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1. Carta del Jefe de Servicio

El Servicio Nacional de Turismo orientó su gestión del año 2003  poniendo el énfasis en dos ámbitos cruciales para el desarrollo turístico del país, como son el impulso al turismo interno y la promoción internacional, no obstante, estas materias no pueden abordarse sin considerar también aspectos relativos a la sustentabilidad de la actividad turística, cobrando importancia entonces el tema de la calidad de la oferta, y elementos relativos a la propia institucionalidad del Servicio.

De acuerdo a lo anterior, acciones de promoción nacional e internacional concentraron gran parte de los esfuerzos institucionales y exhiben hoy importantes logros; destacando las favorables cifras de ingreso de turistas y de divisas por concepto de turismo receptivo, así como las campañas de turismo interno y la publicación de una guía de Turismo Juvenil, que es una contribución al crecimiento del turismo en un segmento de alto potencial para el desarrollo de la actividad turística. También en el ámbito del turismo interno, los adultos mayores constituyen otro segmento donde es posible impulsar el crecimiento, situación demostrada por el éxito del Programa Vacaciones Tercera Edad. 

En el tema de la calidad de la oferta, y considerando que para que Chile se posicione en el mercado mundial como un destino atractivo, es imprescindible que sus servicios turísticos muestren estándares comparables a los de la industria internacional, constituye un logro de la gestión la puesta en marcha del proyecto normativo para la calidad de los servicios turísticos.

En la esfera interna, y considerando que SERNATUR requiere de cambios para adaptarse a las exigencias de los múltiples roles que cumple en su misión de impulsar el desarrollo turístico, se avanzó hasta la definición de la nueva institucionalidad, quedando para el año 2004 la realización de importantes tareas. 

En materia de no logros, éstos se observan en el cumplimiento del Programa de Mejoramiento de la Gestión, PMG, donde dos importantes sistemas, como son el Sistema de Administración Financiero Contable y el de Enfoque de Género, no fueron aprobados por los organismos validadores Si bien, en materia de Género se observaron discrepancias con SERNAM, que serán subsanadas durante 2004 para alcanzar los objetivos esperados; en lo relativo al sistema Financiero Contable el no cumplimiento tuvo origen interno, dado que ante situaciones extraordinarias que afectaron la elaboración de informes sometidos a plazos reglamentados, el Servicio no tomó los resguardos que garantizaran el cumplimiento de los mismos.

Para el ejercicio 2004, el Servicio enmarca los desafíos de su gestión en 4 líneas de acción que son el crecimiento del turismo interno, el desarrollo de productos y servicios turísticos competitivos, la promoción internacional y la modernización institucional. 

En lo relativo al turismo interno, se diseñará un Plan de Promoción del Turismo Interno que, mediante la integración de las diversas acciones que en este ámbito se realizan, logre la sinergia de los recursos utilizados. Se continuará trabajando en el Programa de Turismo Juvenil, reorientado ahora hacia la creación de una oferta específica para el segmento y  al crecimiento y fortalecimiento de la demanda. 

Para el Programa Vacaciones Tercera Edad, el desafío es la introducción de modificaciones en su operatoria, a partir de los compromisos suscritos por el Servicio en el marco de la evaluación efectuada por la Dirección de Presupuestos. 

En la línea de desarrollo de productos y servicios turísticos competitivos, cobra importancia la ejecución del Proyecto Sistema Normativo de Calidad para Servicios Turísticos, cuyas metas para el presente año son la elaboración de 15 normas relativas a las clases y calificación de los distintos tipos de alojamiento turístico, y la  definición del esquema del Modelo de Certificación y Acreditación de servicios turísticos. En esta línea, se encuentra también el fortalecimiento de la función que desarrolla SERNATUR en el ámbito de la recopilación, sistematización y difusión de información del sector turismo, tarea que se llevará a cabo con la recientemente formalizada creación de una unidad especializada en estas materias.

En el ámbito de la promoción internacional, los desafíos apuntan a aumentar las divisas por concepto de turismo receptivo y crecer en número de turistas provenientes de mercados de altos ingresos, para ello, SERNATUR, que será anfitrión en la Reunión de Ministros de Turismo de la APEC, se ha planteado hacer de ésta una oportunidad para la difusión del potencial turístico del país.

Finalmente, el Servicio se plantea elaborar una propuesta de cambio institucional que apunte hacia la modificación de la legislación vigente y de la organización interna, para permitir la transformación de SERNATUR en el líder del proceso de desarrollo turístico del país.
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OSCAR SANTELICES ALTAMIRANO

Director Nacional de Turismo
2. Identificación de la Institución

· Leyes y Normativas que rigen el Funcionamiento de la Institución 

· Organigrama y Ubicación en la Estructura del Ministerio

· Principales Autoridades 

· Definiciones Estratégicas

· Recursos Humanos

· Recursos Financieros

Leyes y Normativas que rigen el funcionamiento de la Institución

1. Decreto Ley Nº 1.224, de 1975, Ley Orgánica del Servicio Nacional de Turismo

2. D.S Nº 515, de 1977, del Ministerio de Economía, Fomento y Reconstrucción, Reglamento del Servicio.

3. Ley Nº 19.255, de 1993 permite a SERNATUR participar en corporaciones sin fines de lucro, cuyo objetivo sea la promoción turística de Chile en el extranjero, y transferir recursos para dichos efectos.

4. D.S. Nº 227, de 1987 Reglamento de Calificación y Clasificación de Hoteles, Moteles y Aparthoteles, del Ministerio de Economía, Fomento y Reconstrucción.

5. D.S .Nº 701, de 1993, Reglamento de Clasificación de Residenciales y Camping, del Ministerio de Economía, Fomento y Reconstrucción.

6. Decreto Nº 148, de 2003, Modificación D.S. Nº 227, de 1987, ambos del Ministerio de Economía, Fomento y Reconstrucción. 
Organigrama y ubicación en la estructura del Ministerio
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Principales Autoridades

	Cargo
	Nombre

	Director Nacional
	Oscar Santelices Altamirano

	Subdirector Desarrollo
	Fernando Merino Jara

	Subdirector Operaciones y Control
	Manuel Morandé Santic

	Subdirector de Regiones
	Jaime Escudero Ramos

	Fiscal
	Pamela Sánchez Guzmán

	Jefe Departamento de Planificación
	Humberto Rivas Ortega

	Jefe Departamento de Promoción
	Gonzalo Fernández Tello

	Jefe Departamento Administrativo
	Mauricio Silva Norambuena


Definiciones Estratégicas

· Misión Institucional
Orientar, consolidar y dinamizar el desarrollo del turismo en Chile, en forma sustentable, generando más oportunidades para incorporar a la comunidad, estimulando la competitividad y transparencia del mercado turístico a través de líneas de acción, programas y proyectos que beneficien a los turistas, nacionales y extranjeros, prestadores de servicios turísticos, comunidades locales y al país en su conjunto.
· Objetivos Estratégicos
	Número
	Descripción

	1
	Consolidar el rol de SERNATUR como generador de información turística para la toma de decisiones

	2
	Posicionar en el ámbito internacional la oferta turística exportable de Chile en conjunto con el sector público y privado

	3
	Incentivar la práctica del turismo interno, propiciando el uso sostenible de espacios públicos y privados a través del desarrollo de tipos de turismo y turismo dirigidos a segmentos especiales

	4
	Contribuir al desarrollo de productos y servicios competitivos en destinos turísticos prioritarios, a través de la difusión y regulación de los productos y servicios y el traspaso de conocimiento y orientación a los sectores público y privado, para la priorización de programas y proyectos turísticos

	5
	Mejorar la gestión interna de SERNATUR considerando el cambio institucional necesario para responder a los nuevos requerimientos que el desarrollo de la actividad demanda.


· Productos estratégicos vinculado a objetivos estratégicos y cliente/beneficiarios/usuarios
	Nombre Producto Estratégico
	Número

Obj. Estratégico
	Número

Cliente /Benef /Usuario*

	1. Información Sectorial

· Información Turística General

· Información Turística Especializada

- Sistema de Información Geográfica

        - Sistema de Información Estadística
	1
	1,2,3,4,5,6,7,8,9

	2. Documentación Técnica

· Documentos Sistemáticos

· Estudio del gasto turístico

· Anuario de turismo

· Catastro de proyectos turísticos en ejecución

· Catastro de proyectos turísticos en estudio

· Compendio Estadístico

Documentos Esporádicos
	1
	3,4,5,6,7,8,9

	3. Turismo Interno

· Campañas de turismo interno

· Programas Especiales

· Turismo Adulto Mayor

· Vacaciones Tercera Edad 

· Turismo para trabajadores

Turismo Juvenil
	3
	1,2,3

10

	4 Promoción de la Oferta Turística chilena a nivel internacional

· Participación en actividades de difusión

· Ferias

· Workshops

· Presstrips

· Publicaciones en medios especializados

Material turístico para mercados objetivos
	2,4
	3,5,9

	5 Desarrollo sostenible de la oferta turística

· Actualización y difusión de la normativa para servicios turísticos

· Capacitación en desarrollo sostenible y ordenamiento territorial
	4
	3,4,5,6,9

	6 Evaluaciones de Impacto Ambiental
	4
	11


· Clientes/beneficiarios/usuarios
	Número
	Descripción
	Cuantificación (N° de Clientes)

	1
	Visitantes nacionales
	2.123.645


	2
	Visitantes extranjeros

	1.412.315


	3
	Empresarios e inversionistas
	7.516


	4
	Consultores
	1.842


	5
	Instituciones públicas
	56


	6
	Centros de formación y capacitación
	120


	7
	Estudiantes
	7.802


	8
	Organismos internacionales
	8


	9
	Gremios del sector turístico
	17


	10
	Adultos Mayores
	825.000


	11
	CONAMA
	


Recursos Humanos

DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR TIPO DE CONTRATO

	Dotación Efectiva
  año 2003

por tipo de contrato

	Planta
	103

	Contrata
	79

	Honorarios

	-

	Otro
	2

	TOTAL
	104


[image: image21.wmf]DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR TIPO DE 

CONTRATO

103

79

2

PLANTA

CONTRATA

OTRO (Adscritos)

GRÁFICO: DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR TIPO DE CONTRATO

DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR ESTAMENTO

	Dotación Efectiva11 año 2003

Por estamento

	Directivos 
	25

	Profesionales
	64

	Técnicos
	23

	Administrativos
	62

	Auxiliares
	8

	Otros
	2

	TOTAL
	184


GRÁFICO: DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR ESTAMENTO
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Recursos Financieros

RECURSOS PRESUPUESTARIOS AÑO 2003

	Ingresos Presupuestarios

Percibidos
 año 2003

	Descripción
	Monto M$

	Aporte fiscal
	5.818.802

	Endeudamiento

	

	Otros ingresos

	     739.862

	TOTAL
	6.558.664

	

	Gastos Presupuestarios

Ejecutados13 año 2003

	Descripción
	Monto M$

	Corriente

	5.724.192

	De capital

	     53.361

	Otros gastos

	   781.111

	TOTAL
	6.558.664


3. Resultados de la Gestión

· Cuenta Pública de los Resultados

· Cumplimiento de Compromisos Institucionales

· Avance en Materias de Gestión

· Proyectos de Ley

Cuenta Pública de los Resultados

BALANCE GLOBAL

La gestión 2003 muestra un importante logro en lo relativo a los resultados de la promoción internacional, línea de acción prioritaria para el servicio, por cuanto, los indicadores de llegadas de visitantes y de ingreso de turistas evidencian importantes crecimientos respecto a años anteriores. También es importante señalar que sobre el 40% de los fondos de la misma han sido aportados por agentes privados, debido a la exitosa aplicación de un modelo público-privado de gestión de la promoción.
En el ámbito interno, el Programa Vacaciones Tercera Edad, en su tercera versión, es un importante logro institucional, por cuanto, en la medida que contribuye al quiebre de la estacionalidad en la industria turística, se constituye en una eficaz herramienta para el crecimiento del turismo interno. Durante 2003, el programa se extendió a nuevos destinos y logró que 19.084 adultos mayores viajaron a diciembre, faltando los meses de marzo y abril incluidos en el período de ejecución del programa. A la convocatoria del programa se suma como otro logro, el que un 95,5% de los usuarios se declaren satisfechos con el programa, en una encuesta aplicada por un agente externo al servicio. También es importante destacar que la evaluación del programa efectuada por la Dirección de Presupuestos recomendó la continuación del programa, habida consideración de su buen desempeño y resultados obtenidos.

En la misma línea del fomento al turismo interno, constituye un logro la publicación de 185.000 ejemplares de la Guía de Turismo Juvenil, único medio orientado hacia el encuentro de la oferta y la demanda de servicios turísticos en este segmento, acción que inicia el desarrollo de un programa de turismo orientado hacia el segmento juvenil.

Respecto a la producción y entrega de información a los usuarios, de las 6.841 consultas recibidas a través del sitio web, el Servicio ha respondido de manera oportuna el 98,8%, hecho que sumado a la disminución de reclamos, de 19,3% en 2002 a 13,3% en 2003, evidencia una exitosa gestión en este ámbito. En relación a la producción de información técnica, el servicio vio incrementada la demanda de Informes de Impacto ambiental por parte de CONAMA, de 35 a 254 entre 2002 y 2003, destacándose que el 100% de las solicitudes fueron respondidas en el plazo establecido. Del mismo modo, el servicio utilizó el 100% de los medios de difusión definidos para la información de carácter técnico.

En lo relativo al desarrollo turístico de las Áreas Protegidas, en el año 2003 se avanzó hasta el texto definitivo de la Política Nacional de Ecoturismo, contándose ahora con un programa de trabajo para el año 2004 orientado hacia la difusión e institucionalización de la misma. 

En el ámbito de la calidad de los servicios turísticos, la adjudicación del proyecto Sistema Normativo para la Calidad de los Servicios Turísticos, presentado en conjunto con el Instituto Nacional de Normalización a financiamiento CORFO, es un éxito para SERNATUR, dado que los recursos que exige su ejecución no podrían ser cubiertos con presupuesto institucional, lo que permite avanzar hacia una normativa que regule la entrega de servicios de alojamiento turístico, las actividades de turismo aventura y que permita la acreditación y certificación de guías turísticos, todo ello apuntando hacia estándares internacionales de calidad. 

En materia de modernización institucional, y si bien existía un compromiso de presentar un proyecto de ley de nueva institucionalidad durante 2003, una vez iniciado el trabajo quedó de manifiesto la extrema complejidad de la tarea, lo que hizo replantear la modalidad de trabajo y los objetivos a alcanzar en ese período. Así, se contrató a una consultora externa y a un experto de la Organización Mundial del Turismo para sentar las bases del proyecto, el cual mantiene su prioridad y se ha planteado la meta de redactar un anteproyecto y mensaje de ley durante el presente año.

Con respecto a la incorporación del enfoque de género a los productos institucionales, aun cuando no fue validado el Sistema Enfoque de Género del Programa de Mejoramiento de la Gestión, el Servicio estima que se registraron avances en la materia, fundamentalmente en la línea de contar con mayor información acerca de usuarios y usuarias institucionales; incluyéndose la variable género en los registros que mantiene el Servicio.

Resultados de la Gestión Financiera

INGRESOS Y GASTOS AÑOS 2002 – 2003

	Denominación
	Monto Año 2002

M$ 

	Monto Año 2003

M$

	INGRESOS
	5.745.226
	6.558.664

	Ingresos de Operación
	3.527
	904

	Imposiciones Previsionales
	
	

	Ventas de Activos
	0
	3.572

	Recuperación de Préstamos
	
	

	Transferencias
	
	

	Otros Ingresos
	50.684
	56.333

	Endeudamiento
	
	

	Aporte Fiscal
	5.204.856
	5.818.802

	Operaciones Años Anteriores
	
	

	Saldo Inicial de Caja
	486.259
	679.053

	GASTOS
	5.745.226
	6.558.664

	Gastos en personal
	1.757.852
	1.882.583

	Bienes y servicios  de consumo
	814.262
	707.539

	Bienes y servicios para producción
	
	

	Prestaciones Previsionales
	
	

	Transferencias corrientes
	2.257.078
	1.839.386

	Inversión sectorial de asignación regional
	
	

	Inversión real
	89.222
	49.140

	Inversión financiera
	634
	

	Transferencias de capital
	
	

	Servicio de la Deuda pública
	
	

	Operaciones Años Anteriores
	128.142
	747.564

	Compromisos Años Anteriores
	
	

	Saldo Final de Caja
	698.136
	1.332.452


INGRESOS

En el año 2003, los ingresos totales han experimentado un incremento del 14,16% respecto del período precedente, y que es explicado por los siguientes factores:

· Ingresos de Operación: se advierte un menor ingreso equivalente a un 74,36%, dado por un decrecimiento en la demanda de fotocopias en la Biblioteca institucional.

· Venta de Activos: los ingresos por este concepto se explican por la venta de dos camionetas del Servicio. 

· Otros Ingresos: se verifica un mayor ingreso correspondiente a un 11,15%, producto de mayores ingresos por concepto de recuperación del artículo 11º de la Ley Nº 18.768.

· Aporte Fiscal: se evidencia un mayor ingreso equivalente a un 11,80%, resultado principalmente del incremento en el Subtítulo 25 “Transferencias al Sector Privado”, en las Asignaciones correspondientes a la Aplicación de la Ley Nº19.255, con un aumento del 10,85%, respecto del año 2002, así como al Programa Vacaciones Tercera Edad, con un aumento del 160,40%, en relación al ejercicio 2002.

GASTOS

En el año 2002. los gastos totales han experimentado un incremento del 14,16%, respecto del período precedente, explicado por los siguientes factores:

· Gasto en Personal: en el año 2003, se constata un mayor gasto equivalente a un 7,09%.

· Bienes y Servicios de Consumo: en el año 2003, se verifica un menor gasto de 13,11%.

· Operaciones Años Anteriores: se constata en este ítem un incremento del 483,39%, producto de obligaciones devengadas del año anterior.

· Saldo Final de Caja: se verifica en este concepto un aumento del 90,88%, producto de los compromisos devengados al 31 de diciembre, siendo los de mayor relevancia los del Subtítulo 25 Transferencias Corrientes relativos al Programa Vacaciones Tercera Edad y Aplicación de la Ley Nº 19.255.

ANÁLISIS DEL COMPORTAMIENTO PRESUPUESTARIO AÑO 2003


Sub.   Item   Asig.    Denominación                                                           Presupuesto       Presupuesto              Ingresos y Gastos               

                                                                                                                         Inicial
                  Final
                        Devengados
         Diferencia
 

                                                                                                                          (M$)                       (M$)                                (M$)                        (M$) 



INGRESOS
5.552.608
6.565.387
6.558.664
6.723


01
INGRESOS DE OPERACION
1.551
1.551
904
647


04
VENTA DE ACTIVOS
    0
   0
3.572
-3.572


41
Activos Físicos    0
    0
   0
3.572
-3.572


06
TRANSFERENCIAS
103
103
103


61
De Organismos del Sector Privado
103
103
103


001
Aportes Sector Privado
103
103
103


07
OTROS INGRESOS
13.024
65.878
56.333
9.545


79
Otros
13.024
65.878
56.333
9.545


09
APORTE FISCAL
5.537.830
5.818.802
5.818.802

 0


91
Libre
5.537.830
5.818.802
5.818.802

 0


11
SALDO INICIAL DE CAJA
100
679.053
679.053

 0


GASTOS
5.552.608
6.565.387
6.558.664
6.723


21
GASTOS EN PERSONAL
1.677.315
1.891.033
1.882.583
8.450


22
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO
773.747
736.104
735.907
197


25
TRANSFERENCIAS CORRIENTES
3.041.158
3.127.516
3.105.702
21.814


31
Transferencias al Sector Privado
3.040.840
3.127.198
3.105.384
21.814


001
Salas Cunas y/o Jardines Infantiles
27.438
27.438
23.864
3.574


131
Aplicación Ley N° 19.255
820.532
1.070.532
1.070.457
75


132
Programa Vacaciones Tercera Edad
2.192.870
2.029.228
2.011.063
18.165


34
Transferencias al Fisco
318
318
318

0


001
Impuestos
318
318
318

0


31
INVERSION REAL
60.188
60.188
53.361
6.827


50
Requisitos de Inversión para
29.332
29.332
22.600
6.732


Funcionamiento


51
Vehículos
9.343
9.343
9.248
95


56
Inversión en Informática
21.513
21.513
21.513
0


60
OPERACIONES AÑOS ANTERIORES
100
750.446
750.346
100


90
SALDO FINAL DE CAJA
100
100
30.765
-30.665


diferencias entre el pRESUPUESTO final con los ingresos y gastos devengados

INGRESOS

· Ingresos de Operación: la diferencia M$ 674 se explicar por los menores ingresos por concepto de venta de fotocopias en la Biblioteca del servicio.
· Venta de Activos: la diferencia de M$ 3.572 está dada por la venta de dos camionetas que no fue estimada en el proceso de elaboración del presupuesto 2003.
· Otros Ingresos: la diferencia de M$ 9.545 corresponde a reintegros efectuados por la Corporación de Promoción Turística de Chile por concepto de devoluciones de recursos no utilizados en el período 2002.

GASTOS

· Gastos en Personal: la diferencia de M$ 8.450 se justifica por ahorro interno, en especial los relativos al ítem honorarios.

· Transferencias Corrientes: la diferencia de M$ 21.814 se explica, principalmente, por la Asignación 001 “Salas Cunas y/o Jardines Infantiles” con M$ 3.574, equivalente a un 16,38% del diferencial producido en el Subtítulo, producto de licencias médicas de funcionarios, lo que derivó en la no asistencias de sus respectivos hijos a salas cuna, y a la Asignación 132 “Programa vacaciones Tercera Edad”, con un 83,27% del diferencial producido en el Subtítulo, producto al ahorro en el gasto operacional del programa.

· Inversión Real: la diferencia de M$ 6.827 se explica por el ítem 50 “Requisitos de Inversión para Funcionamiento” con M$ 6.732, equivalente a un 98,61% del diferencial producido en el Subtítulo, por la no realización del proyecto de remodelación de las oficinas de la Dirección Regional de La Araucanía, que contemplaba la renovación de mobiliario.

INDICADORES DE GESTIÓN FINANCIERA

	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Avance 
2003/ 2002

	
	
	
	2001
	2002
	2003
	

	Porcentaje de decretos modificatorios que no son originados por leyes
	[ N° total de decretos modificatorios  - N° de decretos originados en leyes
 / N° total de decretos modificatorios]*100
	
	16,67
	66,67
	30
	

	Promedio del gasto de operación por funcionario
	[Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23) / Dotación efectiva]
	
	12.533
	13.951
	14.387
	

	Porcentaje del gasto en programas del subtítulo 25 sobre el gasto de operación
	[Gasto en Programas del subt. 25
                                   / Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23)]*100
	
	3,88
	3.76
	3,43
	

	Porcentaje del gasto en estudios y proyectos de inversión sobre el gasto de operación
	[Gasto en estudios y proyectos de inversión
  / Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23)]*100
	
	0
	0
	0
	


Ver en anexos, información de Transferencias Corrientes.

Resultados de la Gestión
Producto Estratégico N° 1: Información Sectorial

· Información Turística General:

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Se atendió un total de 181.123 personas en las 21 Oficinas de Información Turística en todo el país, imprimiéndose  material de información turística y folletería en un tiraje de 435.460 ejemplares.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

181.123 turistas atendidos

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios


Elaboración de material turístico: M$ 57.547


Conectividad (utilizada por las Oficinas de Información y Sitio Web): M$ 55.040

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

En términos de economía, este producto muestra una mejora, ya que se logró un incremento en el aporte externo para elaboración de material turístico. Durante 2003 el Servicio allegó recursos por un total de M$ 180.857, que representan el 76,0% de su presupuesto para este concepto, superando el monto de aporte externo del año anterior, que alcanzó  a M$ 131.395, monto equivalente a un 71,7% del aporte de SERNATUR para elaboración de material turístico.

· Información Turística Especializada

· Sistema de Información Geográfico

· Sistema de Información Estadístico

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Se elaboró el  Informe Final del portal Chile país turístico, el Manual de uso del Sistema de Información Geográfico y el Atlas Chile Turístico. La información que proporcionan estos instrumentos es susceptible de ser utilizada por organismos públicos y entes privados principalmente para la toma de decisiones en planificación territorial y de inversiones turísticas. 

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

El Sistema de Información Geográfico se encuentra todavía en etapa de uso interno, pero, a solicitud de interesados, se les ha traspasado coberturas de información específicas. Así, organismos como CONAF, CONAMA, Ministerio de Obras Públicas, Instituto Geográfico Militar y Gobiernos Regionales han podido complementar sus propios sistemas de información con información turística proporcionada por SERNATUR. En el ámbito interno, el Sistema permite extraer información respecto a destinos, circuitos y actividades turísticas para ponerla a disposición de usuarios en el sitio web.

El Sistema de Información Estadístico se encuentra disponible para usuarios del sitio web, quienes pueden obtener información acerca de turismo receptivo, turismo emisivo y visitas a áreas silvestres protegidas (proporcionada por CONAF), seleccionando aquélla de su interés mediante parámetros de búsqueda. No existe en la página web un contador que permita conocer el número de visitantes del Sistema de Información Estadística.

El Atlas Chile Turístico fue entregado a 4.000 usuarios, tanto de carácter público (entre los que se encuentran municipios, intendencias, gobiernos regionales y otros), como privados, principalmente asociaciones gremiales. Adicionalmente, el Atlas está disponible para usuarios de Biblioteca.

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios


Implementación Sistema de Información Geográfico: M$ 6.141


Recopilación de información estadística: M$ 11.000

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

Durante 2003 se inició el poblamiento de las áreas turísticas identificadas en el sistema de información geográfico, llegándose a una cobertura de 50 áreas de un total de 99.

Producto Estratégico N° 2: Documentación Técnica

· Documentos Sistemáticos: 

· Estudio del gasto turístico

· Anuario de turismo

· Catastro de proyectos turísticos en ejecución

· Catastro de proyectos turísticos en estudio

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Durante 2003 se cumplió con la programación de documentos a elaborar, los que fueron distribuidos a usuarios externos o internos, según se especifica a continuación:

Estudio del gasto turístico y Anuario de Turismo: se contó con 1.000 ejemplares impresos de cada uno, los que fueron entregados a Ministerios, Servicios Públicos, Bibliotecas de Centros de Educación Superior que dictan carreras relacionadas con turismo, empresarios y directorio de la Corporación de Promoción Turística de Chile, CPT, entre otros. Adicionalmente, estos documentos se encuentran disponibles para consulta en las Direcciones Regionales y Oficinas Locales de Turismo y en la Biblioteca y el sitio web institucionales.

Catastro de proyectos turísticos en ejecución y en estudio: sólo se cuenta con ejemplares para distribución interna (Dirección Nacional, Direcciones Regionales y Oficinas Locales de Turismo), los usuarios externos deben consultar los documentos en la Biblioteca y el sitio web institucionales.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

La cuantificación es parcial, correspondiendo sólo a los ejemplares entregados a las instancias señaladas en el punto anterior, no contándose con información respecto al número de usuarios finales en aquéllas. 

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

Impresión de documentos: M$ 3.420, correspondientes al Anuario de Turismo y Estudio del Gasto. No se ha valorizado el gasto por concepto de horas/personas ni tampoco la impresión o reproducción de los documentos cuando es efectuada internamente (catastros de proyectos turísticos en ejecución y en estudio). 

· Documentos Esporádicos: 

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Durante 2003 se elaboraron los siguientes documentos:

· Comportamiento del turismo emisivo año 2002

· Turismo Social

· Catastro de Carreras de Turismo, Hotelería y otras relacionadas, impartidas por Instituciones de Educación Superior

· Instrumentos de apoyo a iniciativas turísticas

· Oportunidades para el desarrollo del etnoturismo

· Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico, Norma Genérica: NCh2760.Of2003

· Programa Nacional para el Adulto Mayor. Gestión 2002

· Programa Nacional de Turismo Juvenil

· Manual de camping

No se contó con presupuesto para impresión y distribución de los documentos elaborados, por ello, fueron entregados a Biblioteca para consulta en sala, a excepción de la Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico que fue distribuida externamente.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

No es posible cuantificar a los usuarios, ya que se encuentran entre los solicitantes de información en Biblioteca, donde no se mantiene registro del material que cada uno de ellos solicita. 

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

Impresión de documentos: M$ 2.513, correspondientes al Manual de Camping, Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico y Comportamiento del Turismo Emisivo año 2002. No se ha valorizado el gasto por concepto de horas/personas ni tampoco la impresión o reproducción de los documentos cuando es efectuada internamente (Turismo Social, Catastro de Carreras de Turismo, Hotelería y otras relacionadas, Instrumentos de apoyo a iniciativas turísticas, Oportunidades para el desarrollo del etnoturismo, Programa Nacional para el Adulto Mayor. Gestión 2002 y Programa Nacional de Turismo Juvenil). 

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

Durante 2003, los esfuerzos para la elaboración de los documentos se dirigieron preferentemente hacia aquéllas temáticas más directamente relacionadas con las prioridades institucionales; así, fue posible avanzar en el conocimiento de materias relativas a turismo social y tipos de turismo, entre otras, que proporcionan herramientas teóricas a los funcionarios del Servicio para su mejor desempeño.  

Producto Estratégico N° 3: Turismo Interno

· Campañas de turismo interno: 

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Se efectuaron dos campañas de incentivo al Turismo Interno, una en temporada de Semana Santa y otra en noviembre para la temporada de verano.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

Para la campaña de verano, considerando sólo la sintonía de las radios en que se transmitieron los spots de la campaña, en Santiago, se obtiene que aquélla llegó a un número cercano a los 212.396 oyentes diarios, los que multiplicados por los 45 días de duración de la campaña permite alcanzar un total de 9.557.820 auditores. En regiones, la campaña apuntó a los principales centros de concentración demográfica que actúan también como emisores de turistas y que corresponden a las ciudades de Valparaíso, Viña del Mar, Concepción, Antofagasta y Calama.

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

La campaña, incluyendo Semana Santa y Temporada de Verano, tuvo un costo de M$ 85.000, sin considerar las horas/personas de los profesionales del Servicio, que no están valorizadas.

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

A partir del año 2003 se cuenta con una medición del grado de recordación del contenido de la campaña de verano en el público objetivo, como una medida del impacto de la misma, lo que permite mejorar la definición del grupo objetivo y el contenido de próximas campañas. Para la campaña de verano 2004, la medición fue efectuada mediante una encuesta aplicada en Santiago por una consultora externa, que arrojó como resultado que el 65% de la muestra recordaba haber visto, leído o escuchado publicidad de promoción turística de vacaciones dentro de Chile.  
e).
Deterioro en la provisión del producto estratégico

En términos de economía se observa un deterioro, originado en el nulo aporte del sector privado durante el año 2003, en situación que durante los años anteriores se había contado con este aporte. 

· Programas Especiales

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

· Turismo para el adulto mayor: Se efectuó el VIII Encuentro Nacional del Adulto Mayor, en la ciudad de Caldera, donde asistieron 1.633 participantes inscritos.

· Vacaciones para la Tercera Edad: El programa consideró la participación de 25.000 adultos mayores, de los cuales 77,14% viajó a diciembre de 2003 y el resto compró su viaje para la extensión del programa en los meses de abril y mayo de 2004.

· Programa Turismo Juvenil: Se publicó la Guía de Turismo Juvenil, en un tiraje de 18.000 ejemplares.

· Programa de Turismo para Trabajadores: Se formuló un proyecto que no pudo postular a financiamiento por no haber convocatoria para el Fondo Concursable durante el año 2003.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

· Turismo para el adulto mayor:

Sólo están cuantificados los asistentes inscritos al VIII Encuentro Anual, no existiendo forma de dimensionar a quienes  asisten sin inscribirse.

· Vacaciones para la Tercera Edad: 

25.000 adultos mayores, jubilados, discapacitados y chilenos residentes en el extranjero. 

· Programa Turismo Juvenil: 

Se logró una cobertura de a lo menos 18.000 usuarios, con igual tiraje de la Guía de Turismo Juvenil.

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

· Turismo para el adulto mayor:

M$ 4.490 correspondientes a material de difusión y papelería. No se contabiliza el gasto por concepto de viáticos, pasajes y horas/personas de los funcionarios involucrados.

· Vacaciones para la Tercera Edad: 

Monto asignado para subsidio: M$ 1.921.235. 

· Programa Turismo Juvenil:

Impresión de la Guía de Turismo Juvenil: M$ 8.330. No se considera las horas/personas de los funcionarios dedicados a la recopilación de información y diseño de la Guía, porque no están valorizadas.

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

· Vacaciones para la Tercera Edad: 

Destaca como mejoramiento en este producto el incremento en el número de beneficiarios, que ascendió de 20.000 a 25.000 programados entre el año 2002 y 2003, aún cuando a la fecha sólo se cuenta con datos parciales de ejecución, dado que las cifras totales sólo se conocerán en mayo próximo, una vez concluido el período de ejecución del programa; en otro aspecto de la cobertura del programa, durante el año 2003 aumentaron de 5 a 7 los destinos del mismo. En lo relativo a la satisfacción de los usuarios con el programa se observa un mejoramiento durante 2003, dado que el porcentaje de satisfacción llegó a 95,5%, superando al 89,0% logrado en 2002. 

· Programa Turismo Juvenil:

Para la publicación de la Guía se contó con el aporte externo por un monto de M$ 9.200, a través de INJUV, CONAF, TURBUS y DOITTE, equivalente a un 52,5% del costo de impresión de la Guía. 

Producto Estratégico N° 4: Promoción de la Oferta Turística chilena a nivel internacional

· Participación en actividades de difusión

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

 SERNATUR participó, a través de la Corporación de Promoción Turística, en 58 acciones promocionales del país en el exterior, tales como:

· Ferias

· Workshops

· Presstrips

· Publicaciones en medios especializados

· Material turístico para mercados objetivos

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

Se identifica como beneficiarios directos de las acciones de promoción a las 495 empresas representadas en la Corporación de Promoción Turística de Chile.

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

SERNATUR aportó, a través de la transferencia a la CPT, M$ 1.070.457.

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

El ingreso de turistas provenientes de los mercados definidos como prioritarios tuvo un considerable incremento entre los años 2002 y 2003, que oscila entre 24,4% para el mercado europeo y un 9,38% para el mercado sudamericano. Esta situación se relaciona tanto con la recuperación de la caída observada el año 2002 producto del temor originado en los atentados de Nueva York, como con las acciones específicas de promoción realizadas en esos mercados, basada en los productos y condiciones de seguridad que ofrece nuestro país. 

Producto Estratégico N° 5: Desarrollo sostenible de la oferta turística

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

· Actualización y difusión de la normativa para servicios turísticos: 

Se imprimieron 300 ejemplares de la Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico, Norma Genérica: NCh2760.Of2003.

· Capacitación en desarrollo sostenible y ordenamiento territorial: 

Se participó en 2 Seminarios Técnicos Regionales sobre Desarrollo Sostenible.

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

La Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico fue distribuida a 300 usuarios del sector público y privado.

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

La impresión de los 300 ejemplares de la Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico tuvo un costo de M$ 500. No se encuentran valorizadas las horas/personas de los profesionales dedicados a su elaboración.

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

La Norma de Clasificación y Terminología de los Establecimientos de Alojamiento Turístico fue elaborada en comisiones de trabajo que integraron la perspectiva del sector privado y contaron con la asesoría técnica del Instituto Nacional de Normalización.

Producto Estratégico N° 6: Evaluaciones de Impacto Ambiental

a).
Nivel de actividad efectivo 2003

Elaborados 254 estudios y declaratorias de impacto ambiental, solicitadas por CONAMA..

b). 
Cuantificación de clientes/beneficiarios/usuarios

254 patrocinantes de proyectos presentados a CONAMA. 

c). 
Recursos involucrados en la generación de los bienes y servicios

No están cuantificados, corresponden a horas/personas de los profesionales que elaboran los informes

d). 
Mejoramiento en la provisión del producto estratégico

La cobertura se incrementó de 35 proyectos informados el año 2002 a 254 proyectos informados en 2003.

INDICADORES DE DESEMPEÑO PRESENTADOS EN EL PROYECTO DE LEY DE PRESUPUESTOS AÑO 2003
	Producto Estratégico
	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Meta 2003
	Cumple SI/NO

	% Cumpli- miento


	
	
	
	
	2001
	2002
	2003
	
	
	

	Información Sectorial
	Porcentaje de respuestas oportunas a consultas normales  a través del sitio web
	(Nº de respuestas oportuna año t/Nº de consultas a través del sitio web en año t)*100
	%
	100
	99.5
	98.8
	72.8

	SI
	136%

	Turismo Interno

-Programa Adulto Mayor
	Tasa de variación de adultos mayores que participan en programas turísticos
	((Nº adultos mayores en programas turísticos año t/Nº adultos mayores en programas turísticos año t – 1) – 1) *100
	%
	595.1

11.815
	85.7

21.938
	-13

19.080
	14

25.000
	NO
	76%

	Turismo Interno

-Programa Adulto Mayor
	Porcentajes de beneficiarios que califica el Programa Vacaciones Tercera Edad como “satisfactorio” o “Muy satisfactorio”
	(Nº de beneficiarios que califica el Programa como “Satisfactorio” o “Muy satisfactorio” /Nº total de beneficiarios encuestados) * 100
	%
	87
	92.2
	95.5
	89
	SI
	107%

	Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	Tasa de variación anual de ingreso de divisas al país por concepto de turismo receptivo
	((Monto total de divisas ingresadas al país en año t/ Monto total de divisas ingresadas al país en año t-1) –1) *100
	%
	0.2

827.9
	2.0

844.7
	3.95

878.1
	4.1

879

	SI
	100%

	Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	Tasa de variación anual de ingreso de turistas provenientes de América del Norte
	((Nº de turistas provenientes de América del Norte ingresados al país año t /Nº de turistas provenientes de América del Norte ingresados al país año t-1) –1)*100
	%
	2.9

177.555


	-3.9

170.714


	17.5

200.551
	3.7

176.970


	SI
	113%

	Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	Tasa de variación anual de ingreso de turistas provenientes de  Europa
	((Nº de turistas provenientes de Europa ingresados al país año t /Nº de turistas provenientes de Europa ingresados al país año t-1) –1)*100
	%
	3.6

237.856
	-1.5

234.254
	24.4

291.346
	4.7

245.300
	SI
	119%

	Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	Tasa de variación anual de ingreso de turistas provenientes de América del Sur
	((Nº de turistas provenientes de América del Sur ingresados al país año t /Nº de turistas provenientes de América del Sur ingresados al país año t-1) –1)*100
	%
	2.5

1.238.462
	-24.5

934.990
	9.38

1.022.767
	1.0

944.500
	SI
	108%

	Promoción del Turismo a nivel Internacional

*Participación en actividades de difusión: *Ferias

*Workshops
	Porcentaje de aporte efectivo de agentes privados respecto al aporte de SERNATUR a la promoción anual del sector turismo
	(Aporte privado efectivo   / Suma (aporte privado + aporte efectivo SERNATUR) *100
	%
	55 

	60.65
	56.5 

	65.0

	NO
	87%

	Institucional
	Porcentajes de reclamos recibidos respecto de año base
	(Nº de reclamos recibidos año t/Nº de reclamos año base) *100
	%
	14.7
	19.3
	13.3
	10

	NO
	75%


OTROS INDICADORES DE DESEMPEÑO
	Producto Estratégico
	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Avance24
2003/ 2002

	
	
	
	
	2001
	2002
	2003
	

	Evaluaciones de impacto ambiental de proyectos vinculados al turismo
	Porcentaje de estudios de impacto ambiental informados por el Servicio
	(Nº de estudios de impacto ambiental informados por el Servicio/ Nº de estudios de impacto ambiental presentados por CONAMA al Servicio)* 100
	%
	-
	100

35/35


	100

254/ 254
	100

	Documentación Técnica
	Porcentaje de medios de difusión utilizados, respecto al número de medios definidos
	(Nº de medios utilizados) / Nº de medios definidos para difusión) * 100
	%
	-
	100

5/5
	100

6/6
	100

	Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	Porcentaje de aporte efectivo de agentes privados a las campañas de promoción anual del sector turismo
	/monto aporte privado efectivo / valor de las campañas) * 100
	%
	55.0 

	57.2 

	51 

	89


ANÁLISIS DE OTROS LOGROS / NO LOGROS
En lo relativo al producto estratégico Desarrollo Sostenible de la Oferta Turística, el Servicio se planteó para 2003 la puesta en marcha del proyecto de creación de un Sistema Normativo para la Calidad de los Servicios Turísticos, que contemplaba la actualización de la normativa relativa a servicios de alojamiento y la creación de normas para las actividades de turismo aventura y guías de turismo; todo el sistema contaría con el apoyo técnico del Instituto Nacional de Normalización. Dada la envergadura del proyecto y la necesidad de recursos que el Servicio no dispone, se postuló al FDI de CORFO para el financiamiento. El proyecto, si bien fue finalmente aprobado, vio demorada su puesta en marcha por un retraso en la adjudicación del mismo por parte de CORFO, debido a factores internos a esa institución, sobre los cuales SERNATUR no tiene injerencia. No obstante este retraso, y considerando que  una vez adjudicado el proyecto inició de inmediato su ejecución, la puesta en marcha del mismo se considera un importante logro institucional, puesto que permitirá, una vez concluido, asegurar estándares de calidad internacional para los servicios normados, lo cual, sin lugar a dudas, mejorará la competitividad del país y su posicionamiento en los exigentes mercados internacionales. 

En el ámbito del Turismo Interno, el servicio se planteó el desafío de formular proyectos dirigidos a jóvenes y trabajadores para ser presentados a los Fondos Concursables. Habiendo elaborado los proyectos, la iniciativa no prosperó dado que el año 2003 no se efectuó llamado a concurso. No obstante, se considera un logro institucional la formulación de estos proyectos y, para el caso del segmento juvenil, el lanzamiento de la Guía Turismo Juvenil constituye un éxito puesto que es una instancia que permite a la oferta turística interesada en el segmento juvenil ofrecer directamente sus servicios hacia el grupo de su interés; desde la perspectiva de los jóvenes, ellos acceden a un medio para informarse acerca de las facilidades que los empresarios están dispuestos a ofrecerles para utilizar sus servicios. Así, la Guía de Turismo Juvenil se transforma en una herramienta de utilidad tanto para la generación de oferta como de demanda.

Cumplimiento de los compromisos institucionales

Informe de Programación Gubernamental

El Servicio comprometió como un objetivo a lograr en 2003, la implementación de la tercera versión del Programa Vacaciones Tercera Edad, cuyo producto era la realización de 25.000 viajes de adultos mayores y/o discapacitados a siete destinos en todo el país. El compromiso fue cumplido con éxito, realizándose en el plazo establecido todas las actividades programadas. La importancia de este compromiso radica en la contribución que hace al quiebre de la estacionalidad turística en el país, a lo que debe el programa la gran acogida que, desde sus inicios, ha tenido entre los empresarios turísticos. Por otra parte, la disponibilidad de tiempo libre por parte de los adultos mayores, los convirtió en un segmento donde rápidamente pudo constituirse una demanda efectiva para un programa de estas características. Llegado este punto, el servicio ha considerado necesario repensar la operatoria del programa, principalmente, en orden al desarrollo de nuevas tareas que se hacen necesarias a partir de las evaluaciones efectuadas, y que serán incorporadas en la versión 2004.

En el ámbito de la promoción internacional, el servicio comprometió el objetivo de instalar a Chile como destino turístico atractivo en el mercado internacional, para incrementar la llegada de turistas extranjeros. Al respecto, es importante señalar que la promoción internacional, ejecutada por la Corporación de Promoción Turística de Chile, ha sido una materia central para SERNATUR durante los últimos años; situación que ha permitido alcanzar importantes logros, entre los que destaca la creación de una imagen país que articula las acciones promocionales, el crecimiento y acuerdo para continuar incrementando el aporte público con fines de promoción y la elaboración de un plan de marketing; logros que además permiten afirmar que la aplicación del modelo público-privado ha resultado exitoso en la gestión de promoción. Estos logros se traducen a su vez, en resultados exitosos, como son: el 13,8% de crecimiento en las llegadas el año 2003, respecto al 2002, y el 3,4% en el crecimiento del ingreso de divisas en el mismo período.

Una tercera meta comprometida dice relación con la creación y puesta en marcha de un moderno Sistema de Información al Turista, que incluye Oficinas de Información Turística, consulta telefónica y por Internet. La meta se alcanzó con éxito y ha permitido poner gran cantidad de información al alcance de turistas efectivos y potenciales, asegurando la calidad, facilidad y oportunidad  para los usuarios. Así, por una parte se satisface la demanda de los consumidores de servicios turísticos, y por otra, se contribuye al desarrollo y competitividad de la oferta turística.

El desarrollo del turismo interno es, sin lugar a dudas, una materia de primera importancia a la hora de pensar las estrategias tendientes a alcanzar un estado avanzado en desarrollo turístico. Por ello, durante 2003, SERNATUR efectuó, además de las acciones habituales como son la atención en las Oficinas de Información Turística y la edición de material promocional, una Campaña Masiva de Promoción del Turismo Interno, que, utilizando medios radiales y de vía pública (vallas, paraderos y gigantografías), con el eslogan “Mejor en Chile”, incentivó al público para vacacionar en su país.

Un quinto objetivo para el año 2003, si bien se relaciona directamente con el ámbito interno, resulta evidente que su implementación impactará sobre todo el accionar del servicio, situación que motivó darle el rango de un compromiso de esta magnitud. La meta consistió en el diseño de un proyecto de ley que permitiera la modernización de la legislación vigente y de la organización interna, para permitir la transformación de SERNATUR en el líder del proceso de desarrollo turístico del país y optimizar su capacidad de respuesta a los propósitos y desafíos propuestos por el Gobierno Central, en el marco de la Modernización del Estado. 
Ver información complementaria en anexo “Programación Gubernamental”.

Informe de cumplimiento de los compromisos de los programas / Instituciones
 Evaluadas

PROGRAMAS EVALUADOS
Programa de promoción de la Oferta Turística Chilena a Nivel Internacional

Se asocia al producto estratégico Turismo Internacional y fue evaluado en 1999. A la fecha, los compromisos han sido cumplidos en los plazos correspondientes.

Programa Vacaciones Tercera Edad

Se asocia al producto estratégico Turismo Interno, sub producto Programas Especiales. Fue evaluado durante 2003 y entre los compromisos para el período julio a diciembre 2003, destaca la formalización de la extensión del período de ejecución anual del programa, para incluir en el mismo los meses de marzo y abril del año siguiente, dado que corresponden a temporada baja; así como la creación o mejoramiento de mecanismos e instrumentos de control de la gestión del programa.

Ver información complementaria en anexo “Informe de Cumplimiento de los compromisos de los Programas Evaluados”.

Avances en Materias de Gestión

Cumplimiento del PMG

Un primer avance a destacar es el relativo a los sistemas del área Atención a Usuarios: Oficinas de Información, Reclamos y Sugerencias (OIRS) y Simplificación de Trámites, los cuales fueron abordados de manera conjunta, por un mismo equipo de trabajo, con la perspectiva de diseñar acciones de mejoramiento que apuntaran hacia una mayor y mejor utilización del sitio web por parte de los usuarios, disminuyendo sus costos de tiempo y transporte en demanda de los servicios institucionales. De esta manera, una vez implementadas las acciones propuestas para el presente año, procesos de atención relativos a información turística, consulta por material bibliográfico y patrocinio institucional, serán encauzados mediante el sitio web. Dado que durante 2003 se abordaron las etapas de diagnóstico, diseño del plan de simplificación de trámites y programación del trabajo, la implementación se realizará el año 2004, enmarcada en el nuevo Sistema de Gobierno Electrónico. Entre los resultados esperados destacan los siguientes:

· Implementación de una página de circuitos turísticos en el sitio web, logrando que el 100% de  los circuitos definidos se encuentre disponible en la web.

· Capacitación en métodos de atención telefónica del 100% de informadores turísticos operadores de call center.

· Incorporación en el sitio web del 90% del catálogo de bibliografía disponible en Biblioteca.

· Capacitación a empresarios turísticos de regiones en el uso del registro de empresarios del sitio web, cumpliendo el 100% del programa de trabajo.
En segundo lugar resalta, en el Sistema de Compras y Contrataciones, la formulación de proyectos de mejoramiento de la gestión de abastecimiento, elaborados sobre la base de la identificación de las áreas críticas de la misma, que permitirán con su implementación la superación de las brechas detectadas en los procesos asociados al área de adquisiciones, con énfasis en la nivelación de las competencias y recursos de las regiones y Dirección Nacional. Estos proyectos consisten en la elaboración de un Plan de Compras 2004, la realización de actividades de capacitación en la utilización del portal Chilecompra para funcionarios técnicos y profesionales, el desarrollo de un sistema de apoyo para la administración de inventarios y el equipamiento de infraestructura tecnológica a las unidades operativas de regiones. 

En lo relativo al Sistema de Administración Financiero Contable el no cumplimiento obedece a  retrasos en la entrega de Informes Financieros y Trimestrales de Dotación de Personal, debido a, que ante situaciones extraordinarias derivadas de la tramitación de contratos de nuevos funcionarios, el servicio no tomó los resguardos necesarios que aseguraran el cumplimiento de los plazos. 

Para el caso del sistema Enfoque de Género, el no cumplimiento se funda en la no coincidencia del punto de vista institucional con el del Servicio Nacional de la Mujer en lo relativo a cuáles son los productos en los que es posible la incorporación del Enfoque de Género; a juicio de SERNATUR, esto se debe a un conocimiento no acabado por parte del organismo rector del sistema respecto a los objetivos, alcances y estrategia de desarrollo de los productos institucionales.

Ver información complementaria en anexo “Cumplimiento Programa Mejoramiento de Gestión 2003”.

Avances en otras Áreas

En el ámbito de la Modernización del Estado, un importante avance lo constituye la incorporación del Servicio al proceso de implementación del Sistema de Información para la Gestión Financiera del Estado (SIGFE). Si bien el proceso se ha visto retrasado por razones relativas a incompatibilidades de la plataforma informática, no imputables a SERNATUR, el servicio se encuentra desde noviembre de 2003 en condiciones de iniciar la marcha blanca del sistema, previa satisfacción de los requerimientos tecnológicos y de capacitación del área administrativa en todo el país. 

Relacionado también con la incorporación de tecnología a los procesos, destaca la implementación de la Intranet institucional que, mediante la conectividad de los funcionarios de todo el país, permite la agilización de procesos administrativos, con la consiguiente economía de recursos humanos, económicos y de tiempo en la ejecución de los mismos. 

Ver información complementaria en anexo “Indicadores de Gestión de Recursos Humanos”.

Proyectos de Ley

El Servicio no tiene proyectos de ley en trámite en el Congreso.

4. Desafíos 2004

El Servicio enmarca los desafíos de su gestión del año 2004 en 4 líneas de acción que son el crecimiento del turismo interno, el desarrollo de productos y servicios turísticos competitivos, la promoción internacional y la modernización institucional. 

En lo relativo al turismo interno, un primer desafío lo constituye el diseño e implementación de un Plan de Promoción del Turismo Interno que, mediante la integración de las diversas acciones que en este ámbito se realizan, logre la sinergia de los recursos utilizados. Para ello, será fundamental evaluar las campañas promocionales masivas efectuadas el año 2003 para orientar la definición de estrategia, público objetivo, plan de medios y otros aspectos de la campaña promocional 2004-2005. Para el éxito de este plan resulta imprescindible el compromiso de las Direcciones Regionales de Turismo, dirigido a convocar recursos regionales para su ejecución. 

Un segundo desafío dice relación con la puesta en marcha de un Programa de Fortalecimiento  de la Institucionalidad Turística Municipal, que apunta a favorecer la adquisición de competencias técnicas de los municipios, mediante el impulso a la creación y/o fortalecimiento del cargo de coordinador turístico municipal, para liderar la gestión del sector a nivel local e incorporar la visión turística en todas las funciones propias del municipio.

Vinculado también al desarrollo del turismo interno, se continuará trabajando en el Programa de Turismo Juvenil, reorientado ahora hacia la creación de una oferta específica para el segmento y  al crecimiento y fortalecimiento de la demanda. En esta línea, será necesario publicar una nueva Guía de Turismo Juvenil, capacitar a empresarios turísticos de regiones en materias de desarrollo estratégico y generar información relevante sobre oferta y demanda turísticas en el segmento juvenil, mediante la realización de  estudios técnicos en el área que entreguen insumos para el desarrollo del turismo en este segmento.

En su cuarto año de implementación, el Programa Vacaciones Tercera Edad se plantea como desafío la introducción de modificaciones en su operatoria, principalmente en orden al desarrollo de nuevas tareas que se hacen necesarias. Así, será necesario optimizar la fiscalización a empresas prestadoras de servicios turísticos, contar con un sistema de control y seguimiento del programa que permita disponer permanentemente de información acerca de su ejecución, de los usuarios y de los prestadores de servicios turísticos y elaborar instrumentos de análisis, de acuerdo a lo comprometido por el Servicio en el marco de la evaluación efectuada por la Dirección de Presupuestos. 

En la línea de desarrollo de productos y servicios turísticos competitivos, cobran importancia la ejecución del Proyecto Sistema Normativo de Calidad para Servicios Turísticos, que se ha planteado como meta para el presente año la elaboración de 15 normas relativas a las clases y calificación de los distintos tipos de alojamiento turístico, para proporcionar a la industria turística chilena elementos de elegibilidad que la hagan comparable a los principales destinos de nivel internacional y contribuyan a la transparencia del mercado de servicios turísticos, junto a la  definición del esquema del Modelo de Certificación y Acreditación que agregará valor a las empresas que adecuen sus servicios a la normativa.

Un segundo desafío relativo al desarrollo de los servicios turísticos se relaciona con el fortalecimiento de la función que desarrolla SERNATUR en el ámbito de la recopilación, sistematización y difusión de información del sector turismo, esta tarea se llevará a cabo con la recientemente formalizada creación de una unidad especializada en la recopilación, sistematización y difusión de información relevante acerca del mercado turístico.

Vinculado tanto al tema del turismo interno como al de la competitividad de los servicios turísticos, surge un nuevo desafío relativo a la formación en materias de conciencia turística dirigida a la ciudadanía; en el entendido que el desarrollo de la actividad turística involucra a personas que, si bien no son actores directos del proceso de negocio turístico, mantienen contacto con los visitantes de un determinado destino y su conducta incide en la opinión que de aquel destino se formen los visitantes. SERNATUR aspira a que, especialmente entre los grupos identificados como prioritarios, se tenga conciencia respecto a la importancia de la actividad turística para el desarrollo del país, se comprenda el rol que compete a cada persona en el proceso de negocio turístico y se estimulen o modifiquen conductas que inciden sobre la satisfacción de los visitantes con la atención recibida.

En el ámbito de la promoción internacional, los desafíos apuntan a aumentar las divisas por concepto de turismo receptivo, crecer en número de turistas provenientes de mercados de altos ingresos y en los cuales Chile se presenta con ventajas competitivas y reducir la marcada estacionalidad de la demanda turística, concentrando la promoción en productos o circuitos, con venta todo el año.

También en el ámbito internacional y considerando que Chile será sede durante el año 2004 de las reuniones del Foro de Cooperación Asia Pacífico, APEC, que incluye entre más de 20, la Reunión de Ministros de Turismo que se efectuará en la Región de Magallanes en el mes de octubre, donde SERNATUR actuará como anfitrión, el desafío es liderar la realización de la Reunión de Ministros de Turismo, logrando el compromiso institucional que permita constituirla como una oportunidad para la difusión del potencial turístico del país.

Finalmente, el Servicio se plantea elaborar una propuesta de cambio institucional que, sobre la base de los estudios ya efectuados,  apunte hacia la modificación de la legislación vigente y de la organización interna, para permitir la transformación de SERNATUR en el líder del proceso de desarrollo turístico del país y optimizar su capacidad de respuesta a los propósitos y desafíos propuestos por el Gobierno Central, en el marco de la Modernización del Estado.
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Anexo 1: Programación Gubernamental

	Objetivo

	Producto

	Producto estratégico (bienes y/o servicio) al que se vincula
	Evaluación


	Disminuir la estacionalidad turística al interior del país mediante la planificación y ejecución de 25000 viajes para adultos mayores, en el Programa Vacaciones Tercera Edad 
	Viajes a Arica-Iquique, La Serena-Coquimbo, Viña del Mar-Valparaíso y Valdivia
	 Turismo Interno
	1º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image2.wmf]

100


2º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image3.wmf]

100


3º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image4.wmf]

100


4º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image5.wmf]

100



	Instalar a Chile como destino turístico atractivo en el mercado internacional, para incrementar la llegada de turistas extranjeros
	Plan de acción aprobado y ejecutado / Informes trimestrales de ejecución incluyendo medición de indicadores
	 Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	1º Trimestre:
ALTO[image: image6.wmf]

30


2º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image7.wmf]

100


3º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image8.wmf]

100


4º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image9.wmf]

100



	Crear y poner en marcha un moderno sistema de Información al Turista, que incluya, además de las Oficinas de Información Turística, las modalidades de consulta telefónica y por Internet.
	Página web implementada / Oficinas de Información Turística funcionando / Call center funcionando / Sistema de monitoreo de tiempos de atención en marcha blanca
	 Información sectorial / Turismo Interno / Promoción de la oferta turística chilena a nivel internacional
	1º Trimestre:
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30


2º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image11.wmf]

100


3º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image12.wmf]

100


4º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image13.wmf]

100



	Motivar a los chilenos a hacer turismo dentro del país. 
	Plan de acción diseñado e implementado / Informe de evaluación de la ejecución del Plan
	 Turismo Interno
	1º Trimestre:
ALTO[image: image14.wmf]

30


2º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image15.wmf]

100


3º Trimestre:
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30


4º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image17.wmf]

100



	Diseñar proyecto de ley de Modernización de la institucionalidad de SERNATUR 
	Proyecto institucional que incluya: rango, atribuciones, funciones y planta para SERNATUR presentado al Ministerio de Economía
	 
	1º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image18.wmf]

100


2º Trimestre:
CUMPLIDO[image: image19.wmf]

100


3º Trimestre:
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30


4º Trimestre:
NO REQUIERE EVALUACIÓN


Anexo 2: Informe Preliminar
  de Cumplimiento de los Compromisos de los Programas/Instituciones Evaluadas

(01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2003)
	Programa/Institución:  
	PROMOCIÓN DE LA OFERTA TURÍSTICA A NIVEL INTERNACIONAL

	Año Evaluación: 
	1999

	Fecha del Informe:
	Lunes, 15 de Marzo de 2004 14:10:00


	Programa/Institución:  
	Programa Vacaciones Tercera Edad

	Año Evaluación: 
	2003

	Fecha del Informe:
	Lunes, 15 de Marzo de 2004 14:10:00


	Compromiso
	Cumplimiento

	Elaborar programas que potencien el turismo interno y que incorporan nuevos segmentos de la población. 

Diseñar los programas Turismo en Municipios y Turismo para Trabajadores que fomentan el turismo interno y con ello contribuir al quiebre de la estacionalidad turística.  
	Se elaboró Proyecto de Turismo para Trabajadores y fue presentado a MIDEPLAN, que no realizó evaluación técnica porque para el año 2004 no hubo Fondos Concursables. En lo relativo a jóvenes, se efectuó un estudio del comportamiento de los jóvenes en vacaciones, en conjunto con INJUV y se realizó un estudio de modelos de alojamiento para jóvenes en la Región de Magallanes. Para el año 2004 se está trabajando en un programa juvenil orientado a la ceración de una demanda específica para el segmento jóvenes. 

	Diseñar y aplicar metodología para la definición de destinos turísticos. 

Identificar criterios de elegibilidad de destinos turísticos por parte del programa. 
	Se ha definido los criterios de elegibilidad para los destinos, distinguiendo según la calidad de principal o secundario de los mismos.

	Diseñar el sistema de evaluación y gestión del programa. 

Diseñar el sistema de control y gestión del programa. 

Presentar Matriz de Marco Lógico para el Programa de Vacaciones Tercera Edad, validada institucionalmente y concordada con DIPRES. 
	La Matriz de Marco Lógico fue analizada por el equipo del programa y validada con encargado de DIPRES

	Diseñar el sistema de evaluación y gestión del programa. 

Elaborar indicadores de desempeño del programa e incorporar dichos indicadores en el Sistema de Información para la Gestión (SIG) del PMG. 
	Indicadores elaborados y validados con equipo de Control de Gestión de SERNATUR

	Diseñar base de datos con información de usuarios del programa. 

Definir las necesidades de información, sobre la base de lo detectado en las evaluaciones efectuadas previamente. 
	Fueron definidas las necesidades de información y se incorporaron a las Bases de Licitación Pública 2004 del programa.

	Realizar una evaluación anual de resultados del programa. 

Incorporar la actividad de evaluación anual en la Matriz de Marco Lógico del programa.
	La actividad de evaluación anual fue incorporada en la Matriz de Marco Lógico del programa.

	Redefinir el período de ejecución del programa. 

Formalizar la petición de modificar el período de ejecución del programa por parte del Director de SERNATUR a DIPRES. 
	Se formalizó la petición de modificar el período de ejecución del programa, mediante carta del 25 de noviembre de 2003, del Director Nacional de Turismo al Director de Presupuestos. En las Bases de Licitación 2004 se incorporó el nuevo período de ejecución, considerando los meses de marzo y abril de 2005


Anexo 3: Cumplimiento Programa de Mejoramiento de la Gestión 2003

	Areas de Mejoramiento
	Sistemas
	Objetivos de Gestión
	Prioridad
	Ponderador
	Cumple

	
	
	Etapas de Desarrollo o 
Estados de Avance
	
	
	

	
	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	
	
	

	Recursos Humanos 
	Capacitación 
	
	
	X
	
	
	
	ALTA
	12
	SI

	
	Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo 
	
	
	
	X
	
	
	MEDIANA
	10
	SI

	
	Evaluación de Desempeño 
	
	
	X
	
	
	
	ALTA
	12
	SI

	Atención a Usuarios 
	Oficinas de Información, Reclamos y Sugerencias, OIRS 
	
	
	
	
	X
	
	MENOR
	5
	SI

	
	Simplificación de Trámites 
	
	
	X
	
	
	
	MENOR
	5
	SI

	Planificación / Control de Gestión 
	Planificación / Control de Gestión 
	
	
	
	X
	
	
	ALTA
	12
	SI

	Auditoria Interna 
	Auditoria Interna 
	
	
	
	X
	
	
	ALTA
	12
	SI

	Administración Financiera 
	Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Público 
	
	
	
	
	X
	
	MEDIANA
	10
	SI

	
	Administración Financiero-Contable 
	
	
	
	X
	
	
	ALTA
	12
	NO

	Enfoque de Género 
	Enfoque de Género 
	
	X
	
	
	
	
	MEDIANA
	10
	NO


Porcentaje Total de Cumplimiento: 78 %

Anexo 4: Transferencias Corrientes

	Descripción
	Presupuesto Inicial 2003

(M$)
	Presupuesto Final 2003

(M$)
	Gasto Devengado

(M$)
	Diferencia


	TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo

Inversión Real

Otros
	2.085.040

57.838

47.992

 2.000

0
	1.921.398

      60.100

      36.730

      11.000

0
	1.921.235

         60.060

         18.885 

         10.883                      
	
  163

                 40

            17.84 5

                 117

	TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES PÚBLICAS

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo

Inversión Real

Otros

	
	
	
	

	TOTAL TRANSFERENCIAS
	2.192.870
	2.029.228
	2.011.063
	
18.165


Nota: Datos corresponden a los recursos del Programa Vacaciones Tercera Edad.
Anexo 5: Indicadores de Gestión de Recursos Humanos

	Indicadores
	Fórmula de Cálculo
	Resultados

	Avance


	
	
	2002
	2003
	

	Días No Trabajados

Promedio Mensual Número de días no trabajados por funcionario.
	(N° de días de licencias médicas, días administrativos y permisos sin sueldo año t/12)/

Dotación Efectiva año t
	1.08
	0.95
	102.6

	Rotación de Personal

Porcentaje de egresos del servicio respecto de la dotación efectiva.
	(N° de funcionarios que han cesado en sus funciones o se han retirado del servicio por cualquier causal año t/ Dotación Efectiva año t ) *100
	7.7%
	5.4%
	142.6

	Rotación de Personal

Porcentaje de egresos de la dotación efectiva por causal de cesación.

· Funcionarios jubilados 

· Funcionarios fallecidos

· Retiros voluntarios 

· Otros

· Razón o Tasa de rotación


	(N° de funcionarios Jubilados año t/ Dotación Efectiva año t)*100
	0
	1.09%
	0

	
	(N° de funcionarios fallecidos año t/ Dotación Efectiva año t)*100
	0
	0.5%
	0

	
	(N° de retiros voluntarios año t/ Dotación efectiva año t)*100
	7.7%
	3.8%
	202.6

	
	(N° de otros retiros año t/ Dotación efectiva año t)*100
	0
	0
	0

	
	N° de funcionarios ingresados año t/ N° de funcionarios en egreso año t) *100
	1.2%

	180%

18/10
	

	Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios de planta ascendidos respecto de la Planta Efectiva de Personal.
	(N° de Funcionarios Ascendidos) / (N° de funcionarios de la Planta Efectiva)*100
	1.94%

2/103x100
	6.8%

7/103x100
	350

	Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios  a contrata recontratados en grado superior respecto del N° de funcionarios a contrata Efectiva.
	(N° de funcionarios recontratados en grado superior, año t)/(Contrata Efectiva año t)*100
	3.8%
	12.7%


	334

	Capacitación y Perfeccionamiento del Personal

Porcentaje de Funcionarios Capacitados en el año respecto de la Dotación efectiva.

Porcentaje de becas
 otorgadas respecto a la Dotación Efectiva.
	(N° funcionarios Capacitados año t/ Dotación efectiva año t)*100
	53.6%
	52.7%
	98.3

	
	N° de becas otorgadas año t/ Dotación efectiva año t) *100
	0.55%
	0%
	0

	Promedio anual de horas contratadas para  capacitación por funcionario.
	(N° de horas contratadas para Capacitación año t /N° de funcionarios capacitados año t)
	40.3
	32.7
	77.1

	Grado de Extensión de la Jornada

Promedio mensual de horas extraordinarias realizadas por funcionario.
	(N°  de horas extraordinarias diurnas y nocturnas año t/12)/ Dotación efectiva año t
	2.4
	2.7
	88.9

	Evaluación del Desempeño

Distribución del personal de acuerdo a los resultados de las calificaciones del personal.
	Lista 1        %

de Funcionarios
	98%
	99.4%
	101.4

	
	Lista 2        %

de Funcionarios
	2%
	0.6%
	333

	
	Lista 3        %

de Funcionarios
	0
	0
	0

	
	Lista 4        %

de Funcionarios
	0
	0
	0


































































































� Llegadas de chilenos a establecimientos de alojamiento turístico año 2002


� Llegadas de visitantes extranjeros año 2002


� El empresariado del sector lo componen Hoteles 2.978; Campings 425; Restaurantes 3.240; Agencias de Viajes 873.


� Nº de consultores registrados en la biblioteca SERNATUR Santiago que requirieron información durante el año 2002


� Nº de instituciones públicas contenidas en el Mapa Institucional


� Nº de centros de formación y capacitación que imparten la carrera de turismo


� Nº de estudiantes que requirieron información en biblioteca durante el año 2002


� Organismos internacionales donde SERNATUR participa


� Gremios del sector turismo


� El 11% de la población chilena corresponde al segmento Adulto Mayor, de los cuales a lo menos el 50% puede acceder al programa.


� Corresponde al personal permanente del servicio o institución, es decir: personal de planta,  contrata, honorarios asimilado a grado, profesionales de la ley N° 15.076, jornales permanentes y otro personal permanente. Cabe hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada  no corresponde a la dotación efectiva de personal.


� Considera sólo el tipo “honorario asimilado a grado”.


� Esta información corresponde a los informes mensuales de ejecución presupuestaria del año 2003.


� Corresponde a los recursos provenientes de créditos de organismos multilaterales.


� Incluye el Saldo Inicial de Caja y  todos los ingresos no considerados en alguna de las categorías anteriores.


� Los gastos Corrientes corresponden a la suma de los subtítulos 21, 22,  23, 24 y 25. 


� Los gastos de Capital corresponden a la suma de los subtítulos 30, subtítulo 31, subtítulo 33 más el subtítulo 32 ítem 83, cuando corresponda. 


� Incluye el Saldo Final de Caja y todos los gastos no considerados en alguna de las categorías anteriores. 


� La cifras están indicadas en M$ del año 2003. 


� Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.


� Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2003


� Ingresos y Gastos Devengados: incluye los gastos no pagados el 2003.


� Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.


� El avance corresponde a un índice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde a un deterioro de la gestión y un valor igual a 100 muestra que la situación se mantiene.


� Se refiere a aquellos referidos a rebajas, reajustes legales, etc.


� Corresponde a las transferencias a las que se aplica el artículo 7° de la Ley de Presupuestos.


� Corresponde a la totalidad del subtítulo 31 “Inversión Real”, menos los ítem 50, 51, 52 y 56. 


� Se considera cumplido el compromiso, si el efectivo 2003 es igual o superior a un 95% de la meta.


� Corresponde al porcentaje del efectivo 2003 en relación a la meta 2003.


� Durante el año 2003 se pobló con gran cantidad de información la página web del Servicio, situación que redujo considerablemente la cantidad de consultas recibidas, logrando responder 6.761 de un total de 6.841 consultas recibidas


� Datos parciales a diciembre 2003. El programa incluye los meses de marzo y abril de 2004. Por lo tanto los resultados definitivos estarán disponibles en mayo 2004. 


� El efectivo 2003 se conocerá al término del año 2004.


� Cifras en millones de dólares


� La estimación 2003 es (200.551 / 170.714) –1) = 17,5%, las cifras definitivas se tendrán en diciembre 2004. 


� La estimación 2003 es (291.346 / 234.254) –1) = 24,4%, dado que los europeos prefieren los mercados de larga distancia, complementados con la seguridad que ofrece el país, y las promociones realizadas. Las cifras definitivas se tendrán en diciembre 2004.


� La estimación 2003 ha ido en aumento, considerándose un 9%. Las cifras definitivas se tendrán en diciembre 2004.


� Efectivo: 766.470 / (766.470 + 636.031) * 100


� Efectivo: 1.387.278 / (1.387.278 + 1.070.457) * 100. 


� El Estado realizó un aporte extraordinario al presupuesto de SERNATUR de M$250.000, para la promoción de Chile en el exterior. Este indicador mide el aporte privado respecto del aporte de SERNATUR.


� Se estimaba recibir como máximo 15 reclamos sobre atención al usuario de SERNATUR y se recibieron 20, dado que se dispuso un canal más expedito de comunicación con el usuario (pagina web).


� Efectivo: 766.470 / 1.402.501 * 100


� Efectivo: 2.396.800 / 4.190.141 * 100


� Efectivo: 1.387.278 / 2.721.326 * 100. Este indicador mide el aporte privado respecto del valor de las campañas. En este caso disminuyó el aporte privado frente al aporte extraordinario dado por el Estado para la promoción internacional


� Instituciones que han sido objeto de una Evaluación Comprehensiva del Gasto.


� Los programas a los que se hace mención en este punto corresponden a  aquellos evaluados en el marco de la Evaluación de Programas que dirige la Dirección de Presupuestos. 


� Corresponden a actividades específicas a desarrollar en un período de tiempo preciso.


� Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la acción programada durante el año.


� Corresponde a la evaluación realizada por la Secretaría General de la Presidencia.


�  El carácter preliminar obedece a que la información enviada por el servicio debe ser revisada por DIPRES conjuntamente con los medios de verificación respectivos. 


� Se refiere a programas/instituciones evaluadas en el marco del Sistema de Evaluación que dirige la Dirección de Presupuestos.


� Incluye solo las transferencias a las que se les aplica el artículo 7° de la Ley de Presupuestos.


� Corresponde al aprobado en el Congreso.


� Corresponde al vigente al 31.12.2003


� Incluye los gastos no pagados el año 2003


� Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.


� Corresponde a Aplicación de la Transferencia


� La información corresponde al período Junio 2001-Mayo 2002 y Junio 2002-Mayo 2003, exceptuando los indicadores relativos a capacitación y evaluación del desempeño en que el período considerado es Enero 2002-Diciembre 2002 y Enero 2003-Diciembre 2003.


� El avance corresponde a un índice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde a un deterioro de la gestión y un valor igual a 100 muestra que la situación se mantiene. Para calcular este avance es necesario, previamente, determinar el sentido de los indicadores en ascendente o descendente. El indicador es ascendente cuando mejora la gestión a medida que el valor del indicador aumenta y es descendente cuando mejora el desempeño a medida que el valor del indicador disminuye.


� Durante el año 2002, se contrató adicionalmente a dos profesionales y hubo un reintegro por dictamen de la Contraloría General de la República.


� Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.


� Esta información se obtiene de los resultados de los procesos de evaluación de los años correspondientes.








PAGE  

_1146564441.unknown

_1146564446.unknown

_1146564448.unknown

_1146564449.unknown

_1146564447.unknown

_1146564443.unknown

_1146564444.unknown

_1146564442.unknown

_1146564437.unknown

_1146564439.unknown

_1146564440.unknown

_1146564438.unknown

_1146564432.unknown

_1146564435.unknown

_1146564436.unknown

_1146564433.unknown

_1146564430.unknown

_1146564431.unknown

_1110978994.vsd
Name
Title�

Name
Title�

Name
Title�

Name
Title�

Name
Title�

Team Title�

Name
Title�

Name�

Company Name
��

�

�

Company Name
Department Name�

MINISTRO DE ECONOMIA
JORGE RODRIGUEZ GROSSI�

SERNATUR
Oscar Santelices Altamirano�

INE�

Serna Pesca�

SERNAC�

Jefe Gabinete�

Secretaria�

Auditoria Interna�

Comunicaci�n y RR.PP.�

Unidad de Control de Gesti�n�

SubDirecci�n de Regiones�

Fiscalia�

SubDirecci�n de Desarrollo�

SubDirecci�n de Operaciones y Control�

Programa Vacaciones Tercera Edad�

Departamento de Promoci�n y Fomento�

Departamento de Planificaci�n�

Biblioteca�

Unidad de Estad�sticas�

Oficina de Informaci�n General�

Internet�

Oficina de Informaci�n Turistica�

Call Center�

Direcciones Regionales de Turismo (12)�

Oficina Regi�n Metropolitana�

Oficinas Locales de Turismo (2)�

Oficinas Locales de Turismo (6)�

Inform�tica�

Departamento Administrativo�

Bienestar�

Adquisiciones�

Personal�

Servicios Generales�

Presupuesto�

Oficina de Partes �

Contalbilidad�

Coordinaci�n Sistema de Atenci�n al Usuario�

Coordinaci�n Regional�

DIRECCIONES REGIONALES
 
I     Regi�n de Tarapaca
II    Regi�n de Antofagasta
III   Regi�n de Atacama
IV   Regi�n de Coquimbo
V    Regi�n de Valpara�so
VI   Regi�n de O�Higgins
VII  Regi�n del Maule
VIII Regi�n del Bio Bio
IX   Regi�n de la Araucan�a
X    Regi�n de los Lagos
XI   Regi�n de Aisen
XII  Regi�n de Magallanes�


�

OFICINAS LOCALES:

(2) Arica y Valdivia, dotadas de facultades especiales.

(6) Isla de 	 Pascua.
      Chill�n
      Osorno
      Ancud
      Puerto Natales
      Palena�

Subs. Econom�a y Pesca�

CORFO�

SEC�

SERCOTEC�

Com. Inv. Extranjeras�


_1146564429.unknown

