportunidad de incluir a los grupos menos favorecidos a
actividades de tipo turistico-recreativas, por lo que no se puede dirigir la publicidad

a todos los habitantes.
Se recomienda tomar como publico objetivo la siguiente informacion:

e 482,500 adultos mayores (IAAM, 2015).

e 324,032 personas con discapacidad (INEGI, 2010a).

e 1°319,293 nifios (INEGI, 2010b).

e 1°476,776 jovenes (INEGI, 2010c).

e 188,320 madres solteras (DIF, 2015).

e 665,300 personas en situacion de calle (COPRED, 2015).

e 21,973 trabajadores tomando en cuenta a la poblacién ocupada dedicada a

ser obrero y servicios técnicos contratados y subcontratados (INEGI, 210d).

Teniendo un total de 4°478,194 habitantes susceptibles de ser atendidos. Sin
embargo, aun se podria especificar con mayor detalle los segmentos de nifios y
jovenes, pues fue informacién que no se pudo documentar pero se puede considerar
como recomendacién tomar en cuenta Unicamente la poblacion de jovenes y nifios

beneficiarios de otros programas sociales.

5.8 Descripcion
El programa Sonrisas por tu Ciudad esta conformado por cuatro subprogramas
especializados, para dar atencion a personas de la tercera edad, personas en

situacion de calle, madres solteras, personas con discapacidad, jovenes, nifios y
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trabajadores de la poblacidén objetivo. Dichos subprogramas se describen grosso

modo en las siguientes lineas.

5.8.1 Turisteando

El subprograma Turisteando?? otorga recorridos tematicos. Durante estos recorridos
los guias de turistas transmiten la informacion mediante crénicas y leyendas, este

tipo de recorridos son realizados a pie 0 en bicicleta.

Objetivo
Su principal objetivo es: organizar recorridos, conducidos por guias de turistas
caracterizados!* como personajes histéricos, con la finalidad de dar a conocer el

patrimonio que visitan los beneficiarios de la poblacién del Distrito Federal.

Recorridos

Los recorridos son peatonales o en bicicleta®® totalmente gratuitos. Inician en puntos
de reunion establecidos por la SECTUR-D.F. Y se retnen familias, jévenes y adultos
mayores principalmente, para caminar por sitios de interés turistico contemplados
en el catadlogo de rutas. La duracion de los recorridos es corta, aproximadamente
dos horas y se llevan a cabo los fines de semana en periodos vacacionales. Se
organizan rallys turisticos, escenifican obras de teatro y festivales. Turisteando
también se conforma por cuatro nuevas ofertas de visitacibn: Recorridos

caracterizados, De la mano por tu ciudad, Explora tu Ciudad y Hospitalidad.

Recorridos caracterizados

Estos recorridos se llevan a cabo en periodos vacacionales a través de guias de
turistas certificados y caracterizados como personajes de la historia de México. El
servicio que se otorga consta de contar leyendas, relatos y crénicas de lo acontecido
en la Ciudad de México, dichos recorridos se realizan principalmente en las
siguientes delegaciones: Cuauhtémoc, Coyoacan, Gustavo A. Madero, Miguel
Hidalgo, Tlalpan y Alvaro Obregon.

13 Durante el trabajo de campo no se observaron recorridos caracterizados.
14 El costo de contratacién de guias de turistas es de 4°946,240 pesos.
15 as bicicletas no son proporcionadas por la SECTUR-DF.
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Los guias de turistas se concentran en un lugar concurrido en las delegaciones para
invitar a las personas a participar. En este recorrido no hay registro previo. Los
recorridos inician a las 12:00 hrs. los dias viernes y sdbados. Pueden ser empleados
hasta 10 guias de turistas por sitio y su caracterizacion dependera del sitio que se

visite.

La ruta Madero es uno de los recorridos que se realizan como parte de Recorridos
caracterizados. Comienza en el Palacio de Bellas Artes con direccion al Zocalo y en
un intervalo de 20 minutos cada uno de los seis personajes se dan a conocer
compartiendo sus relatos, haciendo un recorrido de 1 hora con 20 minutos. ANEXO
11, figura 20.

Otra modalidad de viaje es Muévete en Bici'®. El viaje comienza a las 10:00 hrs, los
domingos en periodos vacacionales. De igual manera los guias de turistas van
caracterizados e invitan a las personas que tengan bicicleta y estén interesados en

participar en los recorridos gratuitos. ANEXO I, figura 21.

De la mano por tu Ciudad
Se ofertan tres recorridos y se llevan a cabo los viernes y sabados en periodos
vacacionales, inician a las 10:00 hrs, tienen una duracion aproximada de 50

minutos. El servicio es gratuito y consta de visitas guiadas por especialistas.

El punto de reunidn para los recorridos es en los Centros de Informacion Turistica
de la SECTUR-DF ubicados en el corredor turistico Chapultepec - Centro Histérico.
Los guias de turista (aproximadamente 10 por recorrido), invitan a las personas a
realizar recorridos a pie, para compartir historias, leyendasy crénicas de la Ciudad
de México con los participantes (SECTUR-DF, 2015). El primer recorrido es Cristos
y Demonios, el segundo recorrido es Cronicas por San Francisco el Grande y el
tercer recorrido Un Paseo por la Alameda Central, los tres paseos se organizan de

la misma manera. ANEXO llI, figura 22, 23y 24.

16 Esta modalidad no aplico durante el periodo en el que se realiz6 el levantamiento de encuestas, sin
embargo esta contemplado como actual por la SECTUR-DF.
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Explora tu Ciudad

Explora tu Ciudad es una modalidad de viaje en la que guias especializados realizan
recorridos a diversos sitios de la Ciudad de México en autobuses turisticos. Los
recorridos se realizan los jueves, viernes y sabados en periodos vacacionales a

partir de las 11:00 hrs., empleando hasta 10 guias de turistas por sitio.

El equipamiento que se requiere para estos desplazamientos son: autobuses,
altavoz, banderillas de guia de turistas, uniformes para los guias, paletas de registro

y radios de comunicacion.

Se oferta el recorrido Ruta de plaza en plaza que va del Centro Histérico a Garibaldi.
ANEXO I, figura 25.

Hospitalidad

Los recorridos de Hospitalidad tienen como objetivo que los guias de turistas inviten
a las personas que acuden a museos, parques, zoologicos, zonas arqueologicas, a
recorridos guiados en el lugar que visita. Los guias de turistas abordan recorridos
tematicos explicando los temas de mayor interés en el lugar, dando al visitante una
atencién de hospitalidad de forma gratuita (SECTUR-DF, 2015).

Los guias de turistas brindan sus servicios los domingos de cada mes en un horario
de 10:00 hrs. a 16:00 hrs. cada guia de turistas atiende a un aproximado de 50

personas. Se cuenta con 10 guias de turistas por sitio.

Equipamiento que se requiere para los recorridos son: altavoz, bocina portatil,
banderillas de guia de turistas, uniformes para los guias, paletas de registro y radios

de comunicacion. Dicho equipamiento es proporcionado por la SECTUR-DF.

Se ofertan dos recorridos de hospitalidad. El primero es Hospitalidad Museo de
Antropologia y el segundo recorrido es Hospitalidad Zooldgico de Aragon. ANEXO
1, figura 26.

Beneficiarios

Turisteando esta dirigido a todos los grupos poblacionales, pero son mas habituales
los jovenes y adultos mayores acompafados de sus familias. Se tiene un estimando
de 50,000 beneficiarios (SECTUR-DF, 2015).
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5.8.2 Hacer Turismo es Hacer Vida

El subprograma Hacer Turismo es Hacer Vida es un medio a través del cual las
personas de la tercera edad tienen acceso a viajes a precios accesibles, esto por
medio de su tarjeta de pensién alimentaria, otorgada por el Gobierno del Distrito

Federal.

La SECTUR-DF ha logrado que las personas adultos mayores viajen y ademas, se
llegaron a acuerdos en los cuales las personas de la tercera edad pueden
desplazarse junto con sus familias o acompafantes respetando las tarifas para

todos los viajeros.

Objetivos
Vincular a los adultos mayores que cuenten con tarjeta de pension alimentaria
otorgada por el gobierno del Distrito Federal con agencias de viajes que hayan

celebrado convenios con la SECTUR-DF para contratar paquetes turisticos.

Recorridos
Los recorridos se realizan de martes a jueves en periodos vacacionales, ofertando
viajes con o sin pernocta a ciertos estados de la republica mexicana. Se realizan

talleres tematicos y recorridos de salud.

Beneficiarios

El subprograma va dirigido al segmento de adultos mayores principalmente, pero
también esta abierto a sus acompafantes. Se tiene un estimado de vinculacién de
20,000 personas de la tercera edad con agencias de viajes que oferten paquetes de
calidad y a precios accesibles (SECTUR-DF, 2015).

Las dependencias que participan en el subprograma Hacer turismo es Hacer Vida

son:

e ANPDJ (Asociacion Nacional de Jubilados)

e |AMM D.F. (Instituto para la Atencion de Adultos Mayores)

e CAPTRALIR (Caja de Prevision para Trabajadores a Lista de Raya del GDF.)
e CAPREPOL (Caja de Prevision de la Policia Preventiva del D.F.)

e Tercera Edad Benito Juarez
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e REDAM (Red de Adultos Mayores del DF)
e Jubilados de Hacienda. ANEXO VI, tabla 48.

5.8.3 Turismo Incluyente

El Turismo Incluyente consiste en la realizacion de recorridos turisticos enfocados
a grupos que por sus condiciones fisicas y psicosociales requieren de servicios

especializados.

Objetivos

Los objetivos que se han fijado para el subprograma son tres:

1. Diseflar y operar recorridos especiales, terapéuticos y de bienestar
emocional para:
a) Personas con discapacidad.
b) Comunidades indigenas.
c) Personas en situacion de vulnerabilidad social.
Facilitar un directorio de accesibilidad turistica.

3. Disefiar y operar viajes forAneos con pernocta.

Recorridos
El tipo de recorridos estan dirigidos para todos los grupos poblacionales dando
prioridad a las personas con discapacidad, se realizan en periodos vacacionales de

martes a sdbado. Los recorridos no tienen ningun costo para los usuarios.

Turismo Incluyente, a diferencia de Hacer Turismo es Hacer Vida, es operado
directamente por la SECTUR-DF en coordinacién con agencias de viajes aptas para
brindar servicios turisticos a las personas con discapacidad. Actualmente solo se
realizan viajes sin pernocta, pero es un objetivo incorporar viajes con estadias

mayores a un dia.

Beneficiarios

Los segmentos que atiende este tipo de subprograma son personas con
discapacidad, personas en situacion de vulnerabilidad psicosocial y la poblacion
indigena. Se tiene un estimado de 5,000 beneficiarios por afio. La SECTUR-DF ha
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logrado celebrar convenios con algunas dependencias privadas y publicas para

invitar a los segmentos interesados en estos tipos de viajes (SECTUR.DF, 2015).

5.8.4 Turismo para Trabajadores

El cuarto subprograma es Turismo para Trabajadores,!’ es una ayuda que el
gobierno capitalino otorga a los trabajadores para viajar. El gobierno les entrega una
tarjeta la cual incluye créditos con limites de cinco y hasta 25 mil pesos, de acuerdo
al monto del sueldo que recibe el trabajador; con plazos de pago de 24 y hasta 60
meses y el mecanismo financiero no checa si el trabajador esta en el Burd de
crédito, no solicita garantias prendarias, ni aval, por lo cual es de facil acceso
(SECTUR-DF, 2009). Los servicios que incluyen el uso de la tarjeta son accesos a
diferentes sitios turisticos de la Ciudad de México, transporte, alimentos, salud y
orientacion telefonica (SECTUR-DF, 2009).

Objetivos

Los objetivos que persigue Turismo para Trabajadores son cuatro:

1. Disefar y operar recorridos para los trabajadores activos y para sus familias.

2. Celebrar convenio con el Sindicato Unico de Trabajadores del Gobierno del
Distrito Federal.

3. Coordinar viajes foraneos con pernocta.

4. Celebrar intercambios turisticos con otros Estados de la Republica Mexicana.

Recorridos
La SECTUR-DF celebr6 convenios con prestadores de servicios y establecimientos
turisticos a fin de coordinar los desplazamientos de los trabajadores y sus

acompafantes, ademas de garantizar paquetes de calidad a precios accesibles.

Beneficiarios

Los segmentos a los que va dirigido el subprograma son trabajadores activos y sus
familias. Se estima un aproximado de 15,000 personas atendidas por afo
(SECTUR-DF, 2015). En esta modalidad, a diferencia de Hacer Turismo es Hacer

17 El programa se implementé desde el afio 2009 y aln sigue en marcha incluyéndose en Sonrisas por tu
Cuidad.

103



Vida, no se proporcionaron datos que muestren como es que estos beneficiarios

fueron ingresados al programa.

5.9 Servicios que otorga el programa Sonrisas por tu Ciudad

Los servicios que otorga la SECTUR-DF a través del programa Sonrisas por tu
Ciudad son principalmente transporte segun el subprograma en el que patrticipe el
beneficiario. Todos los recorrido cuentan con la atencion de un guia de turistas quien
acompanfa a los grupos y les explica los sitios que se visitan. Todo desplazamiento
con pernocta o de visitacion cuenta con apoyos de seguridad publica.

Transporte

El transporte involucra autobuses que operan por temporada, han ido
incrementando de 840 a 1500 unidades por afio, en su mayoria modelos 2007
Mercedes Benz con 210,000 Km.

Las unidades se tienen reservadas a través de convenios celebrados con la
empresa Alianza Transportadora y parte del presupuesto que se le asigna a la

Secretaria de Turismo del Distrito Federal va dirigida al pago de este transporte.

Guias de turistas

El personal empleado para dar servicios en los recorridos del programa Sonrisas
por tu Ciudad son guias de turistas que pertenecen a sindicatos y grupos
representativos de guias de turistas de la Ciudad de México. De igual manera se
busca dar empleo a personas de la tercera edad o personas con discapacidad que

estén certificadas y aptas para dar recorridos turisticos.

Aproximadamente, se ha trabajado el programa con una capacidad de 250 guias de
turistas por periodo vacacional. Cuentan con la certificacion correspondiente que
otorga la Secretaria de Turismo del Gobierno Federal, y dan a conocer de manera

ludica la historia, relatos, mitos y leyendas de la ciudad capital (SECTUR-DF, 2015).

Refrigerios

Los refrigerios que se les otorga a los beneficiarios del programa Sonrisas por tu

Ciudad no esta realmente contemplado como un servicio riguroso (sin embargo si
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se contempla dentro de la distribucién presupuestal), 8este se entrega con el apoyo
de algunos patrocinadores y gracias a alianzas celebradas con Fundacién Jumex,
Parque recreativo Six Flags, Bonafont, Pascual Boing, y algunas otras cooperativas
llamadas “los amigos del turismo social”’. Los refrigerios consisten en botellas de

agua, jugos y barras energéticas, principalmente (SECTUR-DF, 2015).

Seguridad

El programa cuenta con la logistica de apoyo permanente de la Secretaria de
Seguridad Publica, Proteccion Civil, Secretaria de Salud, Procuraduria General de
Justicia, entre otros, con la finalidad de poder resolver situaciones que se pudieran
presentar y para salvaguardar la seguridad e integridad de los beneficiarios del
programa (SECTUR-DF, 2015).

5.10 Presupuesto

El presupuesto asignado para el programa Sonrisas por tu Ciudad desde el 2009 ha
variado, pero en el 2012 el apoyo fue realmente bajo en relacion a los afios
anteriores. Los montos mayoritarios fueron aportados por el Fondo Mixto de

Promocion Turistica.

El presupuesto total se comport6 de la siguiente manera durante los periodos 2009
y 2012:

e Presupuesto total 2009: $1°680,000
e Presupuesto total 2010: $2°000,000
e Presupuesto total 2011: $1°300,000
e Presupuesto total 2012: $ 215,000

Estos montos fueron aplicados cuando se encontraba en funcion el programa

Turismo para Ti.

En el 2015 la SECTUR-DF presenta algunos problemas para operar en tiempo y
forma el programa Sonrisas por tu Ciudad, pues el presupuesto sigue variando y no

es suficiente para alcanzar el objetivo planteado (SECTUR-DF, 2015). En relacion

18 El presupuesto destinado a refrigerios es de $ 638,000 pesos.
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al presupuesto asignado y ejercido para Sonrisas por tu Ciudad, el Instituto de
Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito
Federal (IFAI-DF) nos proporciono los siguientes datos: en el 2015 se le asigné un
presupuesto de $20°000,000 de pesos, distribuido de la siguiente manera: servicio
de transportacion local y foraneo ($ 9°755.600), servicio de guia de turistas
($47946,240), servicio de refrigerios ($638,000), ingresos a recintos ($1°589,664),
servicio de logistica ($1°218,000), servicio de impresos ($220,734.44), servicio de
video turismo social ($1°596,543.96) y suscripcion a la Organizacion Internacional
de Turismo Social (OITS) ($35,217.60) (IFAI-DF, 2015).

5.11 Patrocinadores

El programa actualmente cuenta con un grupo de aliados denominados “Amigos del
Turismo Social” (patrocinadores), que aportan donaciones en especie como:
botellas de agua, barras energéticas, jugos, playeras, gorras, entre otros. Otros de
los patrocinadores son la Fundacion Jumex y la Cooperativa PASCUAL Boing
(SECTUR-DF, 2015).

5.12 Promocion y difusion

El gobierno de la Ciudad de México tiene un &rea de comunicacion social, la cual
marca las pautas para difundir estos programas. Esta actividad se lleva a cabo antes
de comenzar los recorridos, durante y al finalizar las actividades (SECTUR-DF,
2015). La promocién y difusién se realiza por diferentes medios de comunicacion
impresos y audiovisuales tales como: programas de radio, entrevistas para
television, inserciones en periédicos nacionales y publicaciones varias, ademas de
spots publicitarios en Audidbmetro, Locatel y Codigo DF, volantes distribuidos y
posters colocados en la Ciudad (SECTUR-DF, 2015).

La promocion y difusion que se efectia es por medio de invitaciones a las
estaciones de radio, asi mismo ocurre con television, y prensa. Los medios
impresos, también son apoyo por parte del gobierno de la Ciudad de México y se
distribuyen en las dieciséis delegaciones!® (SECTUR-DF, 2015).

19 El presupuesto destinado a la promocidn y difusion asciende a $ 220,734 pesos.
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Considerando que se requiere delimitar las caracteristicas de los beneficiarios,
también es necesario desarrollar estudios de oferta y demanda por delegaciones
para conocer las necesidades de los posibles usuarios del programa.
Posteriormente se pueden desarrollar camparfias publicitarias para dar a conocer,

por los medios de comunicaciéon mas adecuados, los servicios del programa.

5.13 Evaluacion

El programa Sonrisas por tu Ciudad no cuenta con indicadores para evaluar su
desempefio, y la informacion que se documenta es insuficiente para aplicar
evaluaciones profundas. EI método a través del cual evalian las acciones e
iniciativas puestas en marcha a partir de la implementacion de Sonrisas por tu
Ciudad, es la aplicacion de una encuesta. Hasta el 2013 la encuesta era reducida y
tenia como proposito identificar sexo, edad, y procedencia, ademas evaluaba la
promocion, el viaje, el guia de turistas, pero no eran suficientes los rubros para
conseguir una evaluacion completa. En el afio 2014 se reformulo un cuestionario de
35 items. Sin embargo, dicho instrumento tiene preguntas repetitivas en cada rubro

y en su caso, no son entendibles para los usuarios.

Los programas federales proponen matrices de indicadores para evaluar los
resultados. Sonrisas por tu Ciudad no contempla integrar un método basado en
indicadores (cualitativos y cuantitativos) que sirvan para evaluar el desempefio del

mismo.

En el siguiente apartado se realizé el diagnostico del programa Sonrisas por tu
Ciudad con la finalidad de detectar oportunidades de mejora y establecer los
criterios considerados como adecuados para fortalecer la estructura, modo de

obtencion de informacién y sistemas de evaluacion.
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Capitulo 6. Diagnostico del programa Sonrisas por tu Ciudad

En el presente capitulo se desarrollé un diagndéstico que sirvid para identificar
oportunidades de mejora para hacer eficientes los recursos y maximizar los
benéficos del programa. El diagndstico requirio de la realizacion de investigaciones
que sustenten de manera tedrica-metodologica el analisis de cada uno de los

elementos que intervienen en la realizacion del programa.

En primera instancia se caracterizé la situacién actual del programa abordando los
temas: objetivos, cobertura, disefio de la intervencion, presupuesto y medios de
obtencion. Posteriormente se utilizaron entrevistas semiestructuradas actores
principales (Direccion de Atencion Turistica y la Direccion General de Servicos
Turisticos) posteriormente se llevé a cabo la aplicacion de 100 encuestas a los
beneficiarios con la finalidad de conocer sus demandas y si estas se estan
resolviendo oportunamente a partir de su participacion en el programa. Finalmente
se realiz6 una matriz FODA a través de la cual de proponen objetivos estratégicos
y lineas de accion.

Identificacion del problema

Objetivos

Los programas turisticos generados en materia de turismo social presentan
inconsistencias y problemas para perdurar en el tiempo. El programa, objeto de
estudio de esta tesis, fue implementado para que todos los capitalinos tengan
acceso a servicios turistico. Como fue mencionado en el capitulo 5, donde se
analizo el programa, se mencion6 que el objetivo que se plantea Sonrisas por tu
Ciudad es amplio y no delimita niamero y caracteristicas de los beneficiarios a
atender. No considera metas ni lineas estratégicas que hagan posible alcanzar
dicho objetivo, expresado en tiempo y recursos. Lo mismo ocurre con los
subprogramas (Turisteando, Turismo para Trabajadores, Hacer Turismo es Hacer
Viday Turismo Incluyente) que componen a Sonrisas por tu Ciudad. De igual forma,

el contenido de los recorridos no se alinea a las disposiciones federales.
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Cobertura

En relacién a lo comentado en el parrafo anterior, se aborda el tema de cobertura.
Si bien es cierto que en el programa se menciona interés por atender a la poblacién
del Distrito Federal, priorizando a las personas con discapacidad, personas adultos
mayores, trabajadores, madres solteras, personas en situacion de calle, jévenes y
nifos. Se requiere cuantificar la poblacion objetivo, la frecuencia de actualizacion
(cuantas veces ha participado en el programa la poblacion potencial, indice de
repeticion) y segmentar los resultados por segmento y delegacion de residencia ya
actualmente no se cuenta con esta informacion clasificada como se indica en los
Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas Federales de la

Administracion Publica Federal.

En cuanto al disefio de la intervencion, se necesita establecer etapas de
implementacion en el programa; es decir, se debe considerar tiempo de planeacion,
operacion y evaluacién para la retroalimentacion futura. ElI programa estable
momentos para cada etapa, sin embargo, no se tenia registrado el proceso. Cabe
mencionar que la planeacion les lleva a aproximada mente los tres primeros meses
del afio, pero no se especifica los tiempos dedicados al disefio y lanzamiento de la
promocion, convenios con los sitios a visitar y con los patrocinadores, registro de
los beneficiarios que participaran, disefio de recorridos, anticipacion con que se
hace la contratacion de los autobuses, guias de turistas, no se contempla algun
servicio de seguridad durante los recorridos, por las razones anteriores se complica

el aplicar métodos de control y evaluacion.

Presupuesto y medios de obtencion
El presupuesto del que dispone la SECTUR-DF es el punto mas importante para la
operacion de Sonrisas por tu Ciudad, pues de este depende totalmente toda la

planeacién y asignacion econdmica para cada actividad a realizar.

Debido a las constantes variaciones y recortes en el presupuesto, el programa fue
pospuesto en diferentes momentos, como fue el caso del periodo vacacional de
Semana Santa en el aflo 2012 y parte del afio 2015, a pesar de los imprevistos el

programa comenzé a operar en el segundo semestre del afio 2015.
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Por otra parte, se cuenta con el apoyo de patrocinadores, también llamados los
“amigos del turismo social”, pero ellos solo apoyan con servicio de box lunch y
algunos souvenirs. Otras organizaciones otorgan descuentos en la entrada a sitios
turisticos, pero de igual manera son limitados los apoyos que brindan y no son
permanentes. Trayendo como consecuencia que la SECTUR-DF se vea en la
necesidad de improvisar y comenzar a operar con los recursos disponibles
(SECTUR-DF, 2015).

6.1 Instrumentos

Para diagnosticar la situacion actual del programa Sonrisas por tu Ciudad, se
desarrollaron y aplicaron entrevistas semiestructuradas con la finalidad de obtener
informacion relevante en relacion a la estructura general, planeacion, operacion y

recursos empleados para ejecutar el programa.

6.1.1 Entrevistas semiestructuradas
Las cuales fueron aplicadas a los actores principales. Los temas que se interrogaron
fueron la estructura, en relacion a sus objetivos, estrategias, fundamentos juridicos,
valores, operacion, disefio de recorridos, resultados y métodos de valuacion, la
planeacién, presupuesto asignado, tiempo empleado en planeacion y operacion,
promocion y difusion, recursos humanos, métodos de registro, servicios otorgados
por el programa (recorridos, servicio de guias de turistas y transporte y acceso a

sitios a visitar), formas de control y evaluacion. ANEXOII.

A partir de la aplicacion del instrumento se obtuvo como principales resultados que
el programa Sonrisas por tu Ciudad fue puesto en marcha desde el afio 2013 por el
gobierno del Distrito Federal, dicho programa busca cumplir son las disposiciones
federales de inclusién social y turistica de todas las personas habitantes del Distrito
Federal. EIl programa es operado por la Secretaria de Turismo del DF (SECTUR-
DF) y esta a cargo de la Direccion de Atencion Turistica y la Direccion de General
de Servicios Turisticos de la misma Secretaria, y es planeado y operado a travées
de la coordinacion de las 16 delegaciones que componen al DF, sector publico,

sector privado, y sector social, tal como se aprecia en la figura 8.
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Direccion General de Servicios Turisticos

Coordinaciones de Planeacion y de Atencién Turistica (6

responsables).

INICIO

Impulsa el desarrollo
cultural, social y econémico
con responsabilidad y
equidad social.

Recibe la observacion
para corregir y aclarar el
objetivo.

Planeando y
coordinando el

programa Sonrisas por

| tu Ciudad durante los

primeros 3 meses del
afio.

¢Apoya el
fortalecimiento de los
servicios turisticos?

o~

Comunica la

W observacion a la

Direccién de Atencion
Turistica

Si

Toda persona, sin importar su
situacion econémica, social o
cultural disfrutara de opciones
turisticas y fomentara la identidad
y aprecio del patrimonio natural y
cultural asi como la conservacion
del mismo.

FIN

Figura 8. Responsabilidad de la Direccién General de Servicios Turisticos

Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.

Sonrisas por tu Ciudad se estructura a su vez en cuatro subprogramas: Turisteando,

Hacer Turismo es Hacer Vida, Turismo para Trabajadores y Turismo Incluyente, tal

como se muestra en la figura 9.

16 Delegaciones.
Sector Publico.
Sector Privado.

| Turismo en la Capital Social.

SECTUR-DF.

| Sistema Metropolitano de Turismo Social.

| Sonrisas por tu Ciudad.

Turisteando |

Hacer Turismo es Hacer
\ida

Turismo para
Trabajadores

Turismo Incluyente

Figura 9. Estructura Sonrisas por tu Ciudad
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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A partir de las entrevistas realizadas se desarrollaron esquemas que permiten
apreciar el funcionamiento de los subprogramas. En la figura 10 se observa el

proceso de viaje para los desplazamientos Hacer Turismo es Hacer Vida.

Inicio W

SECTUR-DF celebra
convenios con
agencias de viaje

Se descarta del
catalogo

v

Se considera en un catalogo

Las instituciones o personas llaman para participar

v

SECTUR-DF los canaliza con la agencia de
turistas registradas en el catalogo.

No

o Las personas No Viajan
Los agentes de viajes ofrecen sus contratan el
paquetes. servicio

Viajan

Un guia de turistas los acompafia durante los recorridos

El guia de turistas realiza un cuestionario de evaluacion al final del recorrido.

Los resultados son entregados a la SECTUR-DF —> Fin

Figura 10. Hacer Turismo es Hacer vida
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.

Los viajes foraneos estan abiertos para los adultos mayores que cuenten con su
tarjeta de pensién alimentaria, como es el caso de Hacer Turismo es Hacer Vida.

También se documento la modalidad Turismo para trabajadores. En la figura 11.
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Nn

SECTUR-DF
celebra convenios
con aaencias de

Se descarta
del catalnnn

Se considera en un catalogo

L J

Las instituciones y trabajadores
llaman nara nar tirinar

v

SECTUR-DF genera una
bitacora con los interesados [
en narticinar

Las
personas

NN \/iaian

Se disefian recorridos
adecuados para el

CA vranliza Al ranArkidA
v
| 1'In mnifia Ada tiirietac Ine arnmnafia diiranta Ine rarnrridne |
\ 4
| El auia de turistas realiza un cuestionario de evaluacion al final del |
v

| I ne Aiifac Ao tiiriectac haran llanar la infarmaciAn a QRECTI ID_NE | Flrl

Figura 11. Turismo para Trabajadores
Fuente: elaboracién propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.

Pero estos viajes no son numerosos. Los desplazamientos mayoritarios son los

viajes llevados a cabo en cada una de las delegaciones del Distrito Federal.

Los viajes que se ofertan en el programa son peatonales o en bicicleta, dirigidos al
publico en general, desarrollados en la zona céntrica del Distrito Federal, estos
desplazamientos operan bajo la denominacion Turisteando. A su vez este programa
se subdivide en: Recorridos caracterizados, De la mano por tu ciudad, Explora tu
Ciudad y Hospitalidad. ANEXO IlI, figuras 20-26.

Otra de las modalidades que contempla el programa Sonrisas por tu Ciudad es
Turismo incluyente, el cual ofrece viajes en autobus, igualmente llevados a cabo en
la Ciudad de México, en estos desplazamientos se trabajan principalmente con
instituciones de personas en situacién de calle, adultos mayores, personas con

discapacidad y nifios, tal como se muestra en la figura 12.
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Inicio

SECTUR-DF
celebra
convenios

Se descarta
del catalogo

Se considera en un catalogo

v

Las instituciones llaman para
participar

v

SECTUR-DF genera una
bitacora con los interesados
en participar

Las personas
participan

No Viajan

v
Se disefian recorridos
adecuados para el segmento

K 7

Viajan gratuitamente

v

Un guia de turistas los acompafia durante los recorridos

¥

El guia de turistas realiza un cuestionario de evaluacion al final del recorrido.

v

Los guias de turistas hacen llegar la informacion a SECTUR-DF

Fin

Fuente: elaboracién propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015

Figura 12. Turismo Incluyente.
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Los recorridos turisticos se planean con base en la creacion de un catalogo
elaborado con ayuda de los 16 Jefes Delegacionales del Distrito Federal. Asi mismo
fueron identificadas 72 rutas clasificadas en: parques recreativos, museos, recintos
culturales y recreativos, puestas en escena y salidas foraneas, tal como se observa

en la figura 13.

Secretario de Turismo Jefes Delegacionales (16)

Recorrido por las 16 Delegaciones <
delDF

¢Los lugares visitados
son atractivos turisticos
que cumplen con la

finalidad de Sonrisas
nar i Cindad?

Deriva en un Catalogo de 72 Ruta Turisticas

v

Clasificadas en: parques recreativos, museos, recintos culturales y
recreativos, puestas en escena y salidas foraneas.

FIN

Figura 13. Creacion de rutas turisticas
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015

Como se puede observar en el catalogo de rutas turisticas ANEXO IV, se contempla
la visita de recintos con alta convocatoria (Acuario Inbursa, Six Flags y Xochimilco),
por tal motivo la SECTUR-DF sigue un proceso sencillo para asignar los viajes, el
cual consta de sorteos, trivias recibidas a través de escritos, correos y via telefénica
0 previos registros en la Secretaria de Turismo del Distrito Federal, tal como se

puede apreciar en la figura 14.
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INICIO

A 4

Disfrute de recintos con mucha convocatoria
programados a visita.

NO

Seguir participando hasta
la obtencion de un lugar.

¢ Se puede
conseguir la
entrada?

Mediante sorteos, trivias recibidas a través de escritos, correos y via
telefénica o previos registros en la Secretaria de Turismo del Distrito
Federal

Generacion de bitacora que resume el nimero de participantes,
autobuses, guias de turistas, rutas y horarios de ejecucion.
Realizacion de convenios con 45 instancias publicas y privadas
gue regalan cortesias o entradas a muy bajo costo.

Si

FIN

Figura 14. Recintos con alta convocatoria.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015

En cuanto al costo de los recorridos, los servicios que se ofertan principalmente son
recorridos gratuitos (Turisteando y Turismo Incluyente) y recorridos a precios

accesibles (Hacer Turismo es Hacer Vida y Turismo para Trabajadores).

Cabe mencionar que los recorridos gratuitos no se realizan con pernocta,
Gnicamente contemplan servicio de transportacién guia de turistas y entrada al ligar

gue se visita dentro del Distrito Federal.

Todos los recorridos incluyen el servicio de transporte, entrada a recintos turisticos
y servicio de guia de turistas. La seguridad es parte fundamental de la experiencia

gue se pretende hacer vivir a los viajeros.
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Se cuenta con el apoyo de Secretaria de Seguridad Publica, Proteccion Civil,
Secretaria de Salud, Procuraduria General de Justicia. En la figura 15 se aprecia

dicho proceso.

|

v

En la ejecucién del programa Sonrisas
por tu Ciudad

¢ Los beneficiarios estan
protegidos?

Cuenta con la logistica de apoyo permanente de la Secretaria de Seguridad Publica,
Proteccién Civil, Secretaria de Salud, Procuraduria General de Justicia.

v

Resuelven situaciones que se pudieran presentar para salvaguardar
la seguridad e integridad de los beneficiarios.

v

]

Figura 15. Seguridad en el programa Sonrisas por tu Ciudad
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015

Parte importante y que apoya la realizacién de estos viajes son los patrocinadores,
también llamados “amigos del turismo social”, ellos son Fundacién Jumex, Parque
recreativo Six Flags, Bonafont y Pascual Boing. Los patrocinadores aportan
refrigerios, souvenirs y algunos otros articulos que son entregados a los

beneficiarios durante los recorridos.
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En la figura 16 se aprecia el proceso por medio del cual los patrocinadores apoyan

al programa.

INICIO

Para brindar plusvalia a los beneficiarios.

v

NO
¢Existen refrigerios
y/o souvenirs en
cada recorrido?

Sélo se brinda el paseo
programado y si se
cuenta con el apoyo.

A 4

Si

Cuando dan aportaciones Fundacion Jumex, Parque recreativo Six Flags, Bonafont, Pascual Boing, y
algunas otras cooperativas llamadas “Amigos del Turismo Social” con quienes se tienen alianzas.

i

FIN

-

Figura 16. Patrocinadores de Sonrisas por tu Ciudad
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.

Parte importante para tener acceso al programa es la promocion y difusion del
mismo, lo cual es responsabilidad del Area de Comunicacioén Social del Gobierno

de la Ciudad de México. En la figura 17 se precia dicho proceso.

¢ Existen
medios de
comunicacién?

Para socializar el programa Sonrisas por tu Ciudad

El &rea de Comunicacion Social del Gobierno de la Ciudad de México quien
marcar las pautas de difusién antes, durante v al final de los recorridos.

|

Si

v
Mediante 23 programas de radio, 11 entrevistas para Television, 41 inserciones en periddicos nacionales y publicaciones varias, ademas de
spots publicitarios en Audiémetro, Locatel y Codigo DF, volantes y posters colocados en las 16 Delegaciones de la Ciudad.

v

FIN

Figura 17. Promocién y difusion
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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La entrevista arrojé que el programa cuenta con una buena estructura, pero requiere
ser mas detallada. El programa tiene como objetivo atender a toda la poblacién
habitante del Distrito Federal, sin importar su capacidad econémica, condicién social
o de salud, procedencia, religion o cualquier otra preferencia. También se observo
gue se requiere desarrollar objetivos especificos y lineas estrategias que sirvan para
dar cumplimiento al objetivo general que se ha planteado en el programa. De igual
manera se aprecidé que no se contaba con valores y la alineacion estratégica con

las disposiciones federales.

La planeacion del programa engloba distintas actividades, como lo son: el disefio
de los recorridos, reservaciones con los recintos turisticos, contratacion de
autobuses, coordinacion con otras instancias para realizar los desplazamientos

turisticos y hacer el registro de los participantes.

Durante la operacion, los responsables del programa se encargan de la realizacion
de los viajes propiamente, de la coordinacion de los guias de turistas y medios de
transporte, de la aplicacién de encuestas y programacion continua de los recorridos

futuros.

La entrevista sirvid para conocer las actividades que requieren ser cumplidas para
operar adecuadamente el programa. Sin embargo, fue necesario aplicar encuestas
que permitieran comparar lo obtenido en la entrevista y generar informacion
pertinente para retomar los aspectos positivos, maximizar los beneficios y los

recursos empleados.

6.1.2 Encuestas
Las encuestas fueron disefiadas para dar respuesta a las dimensiones de calidad,
eficiencia y eficacia. Por lo cual, el instrumento contempla los siguientes elementos:
edad, sexo, lugar de procedencia, ocupacion, tipo de jefatura familiar, condiciones
en si vivienda, formas de viaje, incidencia en el programa, forma en la que se enteré
del programa, facilidad para tener acceso al programa, disefio y organizacién de
los recorridos, transporte, servicio de guia de turistas, gasto promedio y satisfaccion

del beneficiario.
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A partir de las 100 encuestas?® aplicadas se determiné el perfil de los beneficiarios
del programa Sonrisas por tu Ciudad y se averiguaron las necesidades de los

beneficiarios y en qué medida han sido cubiertas con el programa.

Con el instrumento se observo que las edades promedio de las personas que
participan en el programa se distribuyen de la siguiente manera: el 7% es
representado por personas de entre 10 y 20 afos. El 4% es representado por
personas de entre 21 y 30 afios. El 7% esta representado por personas de entre 31
y 40 afos. El 21% pertenece a las personas de entre 41 y 50 afios. El 25% esta
representado por personas de entre 51 y 60 afios. Finalmente el grupo mayoritario
es el de 61 afios 0 mas, con el 36%. Como se puede observar, el programa Sonrisas
por tu Ciudad atiende personas de todos los segmentos de la poblacién, aunque
son mas frecuentes los adultos maduros y personas de la tercera edad. ANEXO
VIII, figura 27.

Las mujeres participan con mayor frecuencia, representan el 81%, mientras que los
hombres representan el 19%. ANEXO VIII, figura 28. El nivel de estudios de los
beneficiarios del programa est4d representado en porcentajes: el 17% es
representado por personas que no estudiaron. Otro 17% esta representado por
personas con nivel primaria. 19% dijo que habia terminado la secundaria. El 33%
menciond haber terminado la preparatoria y finalmente, el 14% dijo tener estudios
nivel licenciatura. ANEXO VIII, figura 29.

En relacion a la ocupacion de los beneficiarios del programa, 19% de los
encuestados dijo no trabajar, el 7% es obrero, el 36% se dedica a labores del hogar,
el 7% es profesionista, el 15% es trabajador independiente o comerciante, el 4% es
pensionado o jubilado, el 6% aun se encuentra estudiando, el 5% es empleado de
gobierno, y inicamente el 1% se dedica a otra actividad; siendo esta, promotora de
ventas. Cabe resaltar que el segmento enfocado al hogar es mayoritario en relacion

al resto de las ocupaciones. ANEXO VIII, figura 30.

El programa pretende atender al segmento de madres solteras que habitan en el

Distrito Federal, en relacion a lo antes comentado, se les pregunto a los

20 E| muestreo que se empled para aplicar las encuestas fue por conveniencia por ello solo se aplicaron 100.
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beneficiarios que tipo de jefatura tenian en sus hogares y los resultados fueron: las
jefaturas familiares lideradas por hombres representan el 72%, mientras que el de
las mujeres es el 28%. Aunque no son mayoria las familias a cargo de mujeres, el
programa Sonrisas por tu Ciudad se ha encargado de incluirlas a las actividades de
ocio y esparcimiento. ANEXO VIII, figura 31.

Los beneficiarios encuestados dijeron que ellos participaban en el programa de la
siguiente manera: las personas que viajaban solos era el 28%, con amigos el 15%

y en familia eran el 57%, siendo este ultimo el mas popular. ANEXO VIII, figura 32.

El programa se da a conocer por diferentes medios de comunicacion. Sin embargo,
la promocion y difusién no es eficiente. Los beneficiarios mencionaron haberse
enterado del programa a través de la difusion en institutos, secretarias,
agrupaciones y asociaciones a las que se encuentran afiliados, familiares y amigos
principalmente. El 8% de los encuestados dijo haberse enterado por anuncios, el
4% se entero por medio de la radio, el 59% se enterd a través de amigos y familiares,
el 1% por medio de internet y el 28% se enteraron por medio de otras fuentes, tales
como instituciones de las que forman parte. Los medios menos usuales son
television y volantes con un 0%. A pesar de dar a conocer el programa a través de
diversos medios, el mas comun es por medio de familiares y amigos. ANEXO VIIl,

figura 33.

El programa ha crecido. Se les pregunto a los beneficiarios si habian participado
alguna vez en el programa y si era asi, cuantas veces lo habian hecho, a lo cual
ellos respondieron de la siguiente manera: el 74% dijo nunca haber participado, el
23% menciono haber participado de una a dos veces, y el 3% declaro haber
participado mas de seis veces. El programa esta incluyendo a mas personas y aun

atiende a algunas que ya han participado con anterioridad. ANEXO VIII, figura 34.

La planeacion del programa compete a la Secretaria de Turismo del Distrito Federal
(SECTUR-DF), es quien debe de coordinar los autobuses, guias de turistas, nimero
de recorridos y agendar fechas con otras instancias para formalizar los acuerdos y
saber con qué destinos se tiene el apoyo. Esto sirve para generar los itinerarios. En

relacion a esto ultimo, se les pregunto a los beneficiarios del programa si les parecia
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adecuada la planeacion y organizacion de los recorridos. El 88% de los beneficiarios
comentaron que los recorridos comenzaban a tiempo, mientras que el 12% dijeron
que no. Cabe mencionar que los usuarios tienen esta opinion por dos razones
principalmente; la primera es que las personas o instancias que invitan a los
beneficiarios los citan una hora antes de la hora pactada con la SECTUR-DF. Y la
segunda razén es que los conductores no conocen las rutas de acceso y se
extraviaban. ANEXO VIII, figura 35.

Los beneficiarios encuestaron externaron su percepcion en relacion a la dificultad
gue experimentaron para participar en el programa. El 97% dijo que no le fue dificil
participar, mientras que el 3% indico que si. Cabe destacar que los usuarios en su
mayoria mencionaron que no es dificil tener acceso, sin embargo, también
comentaron que nunca habian escuchado del programa hasta que un familiar o
amigo los invito. ANEXO VIII, figura 36.

La opinidn de los beneficiarios en relacién a la puntualidad de los organizadores, en
general, el 88% piensa que si son puntuales y el 12% indica que no. Las razones
son similares a las del andlisis hecho en relacion a los recorridos retrasados.
ANEXO VIII, figura 37.

El 7% de los beneficiarios califican como regular la organizacién de los recorridos,
el 50% como buena la organizacién de los recorridos y el 43% piensa que es muy

buena la organizacion de los recorridos. ANEXO VIII, figura 38.

En relacion a las dificultades para llegar al punto de reunién, el 18% mencioné que
si tuvieron dificultades para llegar, mientras que el 82% dijo que no. ANEXO VIII,
figura 39.

En relacion a la duracién de los recorridos, el 25% de los beneficiarios encuestados
dijeron que es regular, el 47% dice que es buena y el 28% coincide en que es muy
buena. Cabe mencionar que los beneficiarios demandaban mas tiempo en los
recorridos, esto con la finalidad de tener mayor oportunidad de convivencia y

espacio para degustar de sus alimentos. ANEXO VIlI, figura 40.

Por otra parte, el 3% de los beneficiarios encuestados dijo haberle parecido regular
el sitio que visitd, el 39% dijo que era bueno el lugar que recorrio y el 58% expreso
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que fue muy bueno el recinto que visitd. Cabe mencionar que los beneficiarios
comentaban que las instancias (Delegaciones) que los invitaron a participar les
decian que podian visitar los recintos con mayor demanda (Acuario Inbursa y Six
Flags) y realmente se tenian programados otros recorridos para estas personas.
ANEXO VIII, figura 41.

El programa se enfoca en la atencién de personas con discapacidad, por ello es
importante que los sitios que se recorran sean accesibles. El 3% dijo que la
accesibilidad era muy mala, el 10% menciono que era regular, el 42% expreso que
era buena y el 45% dijo que era muy buena. La opinién de los beneficiarios en
relacion a la calificacion general que otorgan a los recorridos ofertados por el
programa indica que el 6% calificd de regular los recorridos, el 42% los calific6 como
buenos y el 52% calificé los recorridos como muy buenos. En general se tiene una

opinion positiva de los desplazamientos realizados. ANEXO VIII, figura 42.

El programa otorga servicio de transporte, por lo que es importante conocer si las
unidades en las que viajan los beneficiarios cumplen con los requisitos para dar un
buen servicio. El 16% de los beneficiarios piensan que el pasillo de circulacion tiene
una amplitud regular, el 41% de los encuestados opinan que el pasillo de circulacion
tiene una amplitud buena y el 43% considera que el pasillo de circulacion es muy
amplio. ANEXO VI, figura 43.

El 7% de los encuestados dijeron que era regular el acceso al autobus, el 49% dijo
gue era bueno el acceso y el 44% dijo que era muy bueno el acceso al autobus.
ANEXO VIII, figura 44.

El 52% de los beneficiarios no percibieron ruido en el camién. El 24% de los
encuestados dijeron percibir un poco de ruido durante su recorrido. El 6% dijo que
el ruido era moderado. El 11% se percatd de escuchar ruido intenso y el 7 %
menciono que el ruido dentro del camion era muy intenso, comentaban los
beneficiarios que esto se debid al fuerte ruido que causaba el aire acondicionado.
ANEXO VIII, figura 45.
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En relacion a la calidad de los asientos, el 4% indic6 que los asientos eran regulares,
el 29% calificé a los asientos como de buena calidad y el 67% dijo que los asientos
eran de muy buena calidad. ANEXO VIII, figura 46.

En relacién a la limpieza del autobus, el 2% considerd poco limpia la unidad en la
que viajaron, el 3% considerod regularmente limpia, el 33% dijo que la limpieza del
camién era buena y el 61% dijo que la unidad en la que se desplazaron era muy
limpia. ANEXO VIII, figura 47.

La calificacion que otorgaron los beneficiarios en relacién a la calidad del autobus
en el que hicieron su recorrido fue de la siguiente manera: el 2% dijo que era de
regular calidad, el 22% menciond que era de buena calidad y el 76% expresé que
la unidad era de muy buena calidad. ANEXO VIII, figura 48.

La calificacion que dieron los encuestados en relacion a la seguridad de la unidad
en la que viajaron fue de la siguiente manera: el 2% menciond que la unidad en la
que se desplazaron era regularmente segura. El 25% comentd que la unidad era
seguray el 73% declaré que la unidad era muy segura. Cabe mencionar que el guia
de turistas y el conductor tiene prohibido estrictamente realizar paradas de ascenso

o descenso durante los recorridos. ANEXO VIII, figura 49.

Los beneficiarios calificaron de manera general el autobus en el que viajaron de la
siguiente forma: 2% como regular, el 26% dijo que era bueno y finalmente el 72%
dijo que era muy bueno. ANEXO VIII, figura 50.

Los resultados obtenidos de preguntar a los usuarios qué les parecia la apariencia
del chofer fueron los siguientes: el 1% dijo que tenia una presentacion regular, el
33% dijo que su presentacién era buena y el 66% dijo que era muy buena. ANEXO
VI, figura 51.

El 78% de los encuestados opina que el chofer fue muy amable y el 22% dijo que
solo era amable. Ninguno de los beneficiarios dijo que el conductor fue poco o muy
poco amable. El 19% de los encuestados dijeron que el chofer conducia de manera
adecuaday el 81% menciond que el conductor manejo muy bien. ANEXO VIII, figura
52.

124



La calificacion que los beneficiarios otorgaron al servicio que el conductor brindé
durante el recorrido. El 31% calific6 como bueno el servicio y el 69% dijo que fue
muy bueno el desempefio del conductor. Ninguno de los encuestados menciond

gue el servicio fuera malo o muy malo. ANEXO VIII, figuras 53 y 54.

El servicio de guia de turistas es un elemento importante, ya que es la persona
encargada de explicar los sitios que se visitan. Los guias deben de tener la
capacidad y experiencia necesaria para desempefiar su trabajo. Al respecto, el 7%
de los beneficiarios piensan que la explicacion del guia de turistas fue regular, el
29% de los usuarios piensan que la explicacion fue adecuada y el 64% piensa que
la explicacion fue muy adecuada. Cabe destacar los guias de turistas deben ser
capacitados para atender a segmentos especificos como es el caso de la poblacion
con la que trabaja Sonrisas por tu Ciudad, pues deben de ser tolerantes, pacientes
y tener conocimientos de cOmo manejar grupos con caracteristicas diferentes.
ANEXO VIII, figura 55.

El 1% de los beneficiarios dijo que el servicio de guia de turistas era de muy poca
calidad, el 9% dijo que era de mediana calidad, el 27% declaré que el servicio que
recibieron era de buena calidad y el 63% concilié que el servicio fue de muy buena
calidad. Cabe destacar que los guias de turistas requieren de mayor informacién en
cuanto a las caracteristicas y necesidades del grupo al que atenderan. ANEXO VIII,

figura 56.

Con la finalidad de conocer si los beneficiarios del programa realizaban algun tipo
de gasto, se les cuestioné cuanto gastaban y se les dieron cuatro opciones; gasto
en transporte de su casa al punto de reunion y viceversa, gasto en alimentos, gasto
en bebidas y otros gastos. A lo cual los beneficiarios contestaron lo siguiente: en
cuanto a transporte el 50% de los beneficiarios no gasté nada, 26% gasto de $2.00
a $20.00, el 20% gast6 de $21.00 a $40.00, el 3% gast6 de $41.00 a $60.00 y el 1%
gastd mas de $60.00. ANEXO VIII, figura 57.

En cuanto al rubro de comida, los beneficiarios gastaron de la siguiente forma: el
72% no gasto, el 24% gast6 de $2.00 a $20.00, el 1% gast6 de $21.00 a $40.00, el
3% gasto de $41.00 a $60.00 y nadie gasté mas de $60.00.
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En bebidas, el 75% de los beneficiarios no gasté y 25% gast6 de $2.00 a $20.00,
nadie gasté mas de $31.00.

Finalmente, en otros gastos, el 99% no gastd en nada y el 1% gast6 de $2.00 a

$20.00 en un articulo distinto a las opciones dadas (jabones artesanales).

Cabe destacar que los beneficiarios gastaban simbolicamente en transorte ya que
el punto de reunién era bastante cerca de su localidad. En cuanto a los gastos en
alimentos y bebidas, las personas llevaban sus refrijerios por tanto sus gastos eran

limitados.

Posteriormente, se les cuestiono a los participantes si el programa habia satisfecho
sus necesidades de inclusion turistica y recreativa. El 3% dijo que el programa ha
satisfecho regularmente sus necesidades de inclusion turistica. El 52% dijo que el
programa ha satisfecho sus necesidades y el 45% declar6 estar totalmente

satisfecho con el programa. ANEXO VI, figura 58.

Finalmente, los resultados finales revelaron que el 100% de los beneficiarios
atendidos estan interesados en volver a participar en el programa. Asi mismo, el
100% de los beneficiarios dijeron que recomendarian participar en el programa.
ANEXO VIlI, figuras 59 y 60.

Ademas de la aplicacion de las encuesta de realizé una ficha de observacion, pues
por las caracteristicas de los segmentos, hay grupos poblacionalesmcon a los que

no se es pueden aplicar encuestas.

6.1.3 Fichas de observacion
Para complementar la evaluacién de los recorridos que realiza el programa Sonrisas
por tu Ciudad, se aplicé una ficha de observacion para el recorrido en donde se
atendio a un grupo de personas con discapacidad y en situacion de calle. Los rubros
incluidos en el formato de evaluacion fueron: lugar de procedencia, numero de
beneficiarios, edad, sexo, caracteristicas especificas del grupo, objetivo y

actividades a realizar en el recorrido.

Cabe mencionar que cuando se trabaja con este tipo de grupos, se debe prestar

especial atencion al niumero de personas que apoyaran durante el recorrido
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(cuidadores), disefio de actividades, control y forma de transmitir los conocimientos.
ANEXO VI.

Como principales resultados se obtuvo que las actividades no estaban planeadas y
no eran adecuadas para los grupos con los que se trabajo. Ademas de faltar

personal para apoyar en el control y manejo de los beneficiarios.

Para tener un panorama mas objetivo se requiere hacer un levantamiento de
encuestas aplicadas a la poblacién que no es atendida aun por el programa pero

que es susceptible de serlo.

6.1.4 Informacion documental
Para dar respuesta a los indicadores de economia y algunos de eficiencia, se

emplearon presupuestos e informacion financiera proporcionados por el IFAI-DF.

La informacion que contemplaban los presupuestos era: servicio de transportacion
local y foraneo, servicio de guia de turistas, servicio de refrigerios, ingresos a
recintos, servicio de logistica, servicio de impresos, servicio de video turismo social

y suscripcion a la Organizacion Internacional de Turismo Social (OITS).

6.2 Matriz FODA

Una vez realizado el planteamiento del problema y aplicados los instrumentos, se
enlistan los principales factores internos (Fortalezas y Debilidades) y factores
externos (Oportunidades y Amenazas) que implican puntos susceptibles de ser
mejorados o conservarlos para maximizar los beneficios para los usuarios. A partir
de lo anterior, se obtuvo un cuadrante que permitié establecer objetivos estratégicos

y visualizar lineas de accion.
Lista de Fortalezas:

e Tiene registros de los segmentos a los que va dirigido el programa Sonrisas
por tu Ciudad.
e El programa Sonrisas por tu Ciudad ofrece recorridos gratuitos en la Ciudad

de México.
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El programa también ofrece rutas turisticas foraneas (a estados de la
republica aledafios al DF) a muy bajo costo.

Los contenidos y actividades en los recorridos buscan lograr la integracion
social de aquellos segmentos de la poblacién habitantes del DF.

Existen agrupaciones y asociaciones que patrocinan el programa.

Es un programa con sentido de responsabilidad social y una oferta que el
gobierno de la Ciudad de México brinda para el uso del tiempo libre.
Pretende fomentar el conocimiento, aprecio y cuidado de los lugares que se
visitan.

Es un programa desarrollado para atender a segmentos especificos de la

poblacion.

Lista de Oportunidades

Buscar mas empresas u organizaciones que puedan participar como
patrocinadores del programa.

Se cuenta con apoyo interinstitucional para operar el programa Sonrisas por
tu Ciudad.

El programa Sonrisas por tu Ciudad busca ser una oportunidad de negocio
para las pymes turisticas.

Organizar viajes autofinanciados para la obtencion de fondos para el
programa.

El programa se opera con modalidades de viajes locales y foraneos.

Lista de Debilidades

Se requiere desarrollar un programa estratégico basado en metas
cuantificables.

Se requiere de un control mas especifico para el registro y acreditacion de
los segmentos que participan en el programa.

Se requiere de personal capacitado y suficiente para operar el programa.
Se necesita documentar un plan de trabajo para operar.

Se requiere mayor organizacion durante la operaciéon del programa.
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e Se necesita contar con mas patrocinadores que apoyen el desarrollo del
programa.

e Es necesario generar registros de resultados planeados y alcanzados.

Lista de Amenazas

e No se cuenta con un presupuesto fijo.

e Limitada y no eficiente promocién y difusién del programa.
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En relacion a lo anterior en la tabla 13 se observa la matriz FODA que se genero.

Factores
Externos

Factores Internos

Lista de oportunidades

1.

Buscar mas  empresas u
organizaciones que puedan
participar como patrocinadores
del programa.

Se cuenta con apoyo

interinstitucional para operar el
programa Sonrisas por tu Ciudad.

El programa Sonrisas por tu
Ciudad buscaser unaoportunidad
de negocio para las pymes
turisticas.

Organizar viajes autofinanciados
para la obtencion de fondos para
el programa.

Tabla 13. Matriz FODA

Lista de Fortalezas

1. Tiene registros de los segmentos a los que va
dirigido el programa Sonrisas por tu Ciudad.

2. El programaSonrisas por tu Ciudad ofrece recorridos
cortos y gratuitos en la Ciudad de México.

3. El programa también ofrece rutas turisticas foraneas
a muy bajo costo.

4. Los contenidos y actividades en los recorridos
buscan lograr la integracién social de aquellos
segmentos de la poblacién considerados como
vulnerables.

5. Existen agrupaciones y asociaciones que patrocinan
el programa.

6. Es un programa con sentido de responsabilidad
social y una oferta que el gobierno de la Ciudad de
México brinda para el uso del tiempo libre.

7. Pretende fomentar el conocimiento, aprecio y
cuidado de los recursos turisticos.

8. Es un programa desarrollado para atender a
segmentos especiales de la poblacion.

Objetivos Estratégico 1:

Desarrollar canales de comunicacion interinstitucionales para la
ejecucion adecuada del programa Sonrisas por tu Ciudad en un
plazo no mayor a tres meses.

Estrategias

a) Generar vinculos con otros estados de la Republica
Mexicana para desplazar a los grupos vulnerables que
habiten en el D.F.

b) Establecer relaciones con instancias publicas, privadas,
sindicatos, asociaciones civiles, para facilitar la operacion
del programa Sonrisas por tu Ciudad.
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Lista de Debilidades

1. Se requiere desarrollar un programa estratégico
basado en metas cuantificables.

2. Serequieredeun control parael registro y acreditacion
de los segmentos que participan en el programa.

3. Se requiere de personal adecuado y suficiente para
operar el programa

4. Senecesitadocumentar un plan de trabajo para operar.

5. Senecesitacontar con méas patrocinadores que apoyen
el desarrollo del programa.

6. Es necesario generar
planeados y alcanzados.

registros de resultados

Objetivos Estratégico 2:

Generar recorridos turisticos para la satisfaccion de las demandas
turisticas de los segmentos: tercera edad, personas con
discapacidad, madres solteras, jOvenes, nifios, trabajadores y
personas en situacion de calle que habiten en el Distrito Federal en
un plazo no mayor a tres meses a partir de las evaluaciones
realizadas cada trimestre.

Estrategias
a) Delimitar los segmentos poblacionales a atender.

b)  Aplicar instrumentos que permitan conocer las necesidades
y aspiraciones especificas de indole turistica que tienen
los beneficiarios.

c) Allegarse de personal capacitado y certificado para atender
a los beneficiarios.



5. Se pretende operar el programa
con modalidades de viajes a nivel
nacional.

Lista de Amenazas
1. No se cuenta con un presupuesto
fijo.
2. Limitada promocion y difusién del
programa.

Objetivos Estratégico 3:

Hacer del programa Sonrisa por tu Ciudad un programa sostenible
a través de la integracion de nuevos mecanismos para recabar
fondos en un plazo no mayor a un afio.

Estrategias

a) Buscar patrocinios y subsidios que apoyen el desarrollo
del programa Sonrisas por tu Ciudad.

b) Extender los periodos de operacién del programa
Sonrisas por tu Ciudad.

¢) Incluir a las comunidades anfitrionas.
d) Cuidary respetar los entornos que se visiten.

e) Hacer autonomo el presupuesto y obtener apoyos
monetario y en especie a través de otros mecanismos.

d) Contar con medios de transporte adecuados para los
traslados turisticos.

e) Planear rutas turisticas que permitan a los usuarios
disfrutar de su tiempo libre.

f)  Brindar servicios complementarios que consoliden el
producto turistico destinado a los beneficiarios.

g) Establecer mecanismos de
desplazamientos.

h)  Documentar resultados.
Objetivos Estratégico 4:

control para los

Socializar los servicios y productos turisticos ofertados para la
satisfaccién de las demandas turisticas delos beneficiarios que
habiten en el Distrito Federal mediante una campafia publicitaria
dirigida a la poblacion objetivo en un plazo no mayor a dos meses.

Objetivos Estratégico 5:

Generar indicadores que permitan medir el desempefio del programa
Sonrisas por tu Ciudad trimestralmente y hacer consolidados anuales.

Estrategias

a) Promover el programa Sonrisas por tu Ciudad

b) Recopilar datos numéricos referentes a la poblacién
beneficiaria.

c) Aplicar bateria de indicadores para evaluar el desempefio
de programas gubernamentales y allegarse de informacion
a través de encuestas y fichas de observacion aplicadas a
los participantes cada trimestre.

Fuente: elaboracién propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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6.3 Propuesta de mejora e indicadores

A partir del andlisis FODA, se desarroll6 un objetivo general y 5 objetivos
estratégicos donde se plantean estrategias y lineas de accidén especificas para
cumplir los objetivos establecidos.

El objetivo general es: Realizar acciones que permitan la recreacion de los
segmentos tercera edad, madres solteras, personas en situacion de calle, personas
con discapacidad, trabajadores, nifios y jévenes de escasos recursos que habiten
en el Distrito Federal, con la finalidad de evitar bajo un enfoque de
corresponsabilidad social, la exclusion, el maltrato y la discriminacién (SECTUR-DF,
2013).

El primer objetivo es desarrollar canales de comunicacion interinstitucionales para
fortalecer la estructura de dicho programa. En la tabla 14 se observa el primer
objetivo estratégico, estrategias y lineas de accion desarrolladas como propuesta

de mejora.

Tabla 14. Objetivo estratégico 1y lineas de accion.

Objetivos Estrategias Lineas de Accion
Estratégico 1

Desarrollar canales a) Generar vinculos con otros estados de la a) Promover la celebracién de convenios de

de comunicacion Republica Mexicana para desplazar a los colaboracion con los estados de la
interinstitucionales grupos vulnerables que habiten en el D.F. Republica Mexicana con la finalidad de
para la ejecucién recibir y trasladar a los beneficiarios.
adecuada del b) NDEPEDI - Instituto para la Integracién al
E;?gtaagﬁ dz?jnerrl\SSrﬁ b) Ega_blecer . relaciones_ con in_stancias Desarrollo de las Personas con
plazo no mayor a p_ut_)llcas, prlvadas,_ _S|nd|catos, asociaciones Discapacidad, Oficialia Mayor para
tres meses. civiles, para facilitar la operacion del atender a los Jubilados y Pensionados
programa Sonrisas por tu Ciudad. De la Caja de Previsién de la Policia

Preventiva (CAPREPOL) y Caja de
Prevision para Trabajadores a Lista de
Raya del D.F. (CAPTRALIR), Instituto
para la Atencion de Adultos Mayores
(IAAM),

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagndstico del programa Sonrisas por
tu Ciudad, 2015.

El segundo objetivo estratégico es: crear una oferta turistica diversificada y

especializada para la satisfaccion de las demandas turisticas de los beneficiarios

qgue habiten en el Distrito Federal, para lo cual se disefiaron cinco estrategias

descritas grosso modo. En la tabla 15 se observa el segundo objetivo estratégico,

estrategias y lineas de accién desarrolladas como propuesta de mejora.



Tabla 15. Objetivo estratégico 2 y lineas de accion.

Objetivos Estratégico
2

Estrategias

Lineas de Accidn

Generar recorridos
turisticos para la
satisfaccion de las
demandas turisticas
de los segmentos:

tercera edad,
personas con
discapacidad,

madres solteras,
jovenes, nifios,
trabajadores y
personas en

situacion de calle que
habiten en el Distrito
Federal en un plazo
no mayor a tres
meses a partir de las
evaluaciones
realizadas

trimestre.

cada

a)

b)

<)

d)

e)

f)

9)

h)

Delimitar los
poblacionales a atender.

Aplicar instrumentos que permitan
conocer las necesidades 'y
aspiraciones especificas de indole
turistica que tienen los
beneficiarios.

Allegarse de personal capacitado y
certificado para atender a los
beneficiarios.

Contar con medios de transporte

segmentos

adecuados para los traslados
turisticos.
Planear rutas turisticas que

permitan a los usuarios disfrutar de
su tiempo libre.

Brindar servicios complementarios
gue consoliden el producto turistico
destinado a los beneficiarios.

Establecer mecanismos de control
para los desplazamientos.

Documentar resultados.

a)

b)

d)

e)
f)

g)

h)

D)

Realizar periédicamente estudios e investigaciones que
permitan retroalimentar los conocimientos de las
expectativas y necesidades de indole turistica que
demandan los beneficiarios.

Desarrollar manuales de perfil de puestos, donde se
especifique las caracteristicas del personal adecuado para
atender a beneficiarios.

Realizar convenios con empresas turisticos que puedan
proveer capital humano necesario para la atencion de
beneficiarios.

Hacer acuerdos con las instancias adecuadas para
allegarnos de medios de transporte para realizar los
recorridos turisticos.

Verificar que dichos medios de transporte cuenten con los
requisitos necesarios para trasladar a los beneficiarios.
Disefiar rutas turisticas enfocadas a los intereses de cada
uno de los beneficiarios.

Distribuir las fechas de los recorridos turisticos con la
finalidad de no traslapar los desplazamientos de los
segmentos.

Complementar los recorridos con servicios de seguridad e
higiene, atencién médica, alimentacion especializada.

Contemplar servicio de alojamiento futuro.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagndstico del programa Sonrisas por
tu Ciudad, 2015.

El objetivo 3 es resolver problemas relacionados con la disponibilidad del

presupuesto. En la tabla 16 se desarrollaron algunas lineas de accion como

propuesta de mejora.

Tabla 16. Objetivo estratégico 3y lineas de accion.

Objetivos Estrategias Lineas de Accion

Estratégico 3
Hacer del a) Buscar patrocinios y subsidios que a) Realizar acuerdos con organizaciones que
programa apoyen el desarrollo del programa estén interesadas en subsidiar o patrocinar el
Sonrisa por tu Sonrisas por tu Ciudad. programa.
Ciudad un b) Extender los periodos de operacion del b) Programar recorridos con periodos de tiempo
programa Programa Sonrisas por tu Ciudad mas extensos
sostenible a c¢) Incluir a las comunidades anfitrionas. c) Planear un mayor nimero de recorridos.
través de la d) Cuidar y respetar los entornos que se d) Hacer participe a los residentes de los destinos
integracion de visiten. turisticos para el desarrollo de actividades
nuevos e) Hacer autébnomo el presupuesto y turisticas.
mecanismos para obtener apoyos monetario y en especie e) Capacitar y sensibilizar a las comunidades
recabar fondos a través de otros mecanismos. anfitrionas para recibir a los beneficiarios.
en un plazo no f)  Realizar estudios de capacidad de carga en los
mayor a un afio. destinos.

g) Organizar actividades como rifas, sorteos, e
incluir actividades donde las empresas con
responsabilidad social deseen participar.

h)  Organizar grupos que ayuden a la conservacion

y cuidado del
beneficiarios.

entorno que visiten los

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por
tu Ciudad, 2015.
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De igual manera, en la figura 18 se plantea el mapa que sirve para lograr la

continuidad del programa a pesar de las dificultades presupuestarias.

Presupuesto programa Sonrisas por tu
Ciudad

Presupuesto
fijo

Opera con
di

Toma de
decisiones
Continuar con las Buscar nuevos
acciones actuales métodos de obtencion
4
Buscar nuevos
atrocinadores

Fin del

programa
A

flade

h 4
| Realizar acfividades |
extras

v v v v v
Continuar con 0s Empresas "sociaimente | Incluir asociaciones y | Rifas | | Sorteos | Eventos | | Donafivos
atrocinadores actuales responsables” organizaciones benéficos

interesadas en
participar

h 4
Fin

Figura 18. Nuevos métodos de obtencién
Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por

tu Ciudad, 2015.

El objetivo 4 es promover y difundir los paquetes y recorridos turisticos que ofrece
el programa Sonrisas por tu Ciudad. En la tabla 17 se desarrollaron algunas lineas

de accién como propuesta de mejora.

Tabla 17. Objetivo estratégico 4 y lineas de accion.

Objetivos Estratégico 4 Estrategias Lineas de Accion

Socializar los serviciosy a) Desarrollar una campafia a) Establecer los objetivos de la campafia publicitaria.
productos turisticos de marketing para dar a b) Determinar el mensaje que se quiere dar a conocer a los
ofertados para la conocer el programa posibles usuarios.

satisfaccion de las Sonrisas por tu Ciudad. c) Elaborar un plan de medios, el cual ird en funcion de los
demandas turisticas del objetivos de la campafia publicitaria y de la audiencia.

os beneficiarios que d) Seleccion de los medios y canales adecuados para dar a
habiten en el Distrito conocer el programa Sonrisas por tu Ciudad.

Federal mediante una e) Disefar una pagina web con toda la informacion necesaria
campafia publicitaria para participar en el programa Sonrisas por tu Ciudad.
dirigida a la poblacion f)  Crear redes sociales que difundan informacion acerca del

objetivo en un plazo no
mayor a dos meses.

Programa y donde los usuarios puedan externar sus opiniones
con respecto al mismo.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por

tu Ciudad, 2015.
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El objetivo estratégico 5 es generar un modelo de indicadores que permitan
reconocer los alcances y los beneficios obtenidos a partir de la implementacion del
programa Sonrisas por tu Ciudad. En la tabla 18 se desarrollaron algunas lineas de

accion como propuesta de mejora.

Tabla 18. Objetivo estratégico 5y lineas de accion.

Objetivos Estratégico 5 Estrategias Lineas de Accion

Generar indicadores que a) Recopilacion de b)  Aplicar encuestas peri6dicamente.
permitan medir el desempefio
del programa Sonrisas por tu
Ciudad trimestralmente vy con la poblacién beneficiaria.
hacer consolidados anuales.

informacion. c) Recabar datos numéricos relacionados

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagndstico del programa Sonrisas por
tu Ciudad, 2015.

La propuesta de mejora alinea el objetivo general y los especificos con las lineas de

accion. Estas buscan dirigir los esfuerzos hacia el cumplimento de lo dispuesto en

los objetivos. Se prestd especial atencion a las necesidades de los beneficiarios,

medios de difusion, métodos de evaluacion (creacion de indicadores) y la obtencion

de recursos a través de patrocinadores y el desarrollo de canales

interinstitucionales.

6.3.1 Desarrollo de indicadores

El presente trabajo se centr6 en el diagndstico pero se contempld incluir la
formulacién de indicadores como uno de los requisitos basicos que debe contener
un programa. Se desarroll6 un sistema de evaluacion basado en la construccion de
indicadores especificos bajo las dimensiones de economia, eficiencia, calidad y

eficacia.
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El ciclo basico que se emple6 para el desarrollo de indicadores comienza con
identificar y revisar los objetivos estratégicos que se persiguen con el programa
Sonrisas por tu Ciudad. El segundo paso fue la definicién de los aspectos a evaluar
de cada dimensidon del desempefio (economia, eficiencia, calidad y eficacia) Tal

como se muestra en la figura 19.

Economia Eficiencia Eficacia

Calidad

Insumos Procesos

‘ Productos ‘

Resultados

4 )
Indicadores de Indicadores sobre
recursos para como es utilizado Indicadores de .
proveer un un recurso. los servicios Indicadores de
servicio. resultantes una impacto de esos
vez usados los servicios sobre
recursos. los beneficiarios.
- /

Figura 19. Proceso de generacion de indicadores
Fuente: Armijo y Bonnefoy, 2005.

La dimensién de economia se refiere a los insumos o los recursos que seran
necesarios para la planeacion y operacion del programa Sonrisas por tu Ciudad. En
cuanto a la eficacia, esta se relaciona con el manejo de los recursos (costos) en
relacion a los productos desarrollados (recorridos turisticos - recreativos). En cuanto
a la calidad, esta se ve reflejada en los procesos para la realizacion de los productos
y los productos terminados (Recorridos turisticos - recreativos). La eficacia es el
nivel de cumplimiento en la generacion de productos y resultados finales (son

indicadores de impacto).
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Los indicadores fueron desarrollados en funcion de las necesidades de informacion
requeridas para mejorar o perfeccionar el desarrollo de Sonrisas por tu Ciudad. Los
responsables del programa solicitaron incluir ciertos indicadores utiles para la

evaluacion.

Para la aplicacion de indicadores, estos deben ser claros y contener los elementos
necesarios para la obtencion de informacion confiable. Los indicadores formulados

estan constituidos por los siguientes elementos:

e Dimension a la que pertenece el indicador (economia, eficiencia, calidad o
eficacia).

e Nombre del indicador.

e Tipo de Indicador (cuantitativo, cualitativo o mixto).

e Qué es lo que se mide el indicador.

e Método de obtencion y fuentes de informacion.

e Periodicidad de actualizacion del indicador.

e Meta (que se pretende medir)

e Item (pregunta por la cual se creo6 el indicador)

e Formula.

e Resultado.

e Nivel (el resultado se evalué empleando un semaforo, donde el color verde
es el nivel 6ptimo, el amarillo es nivel intermedio y el color rojo es un nivel
critico).

e Estrategia (medida de accion a partir del resultado obtenido).

En la tabla 19 se muestra la propuesta de ficha que se empleé para llevar a cabo la

evaluacion del programa Sonrisas por tu Ciudad correspondiente al afio 2015.
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Tabla 19. Propuesta de Indicadores

Ficha Técnica de Indicadores: programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:
Indicador:
Tipo de Indicador (Marque con una X): Cualitativo Cuantitativo Resultado:
¢ Qué mide el indicador?

Informacién de la Web
Método de obtenci6n INEGI i
(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista

Encuesta

Registros Admén.
Fuente:
Periodicidad de actualizacion:
Meta: Indicador item Formula Resultado Nivel?* Estrategia

100%-70%

Positivo 70%-30%

30%-0%

Fuente: elaboracion propia con base en resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

21 El color verde es el nivel éptimo y el color rojo es el nivel critico
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6.3.1.1 Indicadores de economia

La economia es la forma de organizar los recursos econdémicos y presupuestarios

para obtener los resultados planeados (Armijo y Bonnefoy, 2005). Los indicadores

de economia fueron creados para medir los ingresos disponibles y ejercidos, segun

los presupuestos desarrollados. Para aplicar estos indicadores se requiere que se

proporcione informacién desglosada por mes para ser comparada con afos

venideros.

e Indicador del comportamiento del presupuesto anual. ANEXO VII, tabla 30.

o

o

Descripcion: mide el porcentaje de incremento o disminucion del
presupuesto anual.

Meta: medir el comportamiento anual del presupuesto designado para
el programa Sonrisa por tu Ciudad

item: ¢Como se ha comportado el presupuesto para el programa
Sonrisas por tu Ciudad anualmente?

Formula: [(Presupuesto anterior/Presupuesto actual])-1]*100

e Indicador de presupuesto ejercido. ANEXO VII, tabla 31.

o

Descripcion: mide el total del presupuesto empleado para el programa
Sonrisas por tu Ciudad segun el presupuesto total disponible.

Meta: conocer el recurso econémico ejercido en relacion, al total del
presupuesto disponible.

item: ¢ Como fue ejercido el presupuesto para el programa Sonrisa por
tu Ciudad?

Formula: [Presupuesto total ejercido/Presupuesto total
designado]*100

¢ Indicador de gastos administrativos. ANEXO VII, tabla 32.

@)

Descripcion: mide el porcentaje de gastos administrativos
representados en el presupuesto disponible.
Meta: saber el porcentaje de gastos administrativos representados en

el presupuesto disponible



o Item: ¢Cuél es el porcentaje del total de gastos administrativos en
relacion al presupuesto total?
o Formula: [Gastos administrativos / Presupuesto total disponible para

el programa Sonrisas por tu Ciudad] *100

¢ Indicador de gastos de operacion, el cual tiene por objetivo, averiguar qué
porcentaje de estos es representado en el presupuesto disponible. ANEXO
VII, tabla 33.

o Descripcién: permite saber el porcentaje de gastos de operacion
representados en el presupuesto disponible,

o Meta: saber el porcentaje de gastos de operacion representados en el
presupuesto disponible.

o Item: ¢Cudl es el porcentaje del total de gastos de operaciéon en
relacién al presupuesto total?

o Formula: [Gastos de operacion / Presupuesto total disponible para el

programa Sonrisas por tu Ciudad] *100

Sonrisas por tu Ciudad Unicamente opera con presupuesto gubernamental
previamente asignado y el monto esta sujeto a disponibilidad de recursos. Por lo
qgue los indicadores creados para evaluar la dimension de economia fueron
desarrollados con la finalidad de analizar los montos distribuidos y empleados para
la operacion del programa, permitiendo identificar oportunidades en las formas de
asignacion presupuestal con la finalidad de maximizar el aprovechamiento de los

recursos econdmicos.

6.3.1.2 Indicadores de eficiencia

Segun la definicion proporcionada, la eficiencia busca medir los costos en relacion
a los beneficios obtenidos, asi como la productividad y los recursos empleados

(Armijo y Bonnefoy, 2005).

¢ Indicador de delegaciones atendidas. Para aplicar este indicador se requiere
gue se proporcionen reportes desglosados con el nUmero de beneficiarios

atendidos por delegacion de procedencia. ANEXO VII, tabla 34.
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o Descripcion: permite medir el porcentaje de delegaciones atendidas
por el programa (indicador de cobertura).

o Meta: conocer el porcentaje de delegaciones atendidas por el
programa en relacion al total de delegaciones del Distrito Federal

o Item: ¢Cual es el porcentaje de Delegaciones atenidas en el D.F?

o Formula: [Numero de Delegaciones atendidas/ Total de Delegaciones
del DF]*100

Indicador de poblacion de la tercera edad atendida por el programa. Se
requiere que se proporcionen bitacoras con el nUmero de beneficiarios de la
tercera edad atendidos anualmente. ANEXO VII, tabla 35.

o Descripcion: Este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de tercera edad en relacion al total de los segmentos que
son atendidos.

o Meta: conocer el porcentaje de poblacion beneficiada de tercera edad
en relacion al total de los segmentos que son atendidos.

o Item: ¢Cudl es el porcentaje de poblacion beneficiada de tercera edad
en relacién al total de los segmentos que son atendidos?

o Formula: [Poblacién tercera edad beneficiada por el programa/ Total

de beneficiarios encuestados]*100

Indicador de poblacién de personas con discapacidad atendida por el
programa. Se requiere que se proporcionen bitacoras con el nimero de

beneficiarios con discapacidad atendidos anualmente. ANEXO VII, tabla 36.

o Descripcién: este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de personas con discapacidad en relacion al total de los
segmentos que son atendidos.

o Meta: medir el porcentaje de poblacion beneficiada de personas con
discapacidad en relacion al total de los segmentos que son atendidos
por el programa.

o Item: ¢Cuél es el porcentaje de personas con discapacidad

beneficiadas por el programa?
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o Formula: [Poblacién de personas con discapacidad beneficiadas por
el programa/ Total de beneficiarios encuestados]*100

e Indicador de poblacién de madres solteras atendidas por el programa. Se
requiere informacion de beneficiarias atendidas por el programa anualmente.
ANEXO VII, tabla 37.

o Descripcion: este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de madres solteras en relacion al total de los segmentos
gue son atendidos.

o Meta: medir el porcentaje de poblacion beneficiada de madres solteras
en relacion al total de los segmentos que son atendidos.

o Item: ¢Cuél es el porcentaje de madres solteras beneficiadas por el
programa?

o Formula: [Poblacion de madres solteras beneficiadas por el

programa/ Total de beneficiario encuestados]*100

¢ Indicador de poblacién de nifios atendidos por el programa. Se requiere que
se proporcione informacion acerca de los nifios atendidos anualmente.
ANEXO VII, tabla 38.

o Descripcién: este indicador mide el porcentaje de poblacién de nifios
atendidos por el programa en relacion al total de los segmentos que
son atendidos.

o Meta: mide el porcentaje de poblacion de nifios atendidos por el
programa en relacion al total de los segmentos que son atendidos.

o Item: ¢Cual es el porcentaje de nifios beneficiados por el programa?

o Formula: [Poblacion de nifios beneficiados por el programa/ Total de

beneficiario encuestados]*100

¢ Indicador de poblacion vulnerable de jovenes atendidos por el programa. Se

requiere informacién de jovenes atendidos anualmente. ANEXO VII, tabla 39.
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o Descripcién: este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de jovenes en relacion al total de los segmentos que son
atendidos.

o Meta: medir el porcentaje de poblacion beneficiada de jovenes en
relacion al total de los segmentos que son atendidos.

o Item: ¢Cudl es el porcentaje de jévenes beneficiados por el
programa?

o Formula: [Poblacion de jovenes beneficiados por el programa/ Total

de beneficiarios encuestados]*100

e Indicador de poblacién de personas en situaciéon de calle?? atendidas por el
programa. Se requiere saber cuantas personas en situacién de calle fueron
atendidas anualmente. ANEXO VII, tabla 40.

o Descripcion: este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de personas en situacion de calle en relacién al total de
los segmentos que son atendidos.

o Meta: medir el porcentaje de poblacién beneficiada de personas en
situacion de calle en relacion al total de los segmentos que son
atendidos.

o Item: ¢Cudl es el porcentaje de personas en situacion de calle
beneficiados por el programa?

o Formula: [Poblaciéon de personas en situacion de calle beneficiados

por el programa/ Total de beneficiario encuestados]*100

e Indicador de familias atendidas por el programa. Este indicador es
Unicamente para saber como prefieren viajar los beneficiarios (solos, con

amigos o con familiares). ANEXO VII, tabla 41.

o Descripcién: Este indicador mide el porcentaje de poblacion
beneficiada de familias en relacion al total de los segmentos que son

atendidos.

22E| porcentaje mostrado aqui es el mismo resultado del indicador de personas con discapacidad, puesto que
las personas contabilizadas pertenecian a la misma institucién y compartian ambas caracteristicas.
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Meta: medir el porcentaje de poblacion beneficiada de familias en
relacion al total de los segmentos que son atendidos.

item: ¢ Cudl es el porcentaje de familias beneficiadas por el programa?
Formula: [Poblacién de familias beneficiadas por el programa/ Total

de beneficiario encuestados]*100

indicador de costo por recorrido que el programa otorga a los beneficiarios.

ANEXO VI, tabla 42. Se requiere que se proporcione informacion

desglosada del presupuesto asignado para viajes foraneos y para viajes

locales.

o

Descripcidn: muestra el porcentaje de costo por cada recorrido en
relacion al total del costo de los recorridos.

Meta: mide el porcentaje de costo por cada recorrido en relacién al
total del costo de los recorridos realizados.

item: ¢ Cudl es el costo por recorrido ofrecido?

Formula: Costo total de los recorridos / niumero de recorridos

realizados.

Indicador de costo promedio por usuario atendido que emplea el transporte

proporcionado por el programa Sonrisas por tu Ciudad. Se requiere que se

proporcione informacion desglosada del presupuesto asignado para viajes

foraneos y para viajes locales. ANEXO VI, tabla 43.

o

Descripcidn: permite saber cuanto cuesta cada usuario en relacion al
presupuesto total designado para el transporte.

Meta: saber cuanto cuesta cada usuario en relacion al presupuesto
total designado para el transporte.

item: ¢ Cuél es el costo por usuario que utiliza el transporte designado
para el programa Sonrisas por tu Ciudad?

Formula: Costo total del transporte/ numero de  beneficiarios

desplazados.

Indicador de tiempo dedicado a la planeacion del programa Sonrisas por tu
Ciudad. ANEXO VI, tabla 44.
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Descripcion: permite conocer cuanto tiempo es empleado en la
planeacion del programa.

Meta: medir el tiempo empleado para la planeacién del programa.
item: ¢ Cuél es el porcentaje de tiempo que se emplea para planear el
programa?

Formula: [Tiempo empleado para planear el programa / tiempo total
dedicado al programa Sonrisas por tu Ciudad] *100

Indicador que mide el tiempo dedicado a la operacién del programa. ANEXO
VI, tabla 45.

o

Descripcidén: permite conocer cuanto tiempo es empleado a la
operacion del programa.

Meta: medir el tiempo empleado para la operacion del programa.
item: ¢ Cual es el porcentaje de tiempo que se emplea para operar el
programa?

Formula: [Tiempo empleado para operar el programa / tiempo total

dedicado al programa Sonrisas por tu Ciudad] *100

Indicador de imprevistos suscitados. Se requiere que se proporcione

informacion acerca de los improvistos suscitados durante la operacion del
programa. ANEXO VII, tabla 46.

o

o

Descripcidén: permite saber el numero promedio de imprevistos
suscitados durante la operacion del programa.

Meta: medir el nUmero promedio de imprevistos suscitados durante la
operacion del programa.

item: ¢Cuéantos Imprevistos se suscitaron segin el nimero de
recorridos realizados?

Formula: [Imprevistos suscitados / recorridos realizados] *100

Indicador de eficiencia en los medios de difusibn para dar a conocer el

programa Sonrisas por tu Ciudad. ANEXO VII, tabla 47.
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Descripcion: este indicador permite medir el nivel de eficiencia de cada
medio de comunicacion y a partir de los resultados, se implementaran
estrategias para corregir o mantener la estrategia actual.

Meta: medir el nivel de eficiencia de cada medio de comunicaciony a
partir de los resultados, se implementaran estrategias para corregir o
mantener la estrategia actual.

ftem: ¢Qué tan eficientes son los medios de difusion que dan a
conocer el programa?

Formula: [NUmero de personas que participaron en el programa por
los medio de difusiébn dispuestos por la SECTUR-DF /Total de

beneficiarios encuestados]*100

Estos indicadores se desarrollaron con base en la definicidon de eficiencia, la cual se

enfoca en los costos, tiempos y los servicios entregados. Es por ello que los

indicadores se crearon con la finalidad de medir periodos y costos en relacion a la

planeacién, operacién, cobertura, promocién, difusién y medios de transporte.

6.3.1.3 Indicadores de calidad

Segun la definicién de calidad, los indicadores que se generaron buscan medir el

grado de satisfaccién de los servicios prestados, la precision y continuidad de los

mismos. Por tal motivo, los indicadores para medir la calidad son los siguientes.

Indicador de recorridos retrasados. ANEXO VII, tabla 48.

o Descripcion: permite medir el porcentaje de recorridos retrasados en

relacion al total de recorridos realizados.

Meta: medir el porcentaje de recorridos retrasados en relacion al total
de recorridos realizados.

item: ¢Cuél es el porcentaje de recorridos retrasados en relacion al
total de recorridos realizados?

Formula: [Numero de recorridos retrasados /Total de recorridos

realizados]*100

Indicador de accesibilidad a los sitios visitados. ANEXO VII, tabla 49.
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Descripcion: permite medir el nivel de adecuacion de los lugares que
son visitados por los beneficiarios del programa.

Meta: medir el nivel de adecuacion de los lugares que son visitados
por los beneficiarios del programa.

item: ¢Qué porcentaje de los usuarios perciben adecuada la
accesibilidad de los sitios que se visitan a través del programa
Sonrisas por tu Ciudad?

Formula: [Personas que perciben adecuada la accesibilidad de los

sitios visitados/ Total de personas encuestadas]*100

¢ Indicador de calidad del transporte empleado por el programa. ANEXO VII,
tabla 50.

(@]

Descripcién: permite medir el porcentaje de los usuarios perciben
calidad en el servicio de transporte que se emplea en el programa
Sonrisas por tu Ciudad.

Meta: medir el porcentaje de los usuarios perciben calidad en el
servicio de transporte que se emplea en el programa Sonrisas por tu
Ciudad.

item: ¢ Qué porcentaje de los usuarios perciben calidad en el servicio
de transporte que se emplea en el programa Sonrisas por tu Ciudad?.
Formula: [Personas que perciben de buena calidad el servicio de
transporte que se emplea en el programa Sonrisas por tu Ciudad/ Total

de personas encuestadas]*100

¢ Indicador de calidad del servicio de guia de turistas. ANEXO VII, tabla 51.

o

Descripcion: este indicador permite medir la calidad de los servicios
de guias de turistas empleados para el programa.

Meta: medir la calidad de los servicios de guias de turistas empleados
para el programa.

item: ¢Qué porcentaje de los usuarios perciben de buena calidad el
servicio de guia de turistas del programa Sonrisas por tu Ciudad?

147



O

Formula: [Personas que perciben de buena calidad el servicio de guia
de turistas/ Total de personas encuestadas]*100

e [ndicador de satisfaccion con los sitios visitados. ANEXO VI, tabla 52.

o

Descripcion: este indicador permite medir la satisfaccion de los
usuarios en cuanto a los sitios visitados.

Meta: medir la satisfaccion de los usuarios en cuanto a los sitios
visitados.

item: ¢Qué porcentaje de los usuarios perciben adecuadas los
turisticos que se visitan?

Formula: [Personas que perciben adecuados los sitios que se visitan /

Total de personas encuestadas]*100.

¢ Indicador de accesibilidad para participar en los recorridos turisticos. ANEXO
VII, tabla 53.

(@]

Descripcién: este indicador permite medir la facilidad con la que se
puede participar en el programa.

Meta: medir la facilidad para participar en el al programa.

item: ¢Qué porcentaje de los usuarios perciben un facil acceso al
programa?

Formula: [Personas que perciben un facil acceso al programa / Total

de personas encuestadas]*100.

Los indicadores de calidad, estan enfocados a medir la satisfaccién y cumplimiento
de las expectativas de los beneficiarios del programa. Es por ello que los indicadores
fueron creados para medir la calidad de los recorridos turisticos, recintos visitados,
guias de turistas y transporte empleado.

6.3.1.4 Indicadores de eficacia
Con base en la definicion de eficacia, se busca medir los logros obtenidos segun lo
planificado, es decir, el grado con el que se estan cumpliendo los objetivos del

programa Sonrisas por tu Ciudad. Para tener un resultado mas ajustado se requiere
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hacer una segunda aplicacion de encuestas a las personas que no han participado

en Sonrisas por tu Ciudad y que son susceptibles de ser beneficiarios.
¢ Indicador de usuarios satisfechos. ANEXO VII, tabla 54.

o Descripcién: este indicador permite medir el porcentaje de usuarios
satisfechos en relacion al total de los usuarios encuestados.

o Meta: medir el porcentaje de usuarios satisfechos en relacion al total
de los usuarios encuestados.

o Item: ¢Cuél es el porcentaje de usuarios satisfechos en relacién al
total de los usuarios encuestados?

o Formula: [Usuarios satisfechos / Total de usuarios encuestados]*100
¢ Indicador de usuarios que repetirian la experiencia. ANEXO VII, tabla 55.

o Descripcion: este indicador permite medir el porcentaje de usuarios
gue repetirian la experiencia en relacién al total de los usuarios
encuestados.

o Meta: medir el porcentaje de usuarios que repetirian la experiencia en
relacion al total de los usuarios encuestados.

o Item: ¢Cual es el porcentaje de usuarios que repetirian la experiencia
en relacion al total de los usuarios encuestados?

o Formula: [Usuarios que repetirian la experiencia / Total de usuarios

encuestadas]*100

e Indicador de usuarios que recomendarian los servicios del programa.
ANEXO VII, tabla 56.

o Descripcion: este indicador permite medir el porcentaje de personas
gue fueron atendidas satisfactoriamente y colaboraran para atraer
Mas personas para participar en el programa.

o Meta: medir el porcentaje de personas que fueron atendidas
satisfactoriamente y colaboraran para atraer a mas personas para

participar en el programa.
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o Item: ¢Qué porcentaje de usuarios recomendarian participar en el
programa Sonrisas por tu Ciudad?
o Formula: [Usuarios que recomendarian participar en el programa

Sonrisas por tu Ciudad/Total de usuarios encuestados]*100

Finalmente, los indicadores de eficacia, fueron construidos en relacién a los
resultados finales que se desean alcanzar. Los indicadores de usuarios satisfechos,
usuarios que repetirian la experiencia y usuarios que recomendarian los servicios

que otorga el programa aportaron informacion para la futura toma de decisiones.

6.3.2 Resultados preliminares de la propuesta de indicadores

En este apartado, se describen los principales hallazgos y resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de los instrumentos (encuestas, fichas de observacion e

indicadores).

Los indicadores fueron alimentados por informacién obtenida a partir de encuestas
y fichas de observacién realizadas a los beneficiarios del programa Sonrisas por tu
Ciudad. De igual manera, y para dar respuesta a los indicadores de economia y de

eficiencia se recopil6é informacion documental (presupuestos).

Referente a la economia, el presupuesto es un punto fundamental para la operacion
del programa, pues con este se cubre el costo de los autobuses, guias de turistas y
entradas a los recintos turisticos que tienen costo. Por tal motivo se desarrollaron
indicadores que permitan vislumbrar el comportamiento presupuestal y la

distribucion y ejecucién del recurso econémico.

El indicador de comportamiento del presupuesto, revelo que el presupuesto crecio
un 166 % con respecto al afio anterior (2014) donde se trabajé con un monto de $
7°512,797. Este afio la operacion del programa inicié en el mes de junio y continto
operando hasta el mes de diciembre del afio 2015 (los recorridos se realizan de

martes a sdbado) y el monto asignado ascendi6 a $ 20°000,000.

En cuanto al indicador de presupuesto ejercido, este revel6 que fueron asignados
$20°000,000 de los cuales se ejercieron al 100%. Los conceptos y montos fueron:

servicio de transportacion local y foraneo, servicio de guia de turistas, servicio de
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refrigerios, Ingresos a recintos, servicio de logistica, servicio de impresos, servicio
de video turismo social y suscripcion a la Organizacion Internacional de Turismo
Social (OITS).

Cabe mencionar que en afios anteriores, el programa no contaba con presupuesto

para los conceptos de refrigerios ni impresos.

El indicador de gastos administrativos revelo que del total del presupuesto asignado
al programa, el 9.26% es implementado para gastos administrativos y otros gastos.
Mientras que el resto (90.74%) es empleado para gastos propios de la operacion
(transportacion, entradas a recintos turisticos, servicio de guias de turistas y
refrigerios).

Los indicadores de la dimensién de eficiencia revelaron los siguientes resultados:
en cuanto al indicador de delegaciones atendidas, nos dice que el programa
Sonrisas por tu Ciudad atiende a personas de las 16 delegaciones del Distrito
Federal. Sin embargo, existen algunas diferencias en cuanto a la participacion
equitativa de las mismas. Algunas delegaciones tienen mayor presencia que otras,
tal es el caso de las delegaciones Gustavo A. Madero, Coyoacéan, Alvaro Obregén
y Tlalpan (SECTUR-DF, 2015).

El indicador de poblacion atendida del segmento de la tercera edad muestra que del
100 % de la poblacién encuestada, el 36 % pertenece al segmento de las personas

adultos mayores. Este grupo poblacional es el que participa con mayor frecuencia.

El indicador de poblacion atendida del segmento de personas con discapacidad
revela que se atiene un aproximado de 1.7%. Este valor se obtuvo a partir del calculo
de los autobuses que salieron en el periodo de aplicacion (36 recorridos)
multiplicado por el numero de plazas que alberga un autobus (47). En relacion a
esta informacion se obtuvo un porcentaje equivalente al total de personas con

discapacidad que fueron atendidas en dicho periodo.

El indicador de poblacion atendida del segmento de madres solteras revel6 que el
programa incluye a este grupo poblacional, sin embargo, no es mediante esfuerzos
especificos, las madres solteras acceden al programa por medio de la participaciéon
de sus hijos o ellas mismas en actividades extra escolares, deportivas o artisticas

151



en instituciones que han celebrado convenios con la SECTUR-DF, tal es el caso del
Centro de Desarrollo Integral de la Familia (DIF). Es asi como a estos segmentos

participan. Del total de las personas encuestadas el 28 % son madres solteras.

El indicador de poblacion atendida del segmento de nifios, denota que del 100% de
los beneficiarios el 3 % es la participacion de nifios. Aunque el nUmero es bajo, se
reconoce que la SECTUR-DF ha evocado sus esfuerzos para tratar de incluir a mas
beneficiarios pertenecientes al segmento en cuestion. Se ha trabajado con escuelas
primarias principalmente. Los nifios también son atendidos por el programa

Sonrisas por tu Ciudad siendo acompafiados por su familia.

El indicador de poblacién de jovenes, muestra que el 4 % de dicha poblacion es
atendida por el programa Sonrisas por tu Ciudad. De igual manera, la SECTUR-DF
se ha vinculado con escuelas secundarias principalmente. Aunque también los

jovenes participan con su familia y amigos.

El indicador de poblacion atendida de personas en situacion de calle revela como
resultado 1.7 %. El resultado es igual al de personas con discapacidad, puesto que
el segmento observado compartia ambas caracteristicas: discapacidad motriz e
intelectual y eran personas que se encuentran en situacion de calle agrupados en

el Centro de Asistencia e Integracion Social (C.A.l.S) en la Delegaciéon Coyoacan.

El indicador familias atendidas muestra que el 50 % de los viajeros se desplaza en

el programa en compaiiia de su familia.

El indicador de costo promedio por recorrido, revelé6 como resultado que cada
recorrido por persona en promedio cuesta $ 90.73, el costo es bajo si se considera
gue se realizan desplazamientos locales y foraneos y que en cada uno de ellos se

cuenta con el servicio de guia de turistas.

El indicador de costo por usuario que emplea el transporte del programa, resulté
que cada beneficiario cuesta en promedio $ 48.77. Se requiere de informacion

desglosada del presupuesto disponible para transporte local y foraneo.

Los responsables del programa Sonrisas por tu Ciudad, tienen contemplado que la

planeacién se realice en los primeros tres meses del afio, por lo cual el indicador
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revela que esto equivale al 25 % del tiempo disponible. Sin embargo, las personas
que se encargan de la planificacion, son muy pocas, lo cual trae como consecuencia

gue existan ciertas desviaciones.

Profundizando un poco mas en el tema de planeacion. La SECTUR-DF es la
responsable de generar convenios con instancias que ofrezcan servicios turisticos

y culturales, quienes otorgan pases para visitarlos.

El indicador de tiempo dedicado a la operacion del programa revela que este
equivale al 75 % del total del tiempo disponible. La operacién de Sonrisas por tu
Ciudad es el aspecto mas complejo y en el que se tiene que enfocar toda la atencion,
pues es donde se reflejan los resultados del trabajo de planeacion y donde se

observara si los mecanismos fueron adecuados.

Ademas de ofrecer un buen servicio de recorridos turisticos, el programa busca
asegurar el bienestar de los viajeros. De tal suerte que se generé un indicador que
muestra si existen imprevistos durante los recorridos realizados. El indicador reporté

gue por cada 11 recorridos se suscita 1 incidente.

En afios anteriores, la Secretaria de Turismo del Distrito Federal (SECTUR-DF) no
disponia de recursos econémicos para la promocién y difusion del programa, sin
embargo, este afio (2015) si se contempld presupuesto para dicha actividad, por
ello, es competencia de la SECTUR-DF saber qué impacto estan teniendo los
medios a través de los cuales se da a conocer el programa. El indicador que se
genero refleja que los medios de difusion disponibles no tienen relevancia, pues
sumados apenas informan el 41% de la poblacion beneficiada. La forma mas
frecuente por la que los beneficiarios conocen el programa es por medio de

familiares y amigos.

La calidad es un aspecto ho menos importante y que no debe de ser comprometida
a pesar de no recibir o percibir una remuneracion economica baja por los recorridos.
El indicador de recorridos realizados revelo que los beneficiarios opinan que los
desplazamientos comienzan con cierto retraso. El 12% de los usuarios opinan que

los recorridos no inician a tiempo.
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La accesibilidad en los recintos turisticos que fueron visitados en el programa es
buena, el indicador revelé6 que el 87% de las personas beneficiadas estan

satisfechas con la facilidad para transitar en el sitio que visitaron.

La calidad del transporte es muy buena, pues el indicador arrojé que el 98% de los
beneficiarios comentaron que las unidades son cémodas, limpias, de calidad y los

choferes brindan un buen servicio a los pasajeros.

En cuanto a la calidad del servicio de guia de turistas, el indicador revel6 que el
90% de la poblacion beneficiada dijo que el servicio que brindan los guias de turistas
es de calidad. Sin embargo, hay que mencionar que no son capacitados para
atender personas en situacion de calle, tercera edad o personas con discapacidad,
ademas de esto, los grupos se les asignan el mismo dia de los recorridos no

dandoles tiempo para planificar sus actividades a desarrollar con los beneficiarios.

El indicador de satisfaccion de los sitios turisticos visitados mostré que el 97% de
los beneficiarios expresaron que los lugares que visitaron eran buenos. A pesar de
qgue el indicador es positivo, existen recorridos que requieren de ser evaluados

nuevamente para determinar si son adecuados o no para ser visitados.

Finalmente, en la dimension de calidad, es importante conocer la percepcién que
tienen los usuarios de la facilidad para participar en el programa. El indicador
mostro que el 97% de los beneficiarios declararon que era sencillo participar en el

programa.

Los indicadores de la dimension de eficacia son aquellos que muestran el impacto
o resultados finales. En este sentido, el indicador de beneficiarios satisfechos
mostré que el 97% de los usuarios se sienten satisfechos y completamente

satisfechos con el desempefio del programa.

En cuanto a los usuarios que repetirian la experiencia de participar el programa, el
100% de los beneficiarios dijeron estar de acuerdo en seguir asistiendo a los
recorridos que ofrece la SECTUR-DF.
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El indicador de usuarios que recomendarian el programa, refleja resultados
positivos, pues el 100% de los beneficiarios atendidos piensan en recomendar el
programa Sonrisas por tu Ciudad.

Entre los puntos mas importantes que se averiguaron con la aplicacion de los
instrumentos, se reconoce necesario destacar el perfil del beneficiario del programa
Sonrisas por tu Ciudad. El viajero que se desplaza por medio del programa es
principalmente el adulto mayor que tiene nivel de estudios basicos (No estudio,
primaria, secundaria y en algunos casos preparatoria) y que actualmente ya no
trabaja, es pensionado o se dedica al hogar. Los hogares de los segmentos

atendidos son sustentados principalmente por varones.

Las condiciones de la vivienda en la que residen los beneficiarios son basicas (piso
de concreto, de dos a tres habitaciones, un bafio por hogar, estufa con gas) y no

cuentan con automovil propio.

Algunos de los usuarios comentaban que ellos no tienen la posibilidad de realizar
viajes por cuenta propia, esto debido a su falta de capacidad econdmica, por
ausencia de acompafantes o por impedimento fisico. Cuando ellos viajan es por

medio de programas sociales, como es el caso de Sonrisas por tu Ciudad.

Otro de los aspectos en los que los beneficiarios insistieron, era en la concesién de
un espacio para degustar de sus alimentos y que a la par sirva como momento de

convivencia social.

A patrtir del trabajo de campo realizado, se vislumbraron las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas a las que se enfrenta el programa Sonrisas

por tu Ciudad.
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Conclusiones y recomendaciones

Desde los afios 80's y 90's se ha trabajado por impulsar el turismo social en la
Ciudad de México. En el 2013 se lanzé el programa Sonrisas por tu Ciudad, el cual
ofrece recorridos foraneos a precios accesibles, pero principalmente locales y

gratuitos para los habitantes del Distrito Federal.

A pesar de ser un programa constituido por cuatros subprogramas, en la operacion
no se percibe alguna distincion. En los viajes locales participan personas de todos
los segmentos sin acreditar ser un adulto mayor, trabajador o no, madre soltera o
tener recursos econdmicos escasos, entre otros factores que permitan identificarlos
como poblacién objetivo. Durante el trabajo de campo no se observé el desarrollo
de recorridos caracterizados. En relacion al programa de trabajadores, la SECTUR-

DF no especific6 como es que son seleccionados para participar en el programa.

Se requiere que Sonrisas por tu Ciudad delimite su poblacién objetivo y opere bajo
esquemas precisos y claros. Ya que esta es una de las mayores dificultades que se
tienen para cuantificar el numero de beneficiarios atendidos por segmento y por

programa.

Otro de los retos para operar el programa es la disponibilidad de recursos
econOémicos. Se recomienda que se busquen nuevas formas de autofinanciamiento.
Se debe pensar en un presupuesto autbnomo, algunas actividades que se
recomiendan es buscar mas patrocinadores involucrando al sector empresarial con
filosofias de socialmente responsables, al igual que asociaciones y organizaciones
que estén interesados en colaborar con apoyos monetarios. El realizar actividades
como rifas o sorteos (entre otras) también puede servir para apoyar el aumento del
presupuesto. Ademas se considera importante replantear la distribucion del

presupuesto y dar prioridad a los conceptos prioritarios.

Sonrisas por tu Ciudad es un programa impulsado por el gobierno capitalino y afo
con afo la Secretaria de Turismo del Distrito Federal (SECTUR-DF) busca
desarrollar mecanismos para operar el programa. Con el devenir de los afos, la
demanda de los beneficiarios incrementa segun los datos proporcionados por la

Secretaria SECTUR-DF. Por tal motivo se recomienda ejercer una mejor planeacion
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en relaciéon a las formas de promover y dar a conocer el programa. Se tiene que
llegar a la poblacion objetivo, ya que en la actualidad el programa opera logrando
incluir personas sin embargo, no se asegura de que los ingresados sean los que se

buscan.

La operacién es la parte mas complicada. Cuando el programa inicié se atendi6 un
estimado de 4,000 personas al afio. Para el 2012 se increment6 el nimero de
personas beneficiadas a 12,345. En el afio 2013 se atendié a 58,631 personas. En
el 2014 se logro la meta de atencidén a 92,384 personas. Para el 2015 se atendié a
200,000 personas. Con el incremento en el nUmero de beneficiarios también crecen
los riesgos. Se recomienda generar bitacoras con el nimero de beneficiarios que
se atenderan por recorrido, asi mismo, asignar un nimero adecuado de personas
encargadas de controlar y guiar a dichos grupos. Esto con la finalidad de disminuir

posibles incidencias.

El tiempo dedicado a la operacion cumple con la meta programada y se recomienda
seguir operando durante esta temporalidad. Pero al igual que en el aspecto de
planeacion, la operacion requiere de un mayor nimero de personas que se integren
en diferentes actividades, tales como apoyo del guia de turistas y encuestador o
evaluador de los recorridos.

Es importante resaltar que se requiere de la incorporacion de un evaluador por
recorrido, esto permitira tener mejores métodos de control y si fuese necesario, sera
la base de una reestructuracién. Cada grupo que realiza un recorrido esta integrado
por el guia de turistas, el grupo de beneficiarios y en ocasiones una persona de
apoyo. Se requiere incrementar el nimero de colaboradores que apoyen esta
actividad, con la finalidad de tener mayor control sobre los participantes, sobre todo
cuando se trate de personas con discapacidad, nifios y adultos mayores. Los
colaboradores se pueden incluir por medio de convenios con escuelas y
agrupaciones que requieran o0 estén interesados en hacer servicio social y

voluntariado.

Otro punto importante es que una vez formalizado el convenio, y registrado el

itinerario se notifique al recinto turistico que se visitara, el dia en que se llevara a los
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grupos y de igual manera, hacerles saber las caracteristicas de los segmentos con
los que trabajardn. Pues cuando se trata de personas con discapacidad o adultos
mayores se tiene que tomar en cuenta una serie de caracteristicas tanto en el

contenido del recorrido como el itinerario.

En relacién a las personas con discapacidad, el porcentaje de atencion es bajo, se
recomienda hacer mayores esfuerzos de colaboracién con instituciones y
agrupaciones para fortalecer el numero de beneficiarios incluidos. Se propone como
oportunidad de mejora el integrar a nuevas dependencias que trabajen con estos

grupos y enfocar esfuerzos de promocion en dichas instituciones.

En relacion al grupo de familias, el esfuerzo se debe incrementar en los medios para
dar a conocer el programa. Las personas se enteran del programa, mayormente por
la comunicacién entre familias y amigos. Se recomienda considerar un analisis para
determinar lo medios mas adecuados para difundir informacién referente al
programa y que sea llevado hasta los beneficiarios objetivo y no en general como

hasta ahora se ha hecho.

En relacion al servicio que brindan los guias de turistas, se recomienda que la
Secretaria de Turismo del Distrito Federal (SECTUR-DF) les notifique las
caracteristicas del grupo al que atenderan, con la finalidad de brindar mayores

herramientas al guia y este pueda ofrecer un servicio adecuado.

También se recomienda capacitar a los guias de turistas para sensibilizarlos y
prepararlos para trabajar con segmentos especificos, tal es el caso de adultos
mayores, nifios, personas con discapacidad y personas en situacion de calle.

Por otra parte, se recomienda que para disminuir los riesgos, se realice un
reglamento interno de seguridad con planes de contingencia para cada posible
situacion riesgosa. Y los guias de turistas, personal de apoyo y el conductor deben
acatar dichas medidas preventivas asi como ser los responsables de dar a conocer

estas medidas a los beneficiarios del programa Sonrisas por tu Ciudad.

Por otra parte, para disminuir los recorridos retrasados, se recomienda que la
SECTUR-DF notifique a los conductores con antelacion (un dia antes por lo menos)
Su ruta, esto con la finalidad de dar un mayor rango de tiempo y oportunidad para
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fijar distintas rutas de acceso y asi llegar a tiempo, ademas esto servira para el

mejor aprovechamiento de los recursos.

Se recomienda que la SECTUR-DF dialogue con las distintas Secretarias,
Delegaciones y actores que invitan a los beneficiarios a participar en el programa.
Esto con dos objetivos, el primero es para comentarles que no se les cite con mucha
anticipacion a los usuarios, pues esto también provoca una percepcion negativa en
el inicio de los recorridos. Y el segundo es para concientizar a las delegaciones del
hecho de no prometer a los beneficiarios llevarlos a los destinos mas demandados
(Acuario Inbursa, Six Flags y Xochimilco) pues cuando los beneficiarios son llevados

a su recorrido real, externan cierta inconformidad.

Cabe destacar que los usuarios expresaron no tener dificultad para participar en el
programa, pero es importante mencionar que la dificultad no esta en el proceso de
acceso, esta en el proceso de conocimiento del mismo. La promocién y difusion

tiene bajo impacto en la sociedad.

Otro aspecto importante son los box lunch que son entregados a los beneficiarios.
Con respecto a este tema, cabe mencionar que con los registros que se formulen
para contabilizar exactamente el nUmero de viajeros que seran a tendidos, los box
lunch se aprovecharan de la mejor forma. Pues durante los recorridos se observo

gue sobraban refrigerios y en otros grupos faltaban.

Para el control y evaluacion del programa y tomando en cuenta las caracteristicas
de los segmentos que se atienden, se recomienda aplicar la lista de indicadores
propuesta en este trabajo de tesis y ademas, se recomienda asignar un evaluador
por cada recorrido, quién debera registrar los percances, desviaciones o alguna
situacion no planeada, esto con la finalidad de perfeccionar el servicio otorgado por
Sonrisas por tu Ciudad. Las encuestas y fichas de observacion se deben realizar al

finalizar los recorridos.

Con el objetivo de dar un cumplimiento efectivo en cuanto a la satisfaccion de las
necesidades especificas de recreacion de los beneficiarios se propone un formato

de checklist especializado. Este formato pretende ser una herramienta que facilite
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el disefio de recorridos, prevencion y disminucion de percances y la maximizacion

de recursos empleados. ANEXO VI, tablas 29 y 30.

Se recomienda que para alcanzar la satisfaccion de los beneficiarios en un 100%
es necesario implementar las recomendaciones indicadas en los parrafos

anteriores.

Por ultimo, cabe mencionar que el mayor aporte que se realiz6 en el presente
trabajo de investigacion fue documentar la operacion del programa Sonrisas por tu
Ciudad, lo cual sirvio para realizar el diagndstico y posteriormente la evaluacion. En
este sentido, el sistema de indicadores que se crearon, fueron disefiados
particularmente para calificar el desempefio de dicho programa, lo cual implica un
avance Y la posibilidad de continuar evaluando las acciones y servicios otorgados
por el programa, permitiendo generar informacion que sera comparable con afios

anteriores y asi facilitar la toma de decisiones.

Como se puede observar, el programa Sonrisas por tu Ciudad, cumple con
diferentes funciones, pues abre nuevas posibilidades de viaje para los segmentos:
tercera edad, madres solteras, persona con discapacidad, personas en situacion de
calle, jévenes y nifios permitiendo que estos conozcan y aprendan de las
experiencias vividas en los sitios visitados, contribuye a la socializacion e
integracion de los beneficiarios propiciando asi el desarrollo y bienestar de los
mismos. El turismo social busca ser una herramienta de construccién social y no

solo una forma de generacién de riqueza centralizada.

Como reflexion final y parte importante es necesario pensar que para que el
programa perdure en el tiempo y continle mejorando se recomienda trascender y
hacer vinculos a nivel federal. Que Sonrisas por tu Ciudad no sea un programa que
se implemente sin estar alineado a la legislacion federal y aun mas importante,
lograr disponer de un presupuesto autonomo. Ya que cumpliendo estos dos ultimos
se puede pensar en la formulacién de una politica publica disefiada pensando en el

bienestar de los beneficiarios.
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Anexo |. Operacionalizacion de variables

Tabla 20. Operacionalizacion de variables: turismo social
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Fuente: elaboracion propia con base en trabajo de gabinete, 2015.
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Tabla 21. Operacionalizacion de variables: poblacion objetivo
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Fuente: elaboracion propia con base en trabajo de gabinete, 2015.
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Tabla 22. Operacionaliacion de variables: unidades de gobierno
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Distribuciéon del
presupuesto

¢ Cémo se distribuye el
presupuesto?

Personal requerido

¢Cuantas personas estan
disponibles para la planeacion
del programa?

Eficiencia en el
proceso de registro

¢ Quién es el responsable de
llevar a cabo el registro de los
participantes?

¢,Coémo es el proceso de
registro?

Desplazamientos
turisticos

¢, Cuantos recorridos turisticos
ofertan?

¢ Qué tipo de recorridos ofertan?

Capacidad de los
guias de turistas

¢Dénde contratan a los guias de
turistas?

¢Los guias de turistas cuentan
con alguna certificacién?

¢ Cuantos guias de turistas se
contratan?

Calidad del
transporte

¢Con que empresa contratan los
camiones?

Presupuesto
Personal
Registro

1]

o

c

=

R

5

'_

1] .

k=N K} Recorridos
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o .

= Guias de
turistas
Transporte
Control y
evaluacion

Métodos de control y
evaluacion

¢ Qué métodos emplean para
evaluar el desempefio del
programa?

Fuente: elaboracion propia con base en trabajo de gabinete, 2015.
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Anexo ll. Entrevista semiestructurada

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
ESCUELA SUPERIOR DE TURISMO
SECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION A /14

Buen dia.
La entrevista que se llevara a cabo tiene por objetivo documentar la operacion actual del programa Sonrisas por
tu Ciudad para, posteriormente, proponer iniciativas de mejora.

Nombre del Entrevistado:

Tiempo en su cargo:

TEMAS

1. Estructura del programa Sonrisas por tu Ciudad.

Objetivos.

Estrategias.
Fundamentos Juridicos.
Valores.

Operacion.

Disefio de recorridos.
Resultados.

Evaluacion.

2. Planeacion:

Presupuesto.
Tiempo.

Promocidn y difusion.
Personal.

3. Operacion:

Presupuesto.
Personal.
Registro.
Recorridos.
Guias de turistas.
Transporte.

4. Control y evaluacion.

e  Métodos de control y evaluacién
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Anexo lll. Documentacién del programa Sonrisas por tu Ciudad.

Tabla 23. Calendarizacién para la planeacidon y operacion del programa Sonrisas por tu

Ciudad.

Fuente: SECTUR-DF, 2015.

EVENTO FECHA
Reunién de trabajo con IAAM 12 de Enero
Reunion de trabajo con Instancias (1ler bloque de 25) 13 de Enero
Reunion de trabajo con Instancias (2do bloque de 27) 14 de Enero
ler Reunion Interdelegacional 16 de Enero
Reunidn de trabajo con la Secretaria de Educacién Publica del GDF 19 de Enero
Reunion con el Sindicato Unico de Trabajadores del GDF 21 de Enero
Reunion de trabajo con la Direccién General de Gobierno 22 de Enero
Reunién con Guias de Turistas 28 de Enero

Firma de Convenio con el SUTGDF e Inicio del programa Sonrisas por Tu Ciudad

21 de Febrero

Conferencia de prensa premio RETUR participante numero 50,000

26 de Febrero

Firma de Convenio con la SEP del GDF y Recorridos con Estudiantes

17 de Marzo

Inicio de Operaciones del programa Sonrisas por Tu Ciudad — Semana Santa

24 de marzo al 11 de
abril

Festejo dia del Nifio con Sonrisas por Tu Ciudad

30 de Abril

Festejamos a Mama con Sonrisas por Tu Ciudad en el Estado de Morelos

10 de Mayo

Inicio de Operaciones del programa Sonrisas por Tu Ciudad — Verano

14 de Julio al 8 de

Agosto

Inicio de Operaciones del programa Sonrisas por Tu Ciudad — Decembrino

20 de Diciembre al 8 de
Enero
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Los guias se concentran en un lugar concurrido de
algunas de las Delegaciones participantes.

Viernes y sabado

Comienza la ruta Madero
(Recorrido a pie) Horario de Inicio: 12: hrs.

Si.

Inicio

El guia de turistas invita
a las personas a
participar en el recorrido.

No participan.

—

Los seis guias caracterizados comienzan a invitar a las
personas a participar en el recorrido.

Reunién del grupo para comenzar el recorrido.

Caracterizacion de
Juan Manuel de mr
Albornos

Caracterizacion del Caracterizacion de Caracterizacion de Caracterizacion de la Caracterizacién de El
> La Glera Rodriguez José de la Borda Agustin de Iturbide ~®| Dama de las Monedas |~ Padre Damian
[ Fin del recorrido 13:20 hrs. ]

Figura 20. Ruta Madero.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.




e )

El guia de turistas invita a las

No.

personas a participar en el
recorrido.

\2

No participan.

10:00- 10:10 hrs Inicia el recorrido. ] \l/

| 10:20- 10:40 hrs Explicacion Bellas Artes.

.

v

\/

11:45- 12:10 hrs
Monumento a Cuauhtémaoc.

11:30- 11 :45 hrs Glorieta Colon.

10:40- 11:05hrs Hemiciclo a Juarez.

11:05- 11:30 hrs Monumento a la Revolucién.

12:10- 12:40hrs La 12:40- 13:05hrs El Angel de

palma. la Independencia.

13:05- 13:30 Glorieta
Diana la Cazadora.

Caracterizacion de El Padre

Damian.

\V_I

Fin del recorrido 13:30 hrs.

Figura 21. Recorrido Muévete en Bici.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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[ o)

No.

El guia de turistas invita a las
personas a participar en el recorrido.

V2

No participan.

Inicio de recorrido en la Catedral Metropolitana

visitando al Cristo del Veneno.

A\

Traslado a Templo de Santo Domingo visitando al (Cristo) El
sefior del Rebozo.

\'4

Traslado al Palacio de la Inquisicién leyenda La Mulata de
Cérdoba.

v

Visita a Céarceles de la Inquisicion.

I \./
A 4

Fin del Recorrido
10:50 hrs.

Figura 22. Ruta Cristos y Demonios.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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Inicio

No.

El guia de turistas
invita a las personas
a participar en el

v

recorrido.

No participan.

v

Inicio de recorrido en la Plaza de la
Constitucién. 10:00 hrs.

Sl

4

Visita externa Museo del Estanquillo.

Visita externa a Iglesia de la Profesa.

Visita externa Casa Borda.

Visita externa Palacio de Iturbide.

Visita externa Iglesia de San Francisco. Vv

Visita externa Palacio de los Azulejos.

Visita externa Palacio de Bellas Artes. \'4

Fin del Recorrido
10:50 hrs.

Figura 23. Crdnicas por San Francisco el Grande.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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I Inicio I

El guia de turistas
No.

invita a las personas
a participar en el
recorrido.

No participan.

Si.

Inicia el recorrido 10:00

hrs. |
Plaza de la Solidaridad (antiguo quemadero

de la Santa Inquisicién)

Visita Museo Mural Diego Rivera.

Visita externa a Iglesia de San Hipdlito.

A\

Visita externa Plaza de la Santa Veracruz.

Visita externa Palacio de Bellas Artes.

Visita externa Torre Latinoamericana y
Torre Sears.

Visita externa Templo de Courpus Christi.

Visita Hemiciclo a Juarez.

Fin del

Recorrido
10:50 hrs.

Figura 24. Un Paseo por la Alameda Central.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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Inicio

Sl

El guia de
turistas invita
alas

personas a
participar en

No.

No participan.

(PRIMER GRUPO)
Salida en Centro Histérico 11:00 hrs.

L'V

Arribo en Garibaldi
11:30 hrs.

—

(SEGUNDO GRUPO)
Salida en Centro Histérico 12:30 hrs.

I_V

Arribo en Garibaldi
13:00 hrs.

v

Visita guiada por plaza Garibaldi.

Visita guiada por plaza Garibaldi

—

—v

Regreso de Primer Grupo a Modulo de
Centro Historico 13:10 hrs.

Regreso Segundo Grupo
14:00 hrs.

—v

N/
Y

(TERCER GRUPO)
Salida en Centro Histérico 16:00 hrs.

LW

Arribo en Garibaldi
16:30 hrs.

v

Visita guiada por plaza Garibaldi

v

Regreso Segundo Grupo
17:30 hrs.

I—\y

vV Llegada al Centro Historico

14:30 hrs.

Llegada al Centro Historico

Llegada al Centro Historico
18:00 hrs.

o/

13:30 hrs.

A4

v
L Fin del Recorrido.

Figura 25. Ruta de Plaza en Plaza.

Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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V

Inicio de recorrido
Salas a visitar: Cultura
Teotihuacana, Maya y

Mexica.

Sl

Inicio

El guia de turistas invita

a las personas a
participar en el
recorrido.

No.

No participan.

Recorrido de: 10:00-
10:40 hrs.

Recorrido de: 11:10-
12:00 hrs.

Recorrido de: 12:30-
13:10 hrs.

Recorrido de: 14:00-
14:40 hrs.

Recorrido de: 15:10-
16:00 hrs.

Recorrido de: 16:30-
17:10 hrs.

v

Fin del recorrido.

Figura 26. Hospitalidad Museo de Antropologia.

Fuente: elaboracion propia con base en resultados de las entrevistas aplicadas, 2015.
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Tabla 24. Dependencias que participan en el programa Hacer Turismo es Hacer Vida.

Dependencia

Nombre

Cargo

ANPDJ
(Asociaciéon Nacional de Jubilados)
IAMM D.F.

(Instituto para la Atencién de
Adultos Mayores)
CAPTRALIR
(Caja de Prevision para Trabajadores
a Lista de Raya del GDF.)
CAPREPOL
(Caja de Prevision de la Policia
Preventiva del D.F.)
Tercera Edad Benito Juérez

Graciela Castro
Alfonso del Olmo
Lic. Josefina Pontigo G.

C.P. Pedro Montafio

Maribel Velazquez

Li. Ma. Guadalupe

Presidenta D.F.
Presidente

Subdirector de Control

y Seguimiento

Romero

Eutequio

Mayorga Davila

REDAM
(Red de Adultos Mayores del DF)
Jubilados de Hacienda

Lic. Patricia Rebolledo
Rebolledo

Director

Coordinadora

Jefa de Unidad

Presidenta

Fuente: SECTUR-DF, 2015.

Tabla 25. Dependencias que participan en el subprograma Turismo Incluyente.

Dependencia Nombre Cargo

APAC Maria del Pilar Juarez Director
(Asociacién Pro Personas con Parélisis Cerebral) Julia Eunice Castro Cérdoba Coordinadora
IASIS D.F. Laura Lopez Chia Coordinador

(Instituto de Asistencia e Integracion Social)

SEDEREC

(Secretaria de Desarrollo Rural y Equidad para las
Comunidades)

DIF

(Desarrollo Integral de la Familia)

INDEPEDI
(Instituto para la Integracion al Desarrollo de las
Personas con Discapacidad del DF.)

DIF (dia 1)

(Desarrollo Integral de la Familia)

Grupo Altia

PRONISAC

(Pro defensa de Integracion Social de las
Comunidades mas Vulnerables, AC.)

Patronato de Apoyo Social, AC, Casa Hogar Pas

Fundacién Teletén México

Patricia Padilla Sixto

Israel Baena/Francisco Colin

Xéchitl
Rojas

Claudia Luna/Javier

Lic. Olga Mancera /Modnica
Calderén

Lic. Sergio Topete Velgara
Lic. Patricia Gdmez Prado

Laura Carter
Alvarado/Josefina Reséndiz
Dana Lucio

Responsable de  Turismo

Alternativo

Director General

Coordinadores

Directora del Centro

Director
Cultura

Directora/coordinadora
académica
Directora
Publicas

de Relaciones

Fuente: SECTUR-DF, 2015.
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Tabla 26. Dependencias que participan en el subprograma Turismo para Trabajadores.

Dependencia Nombre Cargo
CROC (Unién de Trabajadores de la Industria Alimenticia, Antonio  Baltierra/ Juan Coordinador
Refresquera. Turistica, Hotelera, Gastronémica, Carlos Guillermo Sanchez programa Turismo
Similares y Conexos) Social

ANPDJ (Asociacion Nacional de Jubilados)

Subsecretaria de Participacion Ciudadana

INVEA DF (Instituto de Verificacion Administrativa del
D.F.)

Sindicato de Trabajadores del Tribunal Superior de
Justicia del D.F.

SSP (Seguridad Publica D.F)

Asamblea Legislativa

SEDENA (Secretaria de la Defensa Nacional)

SME (Sindicato Mexicano de Electricistas)

CAPTRALIR (Caja de Prevision para Trabajadores a Lista
de Raya del GDF.)

CAPREPOL (Caja de Prevision de la Policia Preventiva
del D.F.)

Fomento Turistico de la Seccién 17 del S.U.T.G.D.F.

Asamblea Bertha Cardona

Graciela Castro
Alfonso del Olmo

Lic. José Luis Mercado Trejo

Martha Pefaloza

Lic. Yolanda
Ramirez

Veladzquez

José Joel Pichardo N.
Emilio Ordofiez

Georgina Cruz

M.C. Juan Elvira
Séaenz/Soldado Christine
Solano

Ing. Braulio Ojeda Garcia

C.P. Pedro Montafio Romero

Maribel Velazquez Eustaquio

Ana Marisa Vides

Presidenta D.F.
Presidente

Subdirector
Centro
JUD

Region

Secretaria General

Director General
Carrera Policial

Coordinadora de
Gestion
Mayor de Caballeriza

Pro-Secretario de
Cultura y Recreacion

Director

Coordinadora

Encargada

Fuente: SECTUR-DF, 2015.
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Tabla 27. Recorridos ofertados en el programa Sonrisas por tu Ciudad

Anexo IV. Catélogo de recorridos

Delegacion Ruta o Destino Sitios a visitar Modo de acceso
Alvaro Obregén A0-01 San Angel Legendario Registro.
. Templo del Carmen
. Casa del Risco
. Iglesia de san Jacinto
A0-02 Secretos de Chimalistac Registro.
. Parque de la Bombilla.
. Calles de Chimalistac.
. Capilla y Panteén de San Sebastian
. Calle del Rio
. Capilla del Secreto
. Convento del Carmen
Museo casa estudio Diego Rivera y Registro.
Frida.
Museo de Arte Carrillo Gil Registro.
La Granja del Tio Pepe Registro.
Azcapotzalco AZ-01 La joya de Azcapotzalco Registro.
. Parroquia, Ex Convento de San Felipe y
Santiago Apostoles
. Biblioteca Fray Bartolomé de las Casas.
. Casa Cultura
. Plaza Hidalgo
Parque Tezozémoc Registro.
CeDICyT Registro.
Benito Juarez BJ-01 Barrio Antiguo de Mixcoac Registro.
. Glorieta de Goya.
. Antiguo obraje de Mixcoac
. Casa de la Campana
. Callejon del diablo
. Casa de Joaquin Fernandez de Lizardi
. Parroquia y ex convento de Santo Domingo de
Guzman
Polyforum Cultural Siqueiros Registro.
Estadio Azul Registro y
Sorteo
Pargue Hundido Registro.
Monumental Plaza de Toros México Registro y
sorteo.
Parque de los Venados Registro.
Coyoacan CY-01 Coyoacan legendario Registro.
. Parroquia y ex convento de San Juan Bautista
. Antiguo Ayuntamiento
. Capilla de la purisima concepcién “la conchita”
CY-02 Francisco Sosa Registro.
. Templo de San Antonio Panzacola
. Casa del Sol
. Casa Alvarado
. Plaza y Capilla de Santa Catarina de Siena
. La Casa de la Cultura
. JesuUs Reyes Heroles
. Casa de Diego de Ordaz
CY-03 Ciudad Universitaria Registro.
. Estadio Olimpico Universitario
. La Biblioteca Central
. Facultad de Medicina
. Antigua Facultad de Ciencias
. Rectoria
Casa Fortaleza de Emilio “El indio” Registro.
Fernandez
Estadio Azteca Registro y
sorteo.
Fonoteca Registro.
Museo Anahuacalli Registro.
Museo Casa de Ledn Trotsky Registro.
La Casa Azul Museo Frida Kahlo Registro.
Museo de Culturas Populares Registro.
Museo Nacional de las Intervenciones Registro.
UNIVERSUM Registro.
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Viveros de Coyoacéan

Registro.

Zooldgico de los Coyotes

Registro.

Museo del Ejército y de la Fuerza
Aérea

Registro y
sorteo.

Museo del Automévil

Registro.

Tranvia Coyoacan

Registro y
sorteo.

Cuajimalpa

CJ-01

La contemplacion de los Carmelitas
Hospederia
Capilla Domestica
Celdas Habitacion
El oficio Humilde
Sala de Profundis
Capilla de los Secretos
Huertos
Tuneles

Registro.

Cuauhtémoc

Ch-01

El centro del centro
Catedral Metropolitana
Palacio Nacional
Zona Arqueolégica de Templo Mayor

Registro.

Ch-02

La vida en Alameda
Hemiciclo a Juarez
Iglesia del Ex Convento de
Corpus Christi
Palacio de Bellas Artes
Casa de los Azulejos
Palacio de Iturbide
Iglesia de la Profesa
Joyeria la Esmeralda

Registro.

Ch-03

Plaza de Santo Domingo
Antigua Aduana
Estatua de la Corregidora
Portal de los Evangelistas
Palacio de la Inquisicion
Iglesia de Santo Domingo

Registro.

Ch-04

Plaza Manuel Tolsa
Ex convento de Betlemitas
Museo Nacional de Arte
Estatua de Carlos IV
“El Caballito”
Palacio de Mineria
Palacio de Correos

Registro.

Ch-05

Loreto-San lidefonso
Plaza Loreto
Santa Teresa la Nueva
Iglesia de Loreto
Mercado Abelardo |. Rodriguez
Teatro del Pueblo
Colegio de San Pedro y San Pablo
Colegio de san lldefonso
Casa del Marqués del Apartado
Iglesia de la Ensefianza

Registro.

Ch-06

Moneda Santisima
Primera Universidad
Primer Arzobispado
Iglesia de Santa Inés
Museo José Luis cuevas
Academia de San Carlos
Iglesia de la Santisima

Registro.

Ch-07

Ruta Madero

De Zécalo a Bellas Artes.

Muévete en Bici
Bellas Artes.
Hemiciclo a Juarez.
Monumento a la Revolucion.
Glorieta Colon
Monumento a Cuauhtémoc.
La Palma
El Angel de la Independencia
Glorieta Diana la Cazadora

Sin registro.

Ruta Cristos y Demonios
Catedral Metropolitana visitando al Cristo del
Veneno.

Sin registro.
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Templo de Santo Domingo visitando al (cristo)
El sefior del Rebozo.

Palacio de la Inquisicién leyenda La Mulata de
Coérdoba.

Cérceles de la Inquisicion.

Cronicas por San Francisco el Grande Sin registro.
. Plaza de la Constitucion.
. Visita externa Museo del Estanquillo.
. Visita externa a Iglesia de la Profesa.
. Visita externa Casa Borda.
. Visita externa Palacio de lturbide.
. Visita externa Iglesia de San Francisco.
. Visita externa Palacio de los Azulejos.
. Visita externa Palacio de Bellas Artes.
Paseo por la Alameda Central Sin registro.
. Plaza de la Solidaridad (antiguo quemadero de la
Santa Inquisicion )
. Visita Museo Mural Diego Rivera.
. Visita externa a Iglesia de San Hipdlito.
. Visita externa Plaza de la Santa Veracruz.
. Visita externa Palacio de Bellas Artes.
. Visita externa Torre Latinoamericana y Torre
Sears.
. Visita externa Templo de Courpus Christi.
. Visita Hemiciclo a Juérez.
De Plaza en plaza Sin registro.
. Recorrido al Centro Histérico
. Recorridos a la Plaza Garibaldi
Museo de Geologia Registro.
Torre Latinoamericana Registro.
Museo Memoria y Tolerancia Registro.
Museo de la Ciudad de México Registro.
Museo de la Luz Registro.
Museo del Tequila y el Mezcal Registro.
Museo Franz Mayer Registro.
Monumento y Museo Nacional de la Registro.
Revolucién
Gustavo A. Madero GA-01 La Villa de Guadalupe Registro.
. Templo Expiatorio.
. Templo de las Hermanas
. Capuchinas
. El Carrillén
. Capilla del Pocito.
. Jardin de las Rosas
. Capilla del Cerrito
. Basilica de Guadalupe
Zoolégico de Aragén Registro.
Planetario Luis Enrique Erro Registro.
Iztacalco IC-01 Magia , historia y leyendas de Iztacalco Registro.
. Parroquia de San Matias
. Capilla de la Santa Cruz
. Capilla de la Asuncion y del Rosario
. Ermita o Béveda de la Asuncién
. Parroquia de Santa Anita
. Zacatlalmanco Huehuetl
Parque Escuela Urbano Ecolégico Registro.
Iztacalco
Centro de Ensefianza Ambiental Dr. Registro.
Mario Molina
Iztapalapa IP-01 Iztapalapa con Pasién Registro.
. Museo del Fuego Nuevo
. Cerro de la Estrella
. Santuario del Sefior del Santo Sepulcro
Museo del transporte Eléctrico del Registro.
Distrito Federal
Ex-Convento de Culhuacéan Registro.
Parque Ecoldgico Cuitlahuac Registro.
La Nueva Viga Registro.
Magdalena MC-01 Barrio Magico la Magdalena Atlitic Registro.
Contreras . El Templo de Maria Magdalena
. El Mercado Turistico
. Antigua Estacion del Ferrocarril de Cuernavaca
e LaFabrica “El Aguila”
. La Iglesia de la Concepcién
Parque Comunal Los Dinamos Registro y
sorteo.
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Miguel Hidalgo MH-01 Chapultepec Histérico Registro y
. Museo Nacional de Historia - Castillo de sorteo.
Chapultepec
. Obelisco a los Nifios Héroes
. Audiograma del Bosque
. Tribuna Monumental
. Monumento al Escuadrén 201
. Bafios de Moctezuma
. Casa del Lago “Juan José Arreola”
. Jardin Botanico
. Altar a la Patria
MH-02 Chapultepec Méagico Registro y
. Museo Tecnolégico de CFE (MUTEC) sorteo.
. Obelisco a los Nifios Héroes
. Museo de Arte Moderno
. Museo de Arte Contemporaneo
. “museo Rufino Tamayo”
. Casa Estudio de Luis Barragan
. La Feria de Chapultepec
. Papalote Museo del Nifio
MH-03 Tacuba y Popotla Registro.
e Arbol de la Noche Triste
. Parroquia de San Gabriel
. Colegio Militar
Museo Soumaya Plaza Carso Registro.
Museo Nacional de Antropologia Registro y
sorteo.
En caso del
subprograma
Hospitalidad
seran visitas
guiadas y no es
necesario el
registro.
Pargue Bicentenario Registro.
Acuario INBURSA Registro y
sorteo.
Granja las Américas Registro y
sorteo.
Milpa Alta MA-01 San Pedro y el mole Registro.
. Iglesia de San Pedro Atocpan
. Templo de San Martin
. Moles Don Pancho
. Santuario del Sefior de las Misericordias
Centro de Educacion Ambiental Registro.
Tepenahuac
Tladhuac Th-01 Santos y Reyes Registro.
. Templo y Ex Convento de San pedro Tldhuac
. Museo Regional Tldhuac
. Lago de los Reyes Aztecas
Mixguic Registro.
Bosque de Tlahuac Registro.
Tlalpan Por los caminos de San Agustin Registro.
. Jardin y quiosco de Techumbre Cénica
. La Casa Frissac
. Palacio Municipal
. El templo y Convento de San Agustin
. Mercado la Paz
. La casa Chata
. El museo de la Historia de Tlalpan
KIDZANIA Registro y
sorteo.
SIX FLAGS Registro y
sorteo.
Zona Arqueoldgica Cuicuilco Registro.
Bosque san Nicolas Totolapan Registro.
Rancho Magico Registro y
sorteo.
Venustiano Carranza VC-01 De Mercado en Mercado Registro.

. Mercado de la Merced
. Mercado de Sonora
. Mercado de Jamaica
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El Pefion de los Bafios Registro.
Xochimilco X-01 Entre Flores y Chinampas Registro y
. Jardin Juarez sorteo.
. Capilla de San Juan
. Ahuehuete
. Mercado de Xochimilco
. Templo Parroquial y Ex-Convento
. Museo Arqueoldgico de Xochimilco
. Bosque de Nativitas y Mercado Madre Selva
. Pargue Ecoldgico Xochimilco
Embarcaderos Registro y
sorteo.
Museo Dolores Olmedo Registro.

Fuente: SECTUR-DF, 2015.
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Anexo V. Encuesta de evaluacién

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
ESCUELA SUPERIOR DE TURISMO
SECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION

Estamos realizando una encuesta de satisfaccion al cliente, con la finalidad de Fecha: / /
mejorar los servicios otorgados por el programa Sonrisas por tu Ciudad. El
programa Sonrisas por tu Ciudad, garantiza que sus respuestas seran tratadas L
de manera anénima y confidencial; se usaran solo con fines estadisticos. Lugar de aplicacion:
GRACIAS POR SU COLABORACION
GENERALIDADES.
1. Edad (afios):
1.10 a20 2.21a30 3.31a40 4.41a50 5.51a60 6. 61 0 mas
2. Género (Margue con una X): 1. Femenino 2. Masculino
3. Lugar de procedencia (Marque con una X):
DISTRITO FEDERAL Estado de México Otros Estados de la Republica Mexicana
Alvaro Obregon Tlalnepantla Hidalgo
Gustavo A. Madero Tepotzotlan Morelos
Milpa Alta Texcoco Puebla
Azcapotzalco Atenco Tlaxcala
Iztacalco Atizapéan Especifiqué:
Tlahuac Huehueteca Otro
Benito Juarez Ecatepec Especifique:
Iztapalapa Coacalco
Tlalpan Cuautitlan
Cuajimalpa de Morelos Chalco
Magdalena Contreras Huixquilucan
Venustiano Carranza Ixtapaluca
Coyoacan Naucalpan
Miguel Hidalgo Nezahualcoyotl
Xochimilco Tecamac
Cuauhtémoc Otro:
Especifique:
4. Nivel de estudios (Marque con una X):
1. No estudio ‘ 2. Primaria ‘ 3. Secundaria 4. Preparatoria 5. Universidad o mas
5. ¢Cudl es su ocupacion? (Marque con una X)
1. No trabaja 2. Obrero 3.Hogar 4. Profesionista | 5. Trabajador independiente o
comerciante
6. Pensionado/ jubilado 7. Estudia 8. Empleado de 9. Otro (especifique)
gobierno
6. Jefatura Familiar: 1.Hombre | 2. Mujer
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7. Por favor conteste a las siguientes preguntas:

. Numero de cuartos (No incluya bafios ni pasillos)
. ¢, De qué material es el piso de su vivienda?
. ¢, Cuantos bafios tuene su hogar?
. ¢ Tiene estufa de gas?
. ¢,Cuantos focos hay en su hogar?
. ¢ Cuenta con auto propio?
8. Usted participa en el programa:

OO [W|IN|F-

[ 1. Solo | 2. Con familiares | 3. Amigos
PROMOCION Y DIFUSION

9. ¢Es la primera vez que participa en el programa? (Marque con una X)

1. Nunca ha | 2. Ha participado 1 a 2 | 3. Haparticipado2a4 | 4. Haparticipado5a6 | 5. Ha participado
participado veces veces veces mas de 6 veces

10. ¢Cbmo se enter6 del programa? (Margue con una X)

1. Anuncios 2. Television | 3. Radio | 4. Volantes 5. Amigos o familiares 6. Internet | 7. Otros
(Especifique)
11. ¢Le fue dificil participar en el programa? (Marque con una X) [ 1.si [ 2.No ]

12. ¢Por qué?

ORGANIZACION
13. ¢Los recorridos comenzaron a tiempo? (Margque con una X) 1 S? 2. No

14. ¢Los organizadores llegaron al punto de reunién a la hora acordada? (Marque con una X)

15. ¢Coémo calificaria la organizacion de los recorridos? (Marque con una X)

| 1. Muy mala | 2. Mala | 3. Regular | 4. Buena | 5. Muy buena |

DISENO DE RECORRIDOS
16. ¢Tuvo dificultades para llegar al punto de reuniéon? (Marque con una X) |

1.Si [ 2.No |

17. ¢Como calificaria el recorrido? (Marque con una X) (Marque con una “X” ) (1 es el valor mas bajo y 5 el valor mas

alto)

Calificacién

Rubro 1 [2 [3 [4 |5

1. Duracion

2. Lugares que se visitaron

3. Accesibilidad en los sitios
turisticos

4. Engeneral

18. ¢Qué otros lugares le gustaria visitar en la Ciudad de México?
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TRANSPORTE

19. ¢ Como calificaria la unidad en la que viaj6? (Marque con una “X” ) (1 es el valor mas bajo y 5 el valor més alto)

Calificacién
1 2 3 4 5

Rubro

1. Acceso comodo y seguro
1. Pasillo de circulacién amplio

2. Asientos en buena condiciones

3.  Ruido

4. Limpieza

5. Seguridad

6. Calidad

7. Engeneral

20. ¢Como calificaria el desempefio del chofer? (Marque con una “X” ) (1 es el valor mas bajo y 5 el valor mas alto)

Calificacion
1 2 3 4 5

Rubro

[N

. Presentacion
. Amabilidad
Manera de conducir

N

L

2. Engeneral

GUIA DE TURISTAS

21. ¢Considera que el guia de turistas explicé adecuadamente los sitios que visitaron? (Marque con una X)

[ 1. Muyendesacuerdo | 2. Desacuerdo | 3. Regular | 4. De acuerdo | 5. Muyde acuerdo |

22. ¢Como calificaria el servicio del guia de turistas? (Marque con una X)

[ 1.Muy malacalidad | 2. Malacalidad [ 3.Regularcalidad | 4.Buenacalidad | 5. Muy buena calidad |

23. ¢Porqué?

24. ¢Cuél fue el gasto promedio por persona que realizo en el recorrido? (Marque con una X)

Concepto Monto
No gastd De$2.00a$ | De$21.00a$ | De$41.00a$ Mas de $
20.00 40.00 60.00 61.00

1. Transporte de su hogar al inicio del
recorrido y al finalizar el recorrido a

casa.
2. Comidas
3. Bebidas
4. Otros

25. ¢En qué medida sus necesidades han sido satisfechas con el programa Sonrisas por tu Ciudad?

[ 1. Totalmente insatisfecho | 2. Insatisfecho | 3. Regular | 4. satisfecho | 5. Totalmente satisfecho |
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26. ¢\Volveria a participar en el programa Sonrisas por tu Ciudad?

27. ¢Recomendaria el programa?

DATOS DE CONTROL (Uso exclusivo del encuestador).

Dia

Nombre del guia de turistas

Ruta o Recorrido

Autobus

Conductor
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Anexo VI. Fichas adicionales

Tabla 28. Checklist para cada segmento atendido por el programa Sonrisas por tu Ciudad
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Fuente: elaboracion propia con base en resultados del diagnostico del programa Sonrisas por tu

Ciudad, 2015.
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Tabla 29. Checklist para grupos vulnerables
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Fuente: elaboracion propia con base en resultados del diagndstico del programa Sonrisas por tu

Ciudad, 2015.
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Anexo VII. Indicadores

Tabla 30. Ficha de indicadores: comportamiento del presupuestal anual

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Economia

Indicador:

Comportamiento del presupuestal anual

Tipo de Indicador

(Marque con una X): Cualitativo Cuantitativo X Resultado: 166. 21%
¢, Qué mide el indicador? Mide el incremento del presupuesto en relacion a afios anteriores

Informacién de la Web
Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista

Encuesta

Registros Administrativos SECTUR-DF. X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
META: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia

Conocer el ¢Como se ha

comportamiento anual
del presupuesto
designado para el
programa Sonrisa por tu
Ciudad

Comportamiento del
presupuestal anual

comportado el
presupuesto para el
programa Sonrisa
por tu Ciudad
anualmente?

[(Presupuesto actual
/Presupuesto
anterior])-1]*100

Positivo

70%-30%

30%-0%

El presupuesto crecié en un

141%, por lo que se

recomienda seguir con las
acciones actuales para la
obtencidn de recursos.

Fuente: elaboracion propia con base en resultados del diagnostico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 31. Ficha de indicadores: presupuesto ejercido.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Economia

Indicador:

Presupuesto ejercido.

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

Cuantitativo X | Resultado:

100 %

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de presupuesto ejercido en relacién al presupuesto total.

Informacion de la Web
Método de obtencion INEGI .
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
Encuesta
Registros Administrativos SECTUR-DF. X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
Conocer como fue ejercido ¢,Coémo fue ejercido
el presupuesto disponible Presupuesto el presupuesto para e'[eprt:?gg/pPurzztS tt?ézlto Positivo 70%-30% El presupuesto asignado
para el programa Sonrisa ejercido el programa Sonrisa ) . P A 0 0 equivale al monto aplicado.
. . total designado]*100
por tu Ciudad. por tu Ciudad?
30%-0%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 32. Ficha de indicadores: gastos administrativos

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Economia

Indicador:

Gastos administrativos

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X | Resultado:

9.26%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje representado por los gastos administrativos en el presupuesto total

Informacion de la Web

Método de obtencid INECI
étodo de obtencion -
Entrevista
(Marque con una X): SECTUR-DF Encuesta
Registros Administrativos SECTUR-DF. | X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
El resultado revela que el
. Cual es el porcentaie [Gastos gasto realizado en
Conocer el nivel de gastos ¢ del total dg astosj administrativos / actividades propias de
administrativos en relacion al Gastos g Presupuesto total 70%-30% planeacion es bajo, sin

presupuesto total del programa
Sonrisa por tu Ciudad.

Administrativos

administrativos en
relacion al presupuesto
total?

disponible para el
programa Sonrisa
por tu Ciudad] *100

Positivo

100%-70%

embargo, se recomienda
revisar las prioridades de
asignacion de recursos
econdmicos.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 33. Ficha de indicadores: gastos operativos

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Economia

Indicador:

Gastos operativos

Tipo de Indicador

(Marque con una X): Cualitativo Cuantitativo X Resultado: 90.73%
¢, Qué mide el
indicador? Mide el porcentaje representado por los gastos operativos en el presupuesto total
Informacion de la Web
Método de obtencion INEGI .
(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista
Encuesta
Registros Administrativos SECTUR-DF. . X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
¢ Cual es el
Conocer el nivel de porcentaje del total [Gastos de
astos de operacién en de gastos de operacion / El resultado obtenido, indica que la
gastos P Gastos operacion en Presupuesto total . 70%-30% mayor parte del presupuesto se
relacion al presupuesto . lacion al di bl | Positivo diri | vidad ias d
total del programa operativos relacion a isponible para e irige a las af:’tIVI ades propias de
Sonrisa por tu Ciudad presupuesto total del | programa Sonrisa la operacion del programa.
P ’ programa Sonrisa | por tu Ciudad ] *100 30%-0%
por tu Ciudad?

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 34. Ficha de indicadores: delegaciones atendidas

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Delegaciones atendidas®

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X | Resultado:

100 %

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje d

e Delegaciones atendidas en el D,F, en relacion al total de Delegaciones en el D.F.

Método de obtencion
(Marque con una X):

Informacion de la Web

Censo poblacional

SECTUR-DF

Entrevista X
X | Encuesta

Registros Admén.

Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Estrategia
o . g [NGmero de Continuar realizando
Identificar el porcentaje de ¢,Cuél es el ) L
: ; . : Delegaciones esfuerzos de cooperacion
Delegaciones atendidas por el | Delegaciones porcentaje de . - .
S - ; atendidas/ Total de Positivo 70%-30% con las Delegaciones para
programa en relacién al tal de atendidas Delegaciones . : ,
. . Delegaciones del incrementar el nimero de
Delegaciones en el D.F. atenidas en el D.F.? " L
DF]*100 30%-0% beneficiarios.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

23 Se recomienda hacer un indicador de cobertura que mida la participacion por delegacién, es decir nimero de beneficiarios atendidos por delegacion (x)/nimero

de beneficiarios totales atendidos.
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Tabla 35. Ficha de indicadores: poblacion (adultos mayores)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién (adultos mayores)

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X

Resultado:

36%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de poblacion de tercera edad atendida en el D,F, en relacién al total de la poblacién encuestada.

Método de obtencién

Informacion de la Web

Censo poblacional

(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista
X Encuesta X
Registros Admaén.
Fuente: SECTUR-DF |
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
0/- 0,
- . ¢, Cudl es el porcentaje | [Poblacion tercera edad 100%-70% Mzimtener,, fortalecer y crear
Identificar el porcentaje de la . . mas vinculos con
- Poblacién de personas de la beneficiada por el . Lo
poblacion de tercera edad que . Delegaciones, Instituciones
. - de tercera tercera edad programa/ Total de Positivo 70%-30% . .
ha sido atendida por el o L y agrupaciones que trabajen
edad beneficiadas por el beneficiarios

programa

programa?

encuestados]*100

30%-0%

con el segmento de la
tercera edad.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 36. Ficha de indicadores: poblacion (personas con discapacidad)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension: Eficiencia

Indicador: Poblacién (personas con discapacidad)

Tipo de Indicador (Marque

con una X): Cualitativo Cuantitativo X Resultado: 1.7%

¢,Qué mide el indicador? Mide el porcentaje de personas con discapacidad atendida por el programa.

Informacion de la Web
Censo poblacional

Método de obtencién Entrevista
(Marque con una X): SECTUR-DF Encuesta
X Ficha de Observacion X

Registros Admoén.
Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia

Crear convenios con
instituciones que trabajen
con personas con
discapacidad.
Promover el programa en
puntos focales para invitar a
las personas con
discapacidad a participar en
el programa.

100%-70%
[Poblacién de personas
con discapacidad
beneficiadas por el
programa/ Total de
beneficiarios
atendidos]*100

¢,Cual es el porcentaje
de personas con
discapacidad
beneficiadas por el
programa?

Identificar el porcentaje de
personas con discapacidad | Personas con
gue ha sido atendido por el | discapacidad.

programa

70%-30%

Positivo

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 37. Ficha de indicadores: poblacion (madres solteras)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién (madres solteras)

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo

X

Resultado: 28%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el

porcentaje de poblacidon de madres solteras atendidas por el programa.

Informacion de la Web

Censo poblacional

Método de obtencién Entrevista
(Marque con una X): SECTUR-DF X___ | Encuesta X
Ficha de Observacion
Registros Admon.
Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Estrategia
100%-70% .
e Se recomienda hacer mayor
. . s . [Poblacion de madres . - .
Identificar el porcentaje de la . ¢, Cudl es el porcentaje L énfasis en la promocion y
7 Poblacién solteras beneficiadas o N
poblacién de madres solteras de madres solteras - difusion para invitar al
h ; de madres L por el programa/ Total Positivo 70%-30%
qgue han sido atendidas por el beneficiadas por el L segmento de madres
solteras de beneficiarios -
programa programa? encuestados]*100 solteras a participar en el
programa.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 38 Ficha de indicadores: poblacién (nifios)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién atendida ( nifios )

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X Resultado:

3%

¢, Qué mide el indicador?

Mi

de el porcentaje de poblacién de nifios atendidos por el programa.

Método de obtencién
(Marque con una X):

Informacion de la Web

Censo poblacional

SECTUR-DF

Entrevista
X Encuesta X
Ficha de Observacién

Registros Admoén.

Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Estrategia
0/- 0,
[Poblacién de nifios Positivo 100%-70% Generar lineas estratégicas
Identificar el porcentaje de e ¢,Cual es el porcentaje beneficiados por el con instituciones y escuelas
o s - Poblacién - e o
nifios que han sido atendidos de nifios de niflos beneficiados programa/ Total de 70%-30% principalmente para
por el programa por el programa? beneficiarios desplazar un mayor nimero
encuestados]*100 de nifios.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 39. Ficha de indicadores: poblacion (jovenes)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién atendida ( jovenes)

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X

Resultado: 4%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de poblacion de jévenes

atendidos por el programa.

Método de obtencion
(Marque con una X):

Informacion de la Web

Censo poblacional

SECTUR-DF

Entrevista

X Encuesta X

Ficha de Observaciéon

Registros Admoén.

Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Estrategia
0/- 0,
 Cudl es el porcentaie [Poblacién de jovenes 100%-70% Generar lineas estratégicas
Identificar el porcentaje Poblacion ¢ de 'évenes e hal beneficiados por el con instituciones y escuelas
jovenes que han sido de i6venes | sido tj)eneficia?jo or el programa/ Total de Positivo 70%-30% principalmente para
atendidos por el programa ! o rama’7p beneficiario desplazar un mayor nimero
prog ’ encuestados]*100 de jovenes.

Fuente: elaboracién propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 40. Ficha de indicadores: poblacidn (personas en situacién de calle)

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisa por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién atendida (personas en situacién de calle)

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo

X

Resultado:

1.7%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de

poblacioén de personas en situacién de calle atendidos por el programa.

Informacion de la Web

Censo poblacional

Método de obtencion Entrevista
(Marque con una X): SECTUR-DF Encuesta
X Ficha de Observacion X
Registros Admaén.
Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
.y _ - _ y 100%-70% _ C_rea_r convenios con
- . ¢, Cudl es el porcentaje | [Poblacién en situacion instituciones que trabajen
Identificar el porcentaje de la Poblacié d d lle beneficiad . !
oblacién de personas en oblacion de personas en e calle beneficiada por 3 con personas en situacion
 PObEe . en situacion situacion de calle el Programa/ Total de Positivo 70%-30% de calle para facilitar su
situacion de calle que han sido . L o B .
atendidos por el programa de calle atendidos por el beneficiario participacion en Sonrisas
Programa? encuestados]*100 por tu Ciudad.

Fuente: elaboracién propia, con base en los resultados del diagndstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 41.

Ficha de indicadores: poblacion (familias)

Ficha Técnica de Indicadores
Programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Poblacién atendida ( familias )

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X

Resultado:

57%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de poblacién de familias atendidas por el Programa.

Informacion de la Web

Censo poblacional

Método de obtencion Entrevista
(Marque con una X): SECTUR-DF X Encuesta X
Ficha de Observacion
Registros Admoén.
Fuente: SECTUR-DF | INEGI
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Nivel Estrategia
3 N 100%-70% Continuar con las estrategias
o . [Poblacién de familias implementadas para
- . ¢, Cudl es el porcentaje o
Identificar el porcentaje de la . . beneficiadas por el mantener el segmento ya
i i Poblacién de familias es -
poblacion familias que han - o programa/ Total de Positivo 70%-30% captado. Y dar a conocer con
! . de familias beneficiado por el L
sido atendida por el programa roarama? beneficiario mayor fuerza el programa
prog ' encuestados]*100 bajo el concepto de ofrecer
30%-0% o .
viajes familiares.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 42. Ficha de indicadores: costo promedio por recorrido.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Costo promedio por recorrido

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo Cuantitativo X Resultado: $ 90.73%4

¢ Qué mide el indicador?

Mide el costo promedio por recorrido

Informacién de la Web
Método de obtencion INEGI _
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
Encuesta
Registros Administrativos SECTUR-DF X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Nivel Estrategia
. Costo total de los Planificado
. ¢,Cudl es el costo - ,
Saber cual es el costo por Costo por or recorrido recorridos/ niUmero
recorrido ofrecido recorrido P : beneficiarios
ofrecido? desplazad
esplazados No planificado

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

24 El resultado fue obtenido a partir de la suma de los montos: transporte local y foraneo, servicio de guias de turistas, refrigerios, ingresos a recintos y logistica del
afo 2015 lo cual asciende a $ 18°147,504 sobre el total de atendidos 200.000 beneficiarios. Datos obtenidos del IFAI-DF. Este indicador requiere de informacion
presupuestal para comparar resultados finales.
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Tabla 43. Ficha de indicadores: costo por usuario que emplea el transporte.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension: Eficiencia
Indicador: Costo por usuario que emplea el transporte.
Tipo de Indicador (Marque
con una X): Cualitativo Cuantitativo X | Resultado: | $48.77%°
¢, Qué mide el indicador? Mide el costo promedio por usuario que emplea el transporte del programa.
Informacion de la Web
Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
Encuesta
Registros Administrativos SECTUR-DF X
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente

META: Indicador item Formula Resultado Nivel Estrategia

Saber cual es el costo por | ) por | ¢Cuél es el costo por usuario que Costo total del Planificado
usuario que utiliza el - o . .
: usuario que utiliza el transporte designado transporte/ nimero
transporte designado para ; o
emplea el para el programa Sonrisas por tu de beneficiarios

el programa Sonrisas por

tu Ciudad. transporte. Ciudad? desplazados No planificado -

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

% Este indicador requiere de informacion presupuestal para comparar resultados finales. Dato obtenido a partir del presupuesto total para transporte $ 9°755,600 y
el nimero de beneficiarios atenidos 200,000.
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Tabla 44. Ficha de indicadores: tiempo dedicado a la planeacion del programa.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Tiempo dedicado a la planeacion del programa.

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X

Resultado: 25%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el Tiempo dedicado a la planeacién del Programa.

Método de obtencién
(Marque con una X):

Informacion de la Web

INEGI

SECTUR-DF

Entrevista | X
X | Encuesta

Registros Administrativos SECTUR-DF

Fuente:

SECTUR-DF

Periodicidad de actualizacion:

Anualmente

Meta:

Indicador ftem

Resultado

Formula

Saber cual es el tiempo promedio
gque se emplea para planear el
programa

¢Cudl es el % de

Tiempo dedicado | tiempo que se

a la planeacion emplea para
del programa. planear el
programa?

[tiempo empleado para
planear el
Programa/tiempo total
dedicado al programa

Sonrisas por tu Ciudad] No
*100 planificado

Estrategia

Integrar un nUmero mayor de

participantes en el periodo de

planeacion, con la finalidad de
facilitar este proceso.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 45. Ficha de indicadores: tiempo dedicado a la operacion del programa.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Tiempo dedicado a la operacion del Programa.

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo X | Resultado:

75%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el tiempo dedicado a la oper

acion del Programa.

Método de obtencion
(Marque con una X):

Informacion de la Web

INEGI

SECTUR-DF

Entrevista X

X | Encuesta

Registros Administrativo SECTUR-DF

Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
; 4 o)
Tiempo ¢Cuales el % [Tiempo empleado para

Saber cual es el tiempo promedio
que se emplea para operar el
programa

dedicado a la
operacion del
programa.

de tiempo que
se emplea para
operar el
programa?

operar el Programa/tiempo
total dedicado al programa
Sonrisas por tu Ciudad ] *100

No
planificado

Seguir con el programa de
operacion.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 46 Ficha de indicadores: imprevistos suscitados durante la operacién del programa.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension: Eficiencia

Indicador: Imprevistos suscitados durante la operacién del programa

Tipo de Indicador (Marque con

una X): Cualitativo Cuantitativo X | Resultado: 1 incidente por cada 11 recorridos = 9%2¢
¢, Qué mide el indicador? Mide el porcentaje de imprevistos suscitados durante la operacion del programa.

Informacion de la Web

Método de obtencién INEGI

(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista | X
X | Encuesta | X

Registros Administrativos SECTUR-DF

Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Nivel Estrategia
¢Cuantos [Imprevistos i 0 0
3 . Imprevistos Imprevistos se pr Negativo | 70%-30%
Saber cual es el porcentaje de . . > suscitados/ 047010 . .
. . . suscitados por | suscitaron segln . 100%-70% Crear plan de contingencia para
Imprevistos suscitados segun el . ; recorridos . . ;
, . - nimero de el nimero de . 30%-0% cada situacién no prevista.
numero de recorridos realizados. realizados]

recorridos. recorridos 100 Positivo | 70%-30%
realizados?
100%-70%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

26 Este indicador requiere de una bitacora total de incidentes suscitados durante la operacion del programa ya que este dato fue calculado a partir de los recorridos
realizados durante el trabajo de campo.
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Tabla 47. Ficha de indicadores: eficiencia en los medios de difusion

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficiencia

Indicador:

Eficiencia en los medios d

e difusion

Tipo de Indicador (Marque con
una X):

Cualitativo

Cuantitativo Resultado:

41%

¢ Qué mide el indicador?

Mide la eficiencia en los medios de d

ifusion del programa.

Método de obtencion
(Marque con una X):

Informacion de la Web

INEGI

SECTUR-DF

Entrevista

Encuesta X

Registros Admén.

Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Nivel Estrategia
[[NUmero de
personas que se 100%-70%

Conocer la eficiencia en los . ¢Qué tan efi(_:ientes enteraron del . . .
medios de comunicacion para dar Eficiencia de son I_qs medios de programa por I_Qs 3 70%-30% Elegir los medios mas
a conocer el programa Sonrisas los r_ned_lgs de difusion que dan a m_edlo de difusion Positivo adecuados para dar a

por tu Ciudad difusion. conocer el dispuestos por la conocer el programa.
' programa? SECTUR-DF /Total
L 30%-0%
de beneficiarios
encuestados]*100

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 48. Ficha de indicadores: recorridos retrasados.

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Recorridos retrasados

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo Cuantitativo X | Resultado: 12%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de recorridos retrasados en la operacién del programa.

Informacion de la Web
Método de obtencion INEGI _
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administrativos SECTUR-DF
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Nivel Estrategia
30%-0%
Saber qué porcentaje de . ¢Que p_orcentaje de [Recorridos retrasados Planear mejor los itinerarios.
. S Recorridos recorridos no son . . . S
recorridos no inician . /Total de usuarios Positivo 70%-30% Citar a los beneficiarios a la
retrasados ejecutados " R
oportunamente encuestados]*100 hora indicada.
oportunamente?
100%-70%

Fuente: elaboracién propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

222



Tabla 49. Ficha de indicadores: accesibilidad en los recintos turisticos

Ficha Técnica de Indicadores

programa Sonri

isas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Percepcién en relacién a la accesibilidad en los recintos turisticos visitados en el programa

Tipo de Indicador (Marque con una
X):

Cualitativo

X | Cuantitativo

Resultado:

87%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacién vulnerable que percibe como accesibles los sitios turisticos que se visitan en el programa.

Informacion de la Web

Método de obtencion INEGI _
(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administrativos SECTUR-DF
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
Percepcion . .
en rela?:ién a ¢, Qué porcentaje de
Conocer cudl es la percepcion de a los usuarios perciben [Personas que
los usuarios en cuanto a la accesibilidad adecuada la perciben adecuada 70%-30% Revisar la lista de rutas
D . accesibilidad de los la accesibilidad a los .
accesibilidad de los recintos en los recintos turisticos que | recintos turisticos/ Positivo contempladas para cada
turisticos que se visitan a través del recintos se visitan a travésq del Total de personas segmento.
programa Sonrisas por tu Ciudad. turisticos - P * 00
visitados en | Programa _Sonrlias por | encuestadas]*100 30%-0%
el programa tu Ciudad?

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 50. Ficha de indicadores: calidad del transporte.

Ficha Técnica de Indicadores

programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Percepcioén de la calidad del transporte

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

X

Cuantitativo Resultado: 98%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacion

vulnerable que percibe de buena calidad el servicio de transporte empleado en el programa.

Informacion de la Web

Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Admén.
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
Conocer cuél es la ¢, Qué porcentaje de [ngsgﬂzzglé;%z?glen
percepcion de los usuarios los usuarios perciben servicio de transporte que Continuar con los convenios
en cuanto a la calidad en el | Percepcion | calidad en el servicio se emplea gn el q con los representantes de los
servicio de transporte que | de la calidad | de transporte que se p Positivo 70%-30% P

emplean los usuarios del
programa Sonrisas por tu
Ciudad.

del transporte

emplea en el

programa Sonrisas

por tu Ciudad?

programa Sonrisas por tu
Ciudad / Total de
personas
encuestadas]*100

autobuses que actualmente
operan en el programa.
30%-0%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 51. Ficha de indicadores: calidad del servicio de guia de turistas

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Percepcion de la calidad del servicio de guia de turistas

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

X | Cuantitativo

Resultado:

90%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la p

oblac

i6n vulnerable gue percibe de buena calidad el servicio de guia de turistas del programa.

Informacion de la Web

Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista
X | Encuesta X
Registros Admon.
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
Conocer cuél es la L ¢Que porcentaje de . Seguir trabajando con los
- . Percepcion | los usuarios perciben | [Personas que perciben p .
percepcion de los usuarios ; . h actuales guias de turistas pero
: de la calidad | de buena calidad el de buena calidad el .
en cuanto a la calidad del d S o . o . . hay que capacitarlos para
S . . el servicio | servicio de guia de servicio de guia de Positivo 70%-30% o
servicio de guia de turistas . : . sensibilizarlos con los
del programa Sonrisas por de guia de | turistas _del programa | turistas/ Total de personas segmentos con los que se
turistas Sonrisas por tu encuestadas]*100

tu Ciudad.

Ciudad?

30%-0% trabajan.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 52.

Ficha de indicadores: satisfaccion de los beneficiaros en cuanto a los sitios turisticos visitados

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Percepcién de la satisfaccion de los beneficiaros en cuanto a los sitios turisticos visitados

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

X

Cuantitativo Resultado: 97%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacion vulnerable que percibe adecuadas las caracteristicas de los sitios turisticos visitados.

Informacion de la Web

Método de obtencién INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DE Entrevista
X | Encuesta X
Registros Admén.
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia

Conocer cual es la
percepcion de los usuarios
con respecto a los sitios
turisticos que se visitan en
el programa Sonrisas por
tu Ciudad.

Percepcion de
los sitios
turisticos que
se visitan

¢, Qué porcentaje
de los usuarios
perciben
adecuadas los
sitios que se
visitan?

[Personas que perciben
adecuados los sitios
turisticos que se visitan /
Total de personas
encuestadas]*100

Revisar el catdlogo de rutas
turisticas, evaluarlas y tomar
decisiones si se conservan, se
descartan o si incluyen nuevos
recorridos.

Positivo | 70%-30%

30%-0%

Fuente: elaboracién propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 53. Ficha de indicadores: facilidad para tener acceso al programa.

Ficha Técnica de Indicadores
Programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Calidad

Indicador:

Percepcién de la facilidad para tener acceso al programa

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

X

Cuantitativo

Resultado:

97%

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacion vulnerable que percibe cierta facilidad para tener acceso al programa.

Informacion de la Web

Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administrativos SECTUR-DF
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia
Conocer cuél es la . s . [Personas que perciben
2 . Percepcion ¢, Qué porcentaje de P . .
percepcién de los usuarios - . . un facil acceso al Promover y difundir el
" de facilidad |los usuarios perciben . : .
en cuanto a la facilidad < programa Sonrisas por tu o Programa con mayor intensidad
para tener un facil acceso al - Positivo 70%-30%
para tener acceso al X Ciudad / Total de en puntos focales de Ila
; acceso al programa Sonrisas o .
programa Sonrisas por tu rograma or tu Ciudad? personas poblacion al que va dirigido.
Ciudad. prog P ) encuestadas]*100 30%-0%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagndstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 54. Ficha de indicadores: usuarios que repetirian la experiencia

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficacia

Indicador:

Usuarios gue repetirian la experiencia

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

Cuantitativo X | Resultado:

100%

¢ Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacién vulnerable

ue repetirian la experiencia

Informacion de la Web

Método de obtencién INEGI .
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administrativos SECTUR-DF
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia

Conocer el porcentaje de
usuarios que volverian a
participar en el programa
Sonrisas por tu Ciudad.

Usuarios que
repetirian la
experiencia

[Usuarios que
volverian a
participar en el
programa/Total de
usuarios
encuestados]*100

¢ Qué porcentaje de
usuarios volverian a
participar el programa
Sonrisas por tu Ciudad?

Positivo

Crear nuevos vinculos con
otras entidades para involucrar
a un mayor nimero de
personas, con la finalidad de
contar con el personal
necesario durante la
operacion.

70%-30%

30%-0%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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Tabla 55. Ficha de indicadores: usuarios satisfechos

Ficha Técnica de Indicadores
Programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension: Eficacia
Indicador: Usuarios satisfechos
Tipo de Indicador (Marque
con una X): Cualitativo Cuantitativo X |Resultado: | 97%%
¢, Qué mide el indicador? Mide el porcentaje de la poblacion vulnerable satisfecha con el programa.
Informacion de la Web
Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administrativos
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador item Formula Resultado Estrategia
Conocer el porcentaje de ¢, Cudl es el porcentaje de . o .
. ) . . . [Usuarios Identificar las rutas y guias
usuarios satisfechos con el Usuarios usuarios satisfechos con . . .
. ; ) satisfechos/Total Positivo 70%-30% mas adecuados para cada
programa Sonrisas por tu satisfechos el programa Sonrisas por de usuarios]*100 rupo poblacional a tratar
Ciudad. tu Ciudad? grupop '
30%-0%

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

27 Este resultado requiere de la comparacion de las opiniones de los habitantes que ain no han sido beneficiados por el programa pero que son susceptibles de
serlo.
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Tabla 56. Ficha de indicadores: usuarios que recomendarian el programa

Ficha Técnica de Indicadores
programa Sonrisas por tu Ciudad

Dimension:

Eficacia

Indicador:

Usuarios que recomendarian el Programa

Tipo de Indicador (Marque
con una X):

Cualitativo

Cuantitativo

X | Resultado:

100%28

¢, Qué mide el indicador?

Mide el porcentaje de la poblacion vulnerable que recomendarian participar en el programa

Informacion de la Web

Conocer el porcentaje de
usuarios que
recomendarian participar
en el programa Sonrisas
por tu Ciudad.

Usuarios que
recomendarian
participar en el

programa

¢, Qué porcentaje de
usuarios recomendarian
participar en el programa
Sonrisas por tu Ciudad?

[Usuarios que

recomendarian

participar en el
programa Sonrisas

por tu Ciud

/Total de usuarios

encuestados]

Positivo
ad

*100

70%-30%

30%-0%

Método de obtencion INEGI -
(Marque con una X): SECTUR-DF Entrevista
X | Encuesta X
Registros Administracion SECTUR-DF
Fuente: SECTUR-DF
Periodicidad de
actualizacion: Anualmente
Meta: Indicador ftem Formula Resultado Estrategia

Fortalecer la oferta turistica y
recreativa que se les brinda a
los usuarios.

Fuente: elaboracion propia, con base en los resultados del diagnéstico del programa Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

28 Este resultado requiere de la comparacion de las opiniones de los habitantes que ain no han sido beneficiados por el programa pero que son susceptibles de

serlo.
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ANEXO VIII. Graficas

Edad de los beneficiarios
4%

7%

41 a 50

25%

Figura 27. Edad de los beneficiarios.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

Sexo de los beneficiarios

B/ Femenino
2 Masculino

Figura 28. Sexo de los beneficiarios.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

149 ¢Cual es su nivel de estudios?
e 17% - No estudio

» Primaria

= Secundaria

@ Preparatoria

.

&
.

33% * 199% 2z Universidad o mas

Figura 29. Nivel de estudios

Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.



¢Cudl es su ocupacioén actual? "-No trabaja

& Obrero

19%

6% OS% 1%
. .

r.Hogar

= Profesionista

< Trabajador independiente o comerciante
« Pensionado/jubilado

o Estudia

HEmpleado de gobierno

- Otro

36%

Figura 30. Ocupacion
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

Jefatura Familiar de los benefiarios

® Hombre
= Mujer

Figura 31. Jefatura familiar
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

_ ¢Como viaja durante el recorrido del programa?
Amigos

15%

Solo
28%

Familias
57%

Figura 32. Formas de Viaje
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015
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-~ Anuncios ¢Como se enterd del programa?

# Televisién 28% 8% 0% 4% g0,
B Radio ST
Vil i

G555

= Volantes
# Amigos o familiares 1%

# Internet

7z Otros /A <o

Figura 33. Medios de promocion y difusion.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢Cuéantas veces ha participado en el programa?
0% 0% 3%

-~ Nunca habia participado

® Ha participado 1 a 2 veces 23%

3 Ha participado 3 a 4 veces

% Ha participado 5 a 6 veces

Il Ha participado mas de 6 veces

Figura 34. Veces que el beneficiario ha participado en el programa
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢cLos recorridos comezaron atiempo?
12%

BSi - No

88%

Figura 35. Retraso en los recorridos del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015
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¢Le fue dificil participar en el programa?
3%

97%

Figura 36. Acceso al programa
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢Los organizadores llegaron al punto de reunién a la hora
12% acordada?

®Si - No

88%

Figura 37. Puntualidad de los organizadores.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢,Como calificaria la organizacion de los recorridos?
0% 0% o,
= Muy mala

# Mala

- Regular

M Buena

50% # Muy buena

Figura 38. Organizacion de los recorridos del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015
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¢Le fue dificil llegar al punto de reuniéon?

'Si mNo - 18%

82%

Figura 39. Punto de reunién para salir a los recorridos del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢ Qué le parece la duracion de los recorridos?

0%0%  25%

= Muy mala
= Mala

A - Regular
‘‘‘‘‘ B Buena
47%

Figura 40. Duracion de los recorridos.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢ Qué le parecio el recinto que visit6?
0% 0%
3%

2 Muy malo
# Mal

# Regular

# Bueno

-~ Muy bueno

Figura 41. Recinto turistico visitado por el programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015
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¢Como le parecid la accesibilidad en el recinto turistido que visit6? 3%
0% 10%

# Muy mala
- Mala

® Regular

= Buena

% Muy buena

Figura 42. Accesibilidad en el sitio visitado.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015

¢Cbémo calificaria el pasillo de circulacion del autobus en el que viajé?

# Muy poco amplio
= Poco amplio

- Regular

“ Amplio

B Muy amplio 7
y amp 7 7

Figura 43. Pasillo de circulaciéon del autobls del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢,Como calificaria el acceso al autobus en el que viaj6? 0% 0% 2o
= Muy poco comodo /
& Poco comodo

- Regular

» Comodo

& Muy comodo

/i

Figura 44. Acceso al autobus.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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¢ Cémo calificaria el nivel de ruido en el autobuls durante su recorrido?
7%

- Nada de ruido
M Poco ruido

# Regular

= Ruido intenso
= Mucho ruido

Figura 45. Nivel de ruido en el autobus.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢,Como calificaria la calidad de los asientos del autobls en el que
viaj6? o
0% 0% 4%

/

== Muy mala calidad
% Mala calidad

= Regular

# Buena Calidad

B Muy buena calidad

67%

Figura 46. Calidad de los asientos de los autobuses.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢Comocalificariala limpieza del autobus en el que viaj6?
1% 2% 3%

# Muy poco limpio

:: Poco limpio .
& (7 O R
E R e T I
e u ar LEIPEPEROIPIIPIRIRIREEY]
AEEEEEILTEEEE
o . . SAREEEL
+ Limpio
o o
& Muy limpio 619 33%
(]

Figura 47. Limpieza de los autobuses.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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¢,Como calificaria la calidad del autobus en el que viaj6?
0% 0% 2%

22%

/ 1 N

= Muy poca calidad

# Mala calidad
-~ Regular

& Buena calidad

% Muy buena calidad

Figura 48. Calidad de los autobuses.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢,Como calificaria la seguridad del autobUs en el que viaj6?
0% 0% 2%

= Muy poco
segura
# Poco segura

= Regular

Figura 49. Seguridad de los autobuses.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢, Como calificaria en general el autobus en el que viajo?

= Muy malo ¥ Malo : Regular ®Bueno # Muy bueno
0% 0% 2%

/

Figura 50. Calificacién general del autobus.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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¢,Como calificaria la presentacion del chofer?

% 0%
= Muy mala 0% " 1%
I Mala

= Regular

33%

B Buena

% Muy Buena 66%

Figura 51. Presentacién del chofer.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢ Qué le parecio la atencién del chofer?

0% % 0%
° 0% 0% 59 i Muy poco amable

= Poco amable
# Regular
~- Amable
78% # Muy amable

Figura 52. Percepcion en relacion ala atencion del conductor.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢ Como calificaria la manera de conducir del chofer?

0% 0% g9 19%
= Muy mala

#| Mala

= Regular

i Buena
81%

Figura 53. Manera de conducir del chofer.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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¢Como calificaria en general el servio que brind6 el chofer?

0% 0% 0%

31% = Muy mala

+ Mala

69%
== Regular

- Buena

Figura 54. Servicio del conductor del autobas
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢El guia de turistas explic6 adecuadamente los sitios que se
visitaron?
*¢* Muy en desacuerdo

9%
= En desacuero
- Regular

B De acuerdo

# Muy de acuerdo

Figura 55. Explicacion del guia de turistas del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢,Como calificaria la calidad del servico de guia de turistas?

0% .
1% 9% " # Muy poca calidad

% Mala calidad

B Regular

- Buena calidad

= Muy buena calidad

Figura 56. Servicio de guia de turistas del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

240




¢,Cudl fue su gasto promedio?

100% %
80% i
2
< 60%
°
<}
S 40%
k=
=
~ :::zlm‘ﬂﬁs —-.:-;::::
0% = -hb B S ——
No gastd Gasto de Gasto de Gasto de Gasté mas
$2.00 a $21.00 a $41.00 a de $60.00
$20.00 $40.00 $60.00
- Transpore 50% 26% 20% 3% 1%
@ Comidas 72% 24% 1% 3% 0%
il Bebidas 75% 25% 0% 0% 0%
e Otros 99% 1% 0% 0% 0%

Figura 57. Gasto promedio de los beneficiarios del programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de

Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢En qué medida sus necesidades han sido satisfechas con el Programa?

0% 0% 3%
. 2 Totalmente insatisfecho

& Insatisfecho
:: Regular

/ Satisfecho

/ B Totalmente satisfecho
A 52%

Figura 58. Beneficiarios satisfechos con el programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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¢Volveria a participar en el programa?

EmSi - No

Figura 59. Beneficiarios que tiene interés por volver a participar en el programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.

¢Recomendaria el programa?

0%
X Si
®’ No

100%

Figura 60. Beneficiarios que recomendarian el programa.
Fuente: elaboracion propia con base en resultados de la encuesta realizada a los beneficiarios de
Sonrisas por tu Ciudad, 2015.
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