
MINISTERIO MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO                                       PARTIDA 07

SERVICIO SERVICIO NACIONAL DE TURISMO                                                    CAPÍTULO 09

FORMULACIÓN DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTIÓN AÑO 2019

Objetivos de Gestión

N° Nombre del indicador Fórmula Meta Mide Ponderador Nota

1 Porcentaje de ocupación de 
noches camas utilizadas en 
los Programas de Turismo 
Social en el año t

(Número de noches cama 
ocupadas por los 
Programas de Turismo 
Social, en temporadas 
baja y media, año 
t/Número de noches cama 
disponibles en los 
establecimientos de 
alojamiento participantes 
en los Programas de 
Turismo, en temporadas 
baja y media, año t)*100

          22.54 %
[(349882.00 /1552100.00 )

*100]

15.00 1

2 Promedio mensual de 
usuarios que visitan los sitios 
web para la de promoción 
turística dispuestos por 
Sernatur en el año t 

(Total de usuarios que 
visitan los sitios web de 
promoción turística 
dispuestos por Sernatur 
en el año t/12)

      425040.00 número
[(5100480.00 /12)]

15.00 2

3 Porcentaje de medidas para la 
igualdad de género del 
Programa de Trabajo 
implementadas en el año t

(Número de medidas para 
la igualdad de género del 
Programa de Trabajo 
implementadas en el año 
t/Número de medidas para 
la igualdad de género 
comprometidas para el 
año t en Programa de 
Trabajo)*100

            100 %
[(4 /4 )*100]

10.00

4 Porcentaje de controles de 
seguridad de la información 
implementados respecto del 
total definido en la Norma 
NCh-ISO 27001, al año t.

(N° de controles de 
seguridad de la Norma 
NCh-ISO 27001 
implementados para 
mitigar riesgos de 
seguridad de la 
información al año t/N° 
Total de controles 
establecidos en la Norma 
NCh-ISO 27001 para 
mitigar riesgos de 
seguridad de la 
información en el año t)
*100

             82 %
[(93 /114 )*100]

5.00

Objetivo 1. Gestión Eficaz (Ponderación: 45.00%)

N° Nombre del indicador Fórmula Meta Mide Ponderador Nota

1 Porcentaje de ejecución de 
Gasto de subtítulos 22 y 29 en 
el año t, respecto del 
Presupuesto inicial de Gasto 
de subtítulos 22 y 29 año t

(Gasto ejecutado de 
subtítulos 22 y 29 en el año 
t/Presupuesto ley inicial de 
Gasto subtítulos 22 y 29 año 
t)*100

X 10.00 3

Objetivo 2. Eficiencia Institucional (Ponderación: 30.00%)

N° Objetivos de Gestión Ponderación N° Indicadores

Objetivo 1 1.- Gestión Eficaz 45.00 4

Objetivo 2 2.- Eficiencia Institucional 30.00 3

Objetivo 3 3.- Calidad de Servicio 25.00 3

Total 100.00 10



2 Índice de eficiencia 
energética.

Consumo Total de Energía 
(CTE)  en el año  t/Superficie 
Total (ST) del conjunto de 
edificaciones utilizadas por 
el servicio en el año t

X 10.00

3 Porcentaje de ejecución 
presupuestaria en el mes de 
diciembre del año t respecto a 
la ejecución del gasto total del 
 año t

(Gastos ejecutados en el 
mes de diciembre año t/Total 
de gastos ejecutados en el 
año t)*100

X 10.00

N° Nombre del indicador Fórmula Meta Mide Ponderador Nota

1 Porcentaje de reclamos 
respondidos respecto de los 
reclamos recibidos en año t

(Número de reclamos 
respondidos en año t/Total 
de reclamos recibidos en 
año t)*100

             94 %
[(90 /96 )*100]

10.00 4

2 Tiempo promedio de trámites 
finalizados

Sumatoria de días  de 
trámites solicitados por los 
usuarios, finalizados al 
año t/Nº Total de trámites 
solicitados por  los 
usuarios, finalizados  en el 
año t

X 5.00 5

3 Porcentaje de trámites 
digitalizados con registro de 
transacciones al año t 
respecto del total de trámites 
identificados en el Registro 
Nacional de Trámites del año 
t-1

(N° de trámites 
digitalizados con registro 
de transacciones al año 
t/N° total de trámites 
identificados en el 
Registro Nacional de 
Trámites del año t-1)*100

            100 %
[(7 /7 )*100]

10.00

Objetivo 3. Calidad de Servicio (Ponderación: 25.00%)

Sistema Nombre Indicador Transversal N° de 
Compromisos

N° Compromisos 
Específicos (sólo 
indicador género)

Equidad de Genero Porcentaje de medidas para la igualdad de género del 
Programa de Trabajo implementadas en el año t

4 16

Seguridad de la Información Porcentaje de controles de seguridad de la información 
implementados respecto del total definido en la Norma 
NCh-ISO 27001, al año t.

93 0

Trámites Digitalizados Porcentaje de trámites digitalizados con registro de 
transacciones al año t respecto del total de trámites 
identificados en el Registro Nacional de Trámites del año 
t-1

7 0

Compromisos Indicadores Transversales

Modificación de Contenido Programa Marco

Objetivo Indicador/Sistema Modificación

Gestión Eficaz Tasa de accidentabilidad por 
accidentes del trabajo en el año t.

El Servicio compromete el Objetivo de Gestión Eficaz de acuerdo al 
Programa Marco del PMG 2019 definido en Decreto 324, con 
excepción del indicador Tasa de Accidentabilidad por accidentes del 
trabajo en el año t



Notas:

1 El indicador considera como Programas Sociales: Programa Gira de Estudio y Vacaciones Tercera Edad, en las 
temporadas vigentes respectivas dentro del año de medición.
Para el numerador: se considerará el número efectivo de ocupación de noches-cama lograda en el año de medición por 
los Programas de Turismo Social, abarcando todos los establecimientos de alojamiento que recibieron pasajero/as 
independiente de la modalidad de los programas (regular, social, intrarregional e interregional) y de si el Servicio cursa o 
no a la adjudicataria el pago del subsidio correspondiente por el pasajero. Este dato corresponde a la suma de la 
multiplicación de la cantidad de beneficiarios por las noches de pernoctación de cada viaje.
 Para el denominador: Se considerará el número total de noches-cama disponible en los establecimientos de alojamiento 
participantes de los Programas de Turismo Social en el año de medición del indicador (t), debiendo contabilizar las camas 
singles como 1 y las camas matrimoniales como 2, calculándose como la suma del producto entre las camas disponibles 
por cada establecimiento de alojamiento y el período en que cada uno de ellos participó de la ejecución de los Programas. 
Cabe mencionar que dicha información se obtiene de las revisiones realizadas por SERNATUR a estos servicios de 
alojamiento al inicio de cada temporada, quedando consignado en el documento de revisión de alojamiento turístico 
(SAT).  Se debe señalar que para realizar la estimación de la meta del año 2019 se utilizó el promedio de los últimos 3 
años y para su reporte oficial, se informará el efectivo alcanzado al 31 de diciembre del año de medición del indicador.

2 Para el numerador se considerará el total de usuarios que visitan a los sitios web de promoción turística dispuestos por 
Sernatur: www.chile.travel y www.chileestuyo.cl, realizadas entre el 01 de enero y el 31 de diciembre del año t. En el caso 
que se modifiquen los nombres de los sitios web de Sernatur, se continuarán midiendo las visitas a los sitios web 
diseñados y dispuestos por Sernatur para la promoción tanto nacional como internacional.
Se entenderá por usuarios que visitan los sitios web a las personas que han iniciado al menos una sesión durante el 
periodo especificado. 
Los datos se obtendrán de la herramienta Google Analytics. Si esta herramienta realiza actualizaciones en sus conceptos, 
Sernatur de igual modo las considerará para reportar los resultados del indicador, siempre que se conserve el objeto de la 
medición.  
Para el denominador: Se contabilizan los 12 meses del año calendario.

4

5 El trámite seleccionado es el "Registro Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos". El hito de inicio del trámite 
corresponde al envío a través de sistema por parte del usuario de los antecedentes de su registro, mientras que el hito de 
término es la respuesta de Sernatur a través de una notificación del sistema de Registro. En la base de datos del sistema 
se registra la fecha de ambos hitos no quedando copia de la notificación en poder de este Servicio.  El resultado del 
trámite podría ser: "Aprobado" o "rechazado".  

3 Para la evaluación de este indicador se considerarán los incrementos presupuestarios que afecten los subtítulos 22 y 29, 
financiados con transferencias consolidables desde otros Servicios.


