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INTRODUCCION

Por disposicion contenida en los articulos 75, fraccion XXIX, y 77 de la Constitucion
Politica del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo, corresponde al Poder Legislativo
a través de la Auditoria Superior del Estado, revisar de manera posterior la Cuenta
Publica que el Gobierno del Estado le presente sobre los resultados de su gestion
financiera, y el grado de cumplimiento de los objetivos contenidos en los planes y
programas aprobados conforme a la ley. Esta revisiébn comprende la fiscalizacion a los
Entes Publicos Fiscalizables, que se traduce a su vez, en la obligacién de las
autoridades que las representan de presentar la Cuenta Publica para efectos de que
sea revisada y fiscalizada.

Esta revision se realiza a través de Normas Profesionales de Auditoria del Sistema
Nacional de Fiscalizacion (NPASNF) y en consideracion a las disposiciones
establecidas en la Ley General de Contabilidad Gubernamental y a la normatividad
emitida por el Consejo Nacional de Armonizacion Contable (CONAC), dando
cumplimiento, ademés, de las diversas disposiciones legales aplicables, de
conformidad con el articulo 38 fraccién Il de la Ley de Fiscalizacién y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, con el objeto de hacer un analisis de las Cuentas
Publicas a efecto de poder rendir el presente Informe a esta H. XVII Legislatura del
Estado de Quintana Roo, con relacién al manejo de las mismas por parte de las
autoridades estatales.

La formulacion, revisiébn y aprobacion de la Cuenta Publica de la Secretaria de
Turismo, contiene la realizacion de actividades en las que participa la Legislatura del
Estado; estas acciones comprenden:

A.- El Proceso Administrativo; que es desarrollado fundamentalmente por la
Secretaria de Turismo, en la integracién de la Cuenta Publica, la cual incluye los
resultados de las labores administrativas realizadas en el ejercicio fiscal 2022 asi como
las principales politicas financieras, econdémicas y sociales que influyeron en el
resultado de los objetivos contenidos en los programas estatales, conforme a los
indicadores establecidos en el Presupuesto de Egresos, tomando en cuenta el Plan
Estatal de Desarrollo, el programa sectorial, institucional, regional, anuales y demas
programas aplicados por el ente publico.
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B.- El Proceso de Vigilancia; que es desarrollado por la Legislatura del Estado con
apoyo de la Auditoria Superior del Estado, cuya funcién es la revision y fiscalizacion
superior de los Ingresos, Presupuesto de Egresos, Politicas, cumplimiento de los
objetivos y metas contenidos en los programas y todo lo relacionado con la actividad
financiera-administrativa de la Secretaria de Turismo.

En la Cuenta Publica del Gobierno del Estado de Quintana Roo, correspondiente al
ejercicio fiscal 2022, se encuentra dentro del tomo Il el ejercicio del gasto publico, del
poder ejecutivo, integrado por secretarias, en el cual se encuentra la Secretaria de
Turismo.

El C. Auditor Superior del Estado de Quintana Roo, de conformidad con lo dispuesto en
los articulos 8, 19 fraccion |y 86 fraccion IV, de la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, aprob6 en fecha 15 de marzo 2023, mediante
acuerdo administrativo, el Programa Anual de Auditorias, Visitas e Inspecciones
(PAAVI), correspondiente al afio 2023, y que contempla la Fiscalizacion a las Cuentas
Publicas del ejercicio fiscal 2022, el cual fue expedido y publicado en el portal web de
la Auditoria Superior del Estado de Quintana Roo.

En este sentido, la auditoria realizada a la Cuenta Publica de la Secretaria de Turismo,
correspondiente al ejercicio fiscal 2022, se denomina Auditoria de Desempefio al
Desarrollo Turistico 22-AEMD-A-GOB-018-038, y notificada en fecha 8 de agosto de
2023 mediante la Orden de Auditoria, Visita e Inspeccién con numero de oficio
ASEQROO/ASE/AEMD/0920/08/2023.

Por lo anterior, y en cumplimiento a los articulos 2, 3, 4, 5, 6 fracciones I, Il y XX, 16,
17, 19 fracciones I, V, VII, X, XV, XXVI y XXVIII, 22 en su ultimo parrafo, 37, 38, 40,
41, 42 y 86 fracciones I, XVII, XXIl y XXXVI de la Ley de Fiscalizacién y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, se tiene a bien presentar el Informe Individual de
Auditoria obtenido, en relacién con la auditoria de desempefio de la Cuenta Publica del
Secretaria de Turismo, correspondiente al ejercicio fiscal 2022.
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|. AUDITORIA DE DESEMPENO AL DESARROLLO TURISTICO / 22-AEMD-A-GOB-
018-038

.1 ANTECEDENTES

El turismo es un fenébmeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser
turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus
actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico?.

Por su parte, el desarrollo turistico es la provision y el mejoramiento de las instalaciones
y servicios iddneos para satisfacer las necesidades del turista y, definido de una manera
mas general, puede también incluir efectos asociados, tales como la creacién de
empleos o generacion de ingresos?.

En la actualidad, el turismo juega un importante papel en el escenario internacional y
contribuye en gran medida a la reactivacion econdomica de los paises, coadyuvando a
reducir el desempleo, la pobreza y la vulnerabilidad, pues esta latente la necesidad de
utilizar el capital humano con el que se cuenta para la produccion de bienes y servicios
que deben prestarse ante la demanda creciente del mercado®.

En el 2020, la actividad turistica en México contribuyd con 6.7% al PIB del total de la
economia (medido en valores corrientes). El turismo se caracteriza por producir, en
mayor medida, servicios que consumen las y los visitantes. Si se considera el total de
la produccion turistica, los servicios representan el 89.4% y la produccion de bienes el
10.6%. Entre los principales servicios que genera la actividad turistica destacan: el
alojamiento, el servicio de transporte de pasajeros y el servicio en restaurantes, bares
y centros nocturnos, entre otros.

Las entidades federativas que concentraron una mayor proporciéon de valor agregado y
que generaron las unidades econémicas dedicadas a actividades caracteristicas del

1 Organizacién Mundial del Turismo (2008). Glosario de Términos de Turismo. Consultado en: https://www.unwto.org/es/glosario-terminos-turisticos

2 pearce Douglas (1991). Desarrollo Turistico. Su planificacién y ubicacién geogréaficas. México, Trillas.

% Secretaria de Turismo (2021). Actualizacién del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periodico Oficial del
Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. P4agina 21.
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turismo fueron: Quintana Roo, con 32.3%; Baja California Sur, con 19.4% y Nayarit, con
14.7%*. Quintana Roo, como principal destino turistico de sol y playa en América Latina,
es un claro ejemplo de los beneficios que se obtienen mediante la actividad turistica,
dado que el sector terciario genera un impacto econdmico mucho mayor en
comparacioén con los otros sectores®.

Las cifras del INEGI® confirman que el turismo se ha consolidado como eje motor del
crecimiento econdmico de la entidad, debido a que, durante el primer trimestre de 2022,
la actividad econdmica de Quintana Roo mostré un movimiento anual de 10.2% que
resulté del avance reportado en las actividades primarias y secundarias de 2.5%,
individualmente, y del aumento de las terciarias de 11.5%7; en estas Ultimas, se emplea
cerca del 80% del total de la poblacién ocupada.

El crecimiento constante que mantiene la actividad turistica en el Estado se debe en
gran medida a la riqueza natural y la modernizacién de la infraestructura de servicios y
de conectividad, que han sido algunos de los elementos precursores para atraer
inversiones, con las cuales ha sido posible consolidar a la entidad como un destino
turistico de talla internacional®.

La zona norte se ha especializado en turismo de sol y playa, el cual busca de los
diversos servicios de entretenimiento que se ofrecen. Aparte de sus litorales, que son
de los mas reconocidos a nivel nacional e internacional, los servicios cuentan con altos
estandares de calidad y los centros de hospedaje todo incluido acaparan la mayor
cantidad de visitantes.

La zona centro avanza en la diversificacion de sus productos turisticos para ser una
alternativa que venga a complementar los atractivos que se ofrecen hoy dia en la zona
norte. Aqui convergen atributos destacables, la gran diversidad natural con rios
subterraneos, cenotes y areas para el desarrollo del turismo de naturaleza, aunado al

4 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2022) Estadistica a Proposito del Dia Mundial del Turismo. Datos nacionales. Comunicado de prensa
ndmero 557/22. Consultado en: https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/aproposito/2022/EAP_TURISMO_22.pdf

5 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periédico Oficial del

Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. Pagina 43.

8 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

7 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2022). Indicador Trimestral de la Actividad Econémica Estatal, Quintana Roo, primer trimestre 2022.
Comunicado de prensa nimero 389/22. Consultado en:
https://inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2022/itaee/itace2022_07_QRoo.pdf

8 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacién del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periodico Oficial del

Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. Pagina 29.
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elemento de la cultura viva en la cual los visitantes pueden conocer la forma de vida de
las comunidades mayas que habitan esta parte del Estado.

La zona sur se caracteriza por contar con grandes atributos naturales, culturales y de
cultura viva. La zona selvatica es muy basta y en ella se pueden desarrollar actividades
de turismo de naturaleza, observacion de flora y fauna, exploracion, campamento, entre
otras. Los vestigios de la cultura maya son muy importantes; existen zonas
arqueoldgicas abiertas al publico como Oxtankah, Chacchoben, Dzibanche, Kinichna y
Kohunlich. Los destinos de la zona estan en proceso de desarrollo y se debe trabajar
para mejorar sus indicadores en cuanto a derrama economica y en volumen de
visitantes con mayor poder adquisitivo; ser mas atractivos para captar mayores flujos
de inversion nacional e internacional, generando bienestar para todos los que participan
en la industria®.

1.2. ASPECTOS GENERALES DE AUDITORIA

En cumplimiento al articulo 38 fraccion | de la Ley de Fiscalizacion y Rendiciéon de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, se establece el titulo de la auditoria, el objetivo,
el alcance, los criterios de seleccion, las areas revisadas y los procedimientos de
auditoria aplicados.

A. Titulo de la Auditoria

La auditoria que se realiz6 en materia de desempefio a la Secretaria de Turismo, de
manera especial y enunciativa mas no limitativa, fue la siguiente:

Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico 22-AEMD-A-GOB-018-038.
B. Objetivo

Fiscalizar el cumplimiento de las acciones en materia de Desarrollo Turistico.

9 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacién del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periodico Oficial del
Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. P4gina 37.
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C. Alcance

La auditoria se bas6 en el estudio general de las acciones emprendidas por la
Secretariade Turismo para el desarrollo del turismo en las diferentes zonas del estado
de Quintana Roo a través de la infraestructura turistica, el fomento a la inversion, la
atencion al turista y la mejora en la calidad de la prestacion de servicios turisticos.

La auditoria se realiz6 de conformidad con la normativa aplicable a la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica, la Norma Profesional de Auditoria del Sistema Nacional
de Fiscalizacion No.300 “Principios Fundamentales de la auditoria de desempefio”, asi
como lo relativo a los procesos y procedimientos de Auditoria en Materia de
Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad de la Auditoria Superior del Estado de
Quintana Roo, para asegurar el logro del objetivo y el alcance establecido. Los datos
proporcionados por la Secretaria de Turismo, fueron en lo general, suficientes, de
calidad, confiables y consistentes para aplicar los procedimientos establecidos y para
sustentar los hallazgos y la opinidn de la Auditoria Superior del Estado.

D. Criterios de Seleccién

Esta auditoria se selecciond con base en los criterios cuantitativos y cualitativos
establecidos en la Normativa Institucional de la Auditoria Superior del Estado de
Quintana Roo para la integracion del Programa Anual de Auditorias, Visitas e
Inspecciones (PAAVI), correspondiente al afio 2023, que comprende la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica del ejercicio fiscal 2022.

E. Areas Revisadas

e Direccion de Proyectos de Infraestructura Turistica,
e Direccion de Fomento a la Inversion,

e Direccién de Atencién al Turista Zona Norte,

e Direccidon de Capacitacion y Cultura Turistica,

e Direccién de Programas Especiales Zona Norte, y
e Direccién de Promocion Turistica Zona Norte.
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F. Procedimientos de Auditoria Aplicados.

Eficacia / Eficiencia
1. Desarrollo Turistico
1.1 Acciones en materia de Desarrollo Turistico
1.1.1. Verificar cuales fueron las acciones de infraestructura turistica que realizé
la SEDETUR, durante el ejercicio fiscal 2022.
1.1.2. Corroborar las acciones para el fomento a la inversion turistica que
implemento la SEDETUR, durante el ejercicio fiscal 2022.
1.1.3. Verificar cuales fueron las acciones de atencion a los turistas que realizo
la SEDETUR, durante el ejercicio fiscal 2022.
1.1.4. Verificar que acciones realiz6 la SEDETUR para la mejora en la calidad
de la prestacion de servicios turisticos, durante el ejercicio fiscal 2022.
1.1.5. Determinar si las acciones en materia de desarrollo turistico se realizaron
en igual medida en la zona norte, centro y sur del estado de Quintana Roo,
durante el ejercicio fiscal 2022.

G. Servidores Publicos que Intervinieron en la Auditoria

De conformidad con el articulo 38 fraccion Il de la Ley de Fiscalizacién y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, el personal designado adscrito a la Auditoria
Especial en Materia al Desempefio de esta Auditoria Superior del Estado, que actud en
el desarrollo y ejecucion de la auditoria, visita e inspeccion en forma conjunta o
separada, mismo que se identific6 como personal de este Organo Técnico de
Fiscalizacion, el cual se encuentra referido en la orden emitida con oficio nimero
ASEQROO/ASE/AEMD/0920/08/2023, siendo los servidores publicos a cargo de
coordinar y supervisar la auditoria, los siguientes:

NOMBRE CARGO
M. en Aud. Maritsa Cristal Sanmiguel | Coordinadora de la Direccion de Fiscalizacién en
Chan - C.F.P. Materia al Desempefio “A”.
M. en A.A. Benny Alberto Loeza | Supervisor de la Direcciéon de Fiscalizacion en
Gasque - C.F.P. Materia al Desempefio “A”.
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1.3. RESULTADOS DE LA FISCALIZACION EFECTUADA

A. Resumen general de observaciones y recomendaciones emitidas en
materia de desempefo

De conformidad con los articulos 17 fraccion 11, 38 fracciones IV y V, 41 en su segundo
parrafo, y 61 parrafo primero de la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas del
Estado de Quintana Roo, y articulos 4, 8 y 9 fracciones X, Xl, XVIII y XXVI del
Reglamento Interior de la Auditoria Superior del Estado de Quintana Roo, durante este
proceso se determind 1 resultado de la fiscalizacion correspondientes a la Auditoria
de Desempefio al Desarrollo Turistico, que generaron 5 observaciones. De lo anterior
se deriva lo siguiente:

Observaciones Emitidas
Total 5
Atendidas

En seguimiento

Recomendaciones Emitidas

Total 5
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B. Detalle de Resultados

Resultado Numero 1

Eficacia / Eficiencia
1. Desarrollo Turistico

1.1 Acciones en materia de Desarrollo Turistico

Con observaciones

Una de las estrategias del Gobierno de Quintana Roo es impulsar la actividad turistica
mediante el fomento de las inversiones, el desarrollo y modernizaciéon de la
infraestructura, la mejora en la calidad de la prestacion de servicios, la atencién al turista
y la diversificacion a través de la puesta en valor del patrimonio cultural y natural del
estado?®.

Por su parte, la Secretaria de Turismo (SEDETUR) tiene como estrategia incrementar
la competitividad de los destinos turisticos del Estado, diversificando la oferta, con
proyectos estratégicos de infraestructura, atendiendo al visitante de forma cercana y
oportuna, promoviendo que las empresas y prestadores de servicios del estado
obtengan certificaciones y capacitacion con estandares de calidad nacional e
internacional, que permita atraer un mayor flujo de fuentes de financiamiento e inversion
acordes a las necesidades del sector turistico del estado de Quintana Roo, haciendo
uso del desarrollo de nuevas tecnologias*?.

La SEDETUR tiene la misiéon de conducir y establecer los criterios y politicas para la
promocién y desarrollo de la actividad turistica del Estado con la participacion de las
diferentes instancias de gobierno y sectores privados, mediante la realizacion de
actividades de planeacion, capacitacion turistica, vigilancia de la operacién de los
servicios turisticos y proteccion turistica'.

10 poder Legislativo del Estado de Quintana Roo (2020). Actualizacién del Plan Estatal de Desarrollo 2016-2022. Publicado en el Periédico Oficial del
Estado de Quintana Roo el 17 de enero de 2020. Programa 5: Diversificacion y Desarrollo del Turismo, Estrategia. Pag. 92.

11 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periédico Oficial
del Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. P4gina 123.

12 Secretaria de Turismo (s/f). Mision y Vision. Consultado en: https:/groo.gob.mx/sedetur/mision-y-vision/
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Aunado a lo anterior, uno de sus objetivos principales es formular, instrumentar,
conducir, difundir y evaluar los programas y acciones en materia de desarrollo turistico
en el estado??.

De acuerdo con la Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo, la SEDETUR debera
planear, formular, ejecutar y evaluar los instrumentos de planeaciéon de la actividad
turistica, con el objeto de potencializar el crecimiento econdémico del sector, asi como
multiplicar los beneficios sociales para la poblacidn; proyectar y promover el desarrollo
de la infraestructura turistica; fomentar inversiones y propiciar el desarrollo integral del
turismo en beneficio de los habitantes del Estado; impulsar a los proyectos productivos
y de inversion turistica; coadyuvar con la Secretaria de Desarrollo Econémico en las
acciones tendientes a fortalecer y promover las micro, pequefias y medianas empresas
turisticas; brindar orientacidon y asistencia al turista, ademas, canalizar las quejas de
estos ante la autoridad competente; asi como, fomentar el otorgamiento de incentivos,
distintivos, certificados o reconocimientos a los prestadores de servicios turisticos.

Asimismo, estimulara y promovera, entre la iniciativa privada y el sector social, la
creacion y fomento de cadenas productivas y redes de valor en torno a los desarrollos
turisticos nuevos y existentes, con el fin de detonar la economia del Estado y de los
municipios y con ello, buscar el desarrollo regional*4.

En cuanto a la infraestructura, debera coordinar acciones entre el sector publico y
privado para la dotacion y desarrollo de infraestructura turistica.

Respecto a la inversidn, debera brindar asesorias y capacitaciones en materia de
elaboracién y ejecucién de proyectos de inversién turistica y encadenamiento
productivo, asimismo, promover un portafolio de fuentes de financiamiento, destacando
los apoyos, facilidades y estimulos gubernamentales al inversionista.

Referente a la atencion al turista, tendra que definir programas y protocolos, mediante
cualquier situacion de emergencia, urgencia, o queja, buscando que los turistas se
sientan acompafiados y/o atendidos durante su estancia y/o después de ella, asi como

13 poder Legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley Orgénica de la Administracion Publica del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma
publicada en el Periddico Oficial del Estado el 13 de julio de 2023. Articulo 42 fraccién Il.

14 poder Legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma publicada en el Periédico Oficial
del Estado el 19 de octubre de 2021. Articulos 6 fracciones XI, XV y XVII, 7 Bis fraccion 1V, 9 fracciones VI y Xll, 14 y 58 fraccion IV.
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recibir, inspeccionar y dar seguimiento a las quejas o denuncias de forma personal, o
bien, por la via telefénica, electrénica y cualquier otro medio de comunicacion
existente 1. Ademads, debera instalar, coordinar y dirigir médulos de informacién
turistical®.

Para la atencion a los prestadores de servicios, la SEDETUR debera promover
actividades para el desarrollo, operacién y fomento de los servicios turisticos con otras
entidades; detectar las necesidades de capacitacion en materia turistica en el Estado,
mediante los estudios correspondientes, asi como brindarles atencion y asesorias para
que puedan obtener la Constancia de Inscripcion en la Plataforma Estatal de Servicios
Turisticos?’.

Por otra parte, uno de los problemas que se plantea la SEDETUR, a través de la
Actualizacién del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo, es
gue se mantiene un limitado crecimiento econdmico sostenido y sustentable, que no ha
logrado disminuir la desigualdad entre las regiones del Estado, lo que genera una
disparidad en el desarrollo turistico entre la zona norte, la zona centro y la zona sur*®,

Derivado de lo anterior, y con motivo de la auditoria de desempefio denominada 22-
AEMD-A-GOB-018-038 Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico realizada a la
Secretaria de Turismo (SEDETUR), se llevé a cabo el siguiente andlisis de la eficacia
de las acciones implementadas en materia de desarrollo turistico, en el estado de
Quintana Roo, para el ejercicio fiscal 2022.

» Infraestructura Turistica
La infraestructura turistica es el conjunto de instalaciones, servicios y recursos fisicos

de un destino; son importantes para el desarrollo turistico, ya que contribuyen a facilitar
y apoyar la actividad turistica, asi como permitir que los visitantes puedan acceder a un

15 Secretaria de Turismo (2022). Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. Publicado en el Periodico Oficial del Estado de Quintana Roo el 3
de agosto de 2022. Articulos 14 fracciones | y Il, 17 fraccion XXXIX y 51 fracciones | y II.

16 poder Legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley Orgéanica de la Administracion Publica del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma
publicada en el Periddico Oficial del Estado el 13 de julio de 2023. Articulo 42 fraccién XVI.

17 Secretaria de Turismo (2022). Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. Publicado en el Periddico Oficial del Estado de Quintana Roo el 3
de agosto de 2022. Articulos 17 fraccién XVIII, 26 fraccion Il y 38 Bis fraccion II.

18 Zona norte (Benito Juarez, Cozumel, Puerto Morelos, Isla Mujeres, Lazaro Cardenas, Solidaridad y Tulum), zona centro (Felipe Carrillo Puerto y
José Maria Morelos) y zona sur (Othén P. Blanco y Bacalar).

Péagina 12 de 54
22-AEMD-A-GOB-018-038 / Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico.



AEMD-FO-018-R03

PODER LEGISLATIVO
DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO
pEQ ROO

AUDITORIA SUPERIOR @

RS, S AA L it AT

mayor nimero de destinos y, a su vez, diversificar la oferta en cada una de regiones?®.
Derivado de esto se procedié a verificar las acciones de infraestructura turistica,
realizadas por la SEDETUR, para el ejercicio fiscal 2022:

a) Integracion de la Cartera de Proyectos

Durante la Il Sesién Ordinaria de la COPLADE, llevada a cabo el 7 de julio de 2021, la
Secretaria de Turismo presento la Cartera de Proyectos Susceptibles a Financiamiento
para el ejercicio fiscal 2022; la cual integra los proyectos proporcionados por los
ayuntamientos en materia de infraestructura turistica, asi como las propuestas que
realizaron la SEDETUR y la Fundacién de Parques y Museos de Cozumel (FPMC),
mismas que se muestran en las siguientes tablas:

Tabla 1. Proyectos municipales que integran la Cartera de Proyectos
Susceptibles a Financiamiento para el 2022

Zona Municipios  N° de proyectos Nombre de los proyectos
Benito Juarez 1 e Jardin de Naciones.
e Rehabilitacién de Infraestructura Urbana Turistica.
Cozumel 3 e Playa Azules 1 (Playa Casitas).
Zona e Playas azules (Playa Caletita).
Norte » —
e Remodelacion del Parque Leona Vicario.
Solidaridad 2 ¢ Rehabilitacién y Mejoramiento de la Av.
Constituyentes a la Av. CTM.
e Parador Turistico y Fotografico en Calderitas.
e Torre de Avistamiento Virgen de Fatima en la Isla de
T Icab.
Othén P. amalcab. = - .
Blanco 5 e  Corredor Turistico Gastronémico de Huay-Pix.
Zona e Mejoramiento de Imagen Urbana y Turistica de Xul-
Ha.
Sur
e Muelles Atracaderos en el Boulevard Bahia.
e Mejoramiento de la Plaza Civica del Centro de la
Ciudad.
Bacalar 3

e Construccion de Banquetas en la Calle 22 Tramo 1.
e Construccion de Banquetas en la Calle 12.
Fuente: Informacion obtenida del Acta de la Il sesién Ordinaria 2021, proporcionada por la SEDETUR.

19 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periédico Oficial
del Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. Pagina 22.
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Tabla 2. Proyectos de la SEDETUR y la FPMC que integran la
Cartera de Proyectos Susceptibles a Financiamiento para el 2022
SEDETUR
(alcance por municipios)
Othdn P. Blanco
Bacalar
Felipe Carrillo Puerto
Cozumel
Isla Mujeres
Lazaro Cardenas
Othén P. Blanco

Nombre de los Proyectos

e Renovemos Pintando - Etapalll.

Bacalar
Felipe Carrillo Puerto e Fortalecimiento Integral de las Rutas Turisticas — Etapa Il.
José Maria Morelos
Tulum
Othén P. Blanco e  Museo del Mestizaje — Mantenimiento y Operacion.
¢  Wifi Mantenimiento y Operacion.
Cobertura Estatal e Programa de Accesibilidad de Playas Publicas (Fondo de
Infraestructura Turistica).
FPMC

L Nombres de los Proyectos
(alcance por municipios)

e Rehabilitacion de la Palapa del Acceso Principal del Parque
Chankanaab.
Cozumel e Reparacion del Muelle Laguna Colombia en el Parque Punta Sur.
e Parque Emblematico de la ciudad de Cozumel del Municipio de
Cozumel (Proyecto Corazo6n) Primera Etapa.
Fuente: Informacion obtenida del Acta de la Il Sesién Ordinaria 2021, proporcionada por la SEDETUR.

De los proyectos de infraestructura turistica incluidos en la Cartera de Proyectos
Susceptibles a Financiamiento 2022, unicamente el proyecto de “Museo del Mestizaje
— Mantenimiento y Operacion” fue aprobado por la Secretaria de Finanzas y Planeacion
(SEFIPLAN). Con respecto a los proyectos que no recibieron financiamiento para su
implementacion, la SEDETUR menciond, durante la visita de auditoria, que estos son
tomados en cuenta para la cartera de proyectos del siguiente afio, siempre y cuando
sigan siendo considerados prioritarios.

b) Proyectos implementados

El proyecto “Museo del Mestizaje — Mantenimiento y Operacion”, fue divido en 3
diferentes obras, mismas que se realizaron en la Mega Escultura, ubicada en el
municipio de Othon P. Blanco. La ejecucion de estas obras se realizé en coordinacion
con la Secretaria de Obras Publicas, las cuales se ejecutaron y culminaron en el 2022:
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Tabla 3. Obras realizadas en la Mega Escultura en el 2022

Obra: Trabajos de mejoramientos Obra: Trabajos de mejoramientos Obra: Trabajos de mejoramientos
en el interior y exterior de la Mega en el interior y exterior de la Mega en el interior y exterior de la Mega
Escultura (area exterior). Escultura (subestacion, Escultura (area Interior).
alimentacion eléctrica y aires
acondicionado).
Contrato: FAFEF-OP-004/2022-22 Contrato: FAFEE-OP-005/2022-22 Contrato: FAFEF-OP-006/2022-22
Periodo: Del 31 de mayo de 2022 Periodo: Del 01 de junio de 2022 Periodo: Del 01 de junio de 2022
al 29 de julio de 2022 al 30 de julio de 2022 al 20 de agosto de 2022
Monto: $2 257,499.07 Monto: $5,917,302.83 Monto: $12,360,199.10

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en informacién proporcionada por la SEDETUR.

El proyecto tuvo una inversion de $20,535,001.00 MXN, donde $2,257,499.07 MXN se
destinaron para mejoras en el area exterior, $5,917,302.83 MXN para trabajos en la
subestacién, alimentacion eléctrica y aires acondicionado y, por ultimo, $12,360,199.10
MXN para el mejoramiento al interior del edificio.

Asimismo, durante el 2022, la Secretaria de Turismo integré a la Cartera de Proyectos
Susceptibles a Financiamiento 2022, el proyecto “WI-FI Mantenimiento y Operacién”,
esto con el objetivo de dar mantenimiento necesario a los 18 modulos wifi que se
encuentran en diferentes zonas de Quintana Roo:
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Tabla 4. Médulos wifi en Quintana Roo, durante el 2022

Zona Municipio Localidad
Benito Juarez Cancun (Playa delfines)
Benito Juarez Museo Maya de Cancun
Isla Mujeres Isla Mujeres (Parador Fotografico)
L&zaro Céardenas Holbox (Parque)
Zona Norte Tulum Zona Arqueoldgica de Tulum
Tulum Tulum (Parque dos Aguas)
Tulum Zona Arqueoldgica de Coba
Cozumel Cozumel (Parque Nacional Chankanaab)
Solidaridad Playa del Carmen (Parque Fundadores)

Zona Centro

Felipe Carrillo Puerto

Felipe Carrillo Puerto (Museo de la localidad)

José Maria Morelos

José Maria Morelos (Parque de la localidad)

Zona Sur

Othén P. Blanco

Parque de Mahahual

Othoén P. Blanco

Zona Arqueoldgica de Kohunlich

Othén P. Blanco

Zona Arqueologica Dzibanché

Othoén P. Blanco

Calderitas

Othén P. Blanco

Chetumal (Mega Escultura)

Bacalar

Zona Arqueoldgica Chacchoben

Bacalar

Zona Arqueologica de Ichkabal

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el documento “Médulos WI-FI” proporcionado por la SEDETUR.

Este proyecto, a diferencia del anterior, no cont6 con financiamiento para su ejecucion;
no obstante, la SEDETUR realiz6 el mantenimiento en 9 de los 18 modulos wifi, con
recurso propio. Los municipios beneficiados fueron, en la zona norte: Lazaro Cardenas,
Isla Mujeres, Tulum, Cozumel, Benito Juarez y José Maria Morelos; en la zona centro:
José Maria Morelos y Felipe Carrillo Puerto y, por ultimo, en la zona sur solamente el
municipio de Othon P. Blanco recibié mantenimiento en uno de sus modulos wifi, como
se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 5. Médulos wifi atendidos en el 2022
Zona Norte

Lazaro Cardenas (Holbox)

Tulum (Zona Parque Municipal) Cozumel (Parque Chankanaab) Benito Juarez (Playa Delfines)

Zona Centro

José Maria Morelos (Parque de la Felipe Carrillo Puerto (Museo de
localidad) Ia localidad)

Zona Sur

0Othén P. Blanco (Parque de
Mahahual)

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en informacién obtenida del documento “Mdédulos WI-FI atendidos”,
proporcionado por la SEDETUR.

Derivado del andlisis de la informacion, se determind que la SEDETUR realizd
gestiones para los proyectos de infraestructura turistica en las distintas zonas de
Quintana Roo, siendo aprobado un proyecto de la Cartera?; sin embargo, no
proporcioné evidencia de la realizacion de gestiones con el sector privado para poder
materializar mas proyectos de infraestructura turistica.

20 Cartera de Proyectos Susceptibles a Financiamiento 2022.
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» Fomento ala Inversion Turistica

La Secretaria de Turismo debe incentivar el financiamiento y la inversion privada en el
sector turistico de la entidad promoviendo la participacion de los prestadores de
servicios turisticos y brindando asesoria a las empresas en la busqueda de fuentes de
financiamiento?!. De lo anterior, el Ente proporcioné evidencia de las acciones que
fueron realizadas al respecto, durante el ejercicio fiscal 2022, en las diferentes zonas
del estado de Quintana Roo; como son: actividades de financiamiento y acciones de
inversion, las cuales se describen a continuacion.

a) Actividades de financiamiento

La SEDETUR organizé una reunion virtual, el 07 de abril del 2022, con representantes
de Nacional Financiera (NAFIN), dicha reunion tuvo como objetivos establecer una
cooperacion para fortalecer la promocién de productos de financiamiento ofertados por
la NAFIN, dar a conocer los objetivos, caracteristicas y requisitos de dichos productos
de financiamiento y promocionar la oferta de capacitacion en materia de educacion
financiera y desarrollo empresarial. Dicha reunion cont6 con la participacion de cuatro
funcionarios de NAFIN y seis de la SEDETUR. Al respecto, la SEDETUR proporcioné
un boletin informativo, el orden del dia del evento y evidencia fotografica.

Como parte de las acciones acordadas en la reunién, se propuso crear un equipo de
trabajo entre los involucrados para llevar a cabo toda la promocién de los Programas
de Financiamiento que oferta la NAFIN a través de reuniones o eventos. Ante lo cual,
la SEDETUR proporcion6 la evidencia correspondiente de la realizacion de un
seminario.

Dicho seminario se llevo a cabo a través de la plataforma Google Meet, el dia 07 de
julio de 2022, y se denomino “Estrategias de Financiamiento y Desarrollo de Proyectos
para MiPyMES?? Turisticas”, el cual tuvo como objetivo poner al alcance de los
empresarios y emprendedores los esquemas de financiamiento orientados al sector
turistico, asi como las herramientas que faciliten la integracién y desarrollo de proyectos
gue fortalezcan la competitividad del sector en Quintana Roo en el corto y mediano

21 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periédico Oficial
del Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. Pagina 120.
22 Micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES)
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plazo. Al respecto el ente presentd evidencia fotografica de la realizacion de dicho
evento:

Imagen 1. Evidencia fotogréfica del seminario

B SEDETUR wst1s protonnio

© Ganoo Nacicnal
{Umncomust) s o -

« med

rode vel franzumrerte o
v B gorerackdn de divisas

wwenrafincom
3 NAFINGS X028 4073

10:53 | Sominure Estiategius de inuncamicmo v ce..

Fuente: Reporte del Seminario de Financiamiento 2022, proporcionado por la SEDETUR.

El seminario contd con la participacién de ponentes representantes de la Banca de
Desarrollo y de Instituciones de Desarrollo Turistico, como lo son el Fondo Nacional de
Fomento al Turismo (FONATUR), la Nacional Financiera (NAFIN), los Fideicomisos
Instituidos en Relacion con la Agricultura (FIRA) y la Secretaria de Turismo
(SEDETUR); los temas abordados fueron los siguientes:

Figura 1. Temas del seminario

(. “Programa de Financiamiento para el Sector Turistico por parte de FIRA en el Estado de Quintana Ro% FIRA)

(. ‘Programa de Asesoria y Calificacion de Proyectos, Fuentes de Financiamiento” ) FONATUR)
@ ‘Programa de Financiamiento Bancomext para las PYMES del Sector” ) NAFIN)
@ “Una nueva forma de hacer turismo” ) SEDETUR)

Fuente: Reporte del Seminario de Financiamiento 2022, proporcionado por la SEDETUR.
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De acuerdo con el Reporte del Seminario de Financiamiento 2022, se alcanzé un total
de 376 personas registradas al evento y los giros comerciales con mayor presencia
fueron:

Figura 2. Namero de personas por giro comercial

Centros de hospedaje Restaurantes Otros

2

66

Agencia de viajes Alimentos y bebidas

Fuente: Reporte del Seminario de Financiamiento 2022, proporcionado por la SEDETUR.

Cabe destacar que, de las 376 personas registradas, 110 pertenecieron al municipio de
Othoén P. Blanco, por otro lado, los municipios con menor presencia fueron Lazaro
Céardenas y José Maria Morelos, mientras que Puerto Morelos no tuvo participacion en
dicho seminario, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6. Namero de participantes del seminario, por municipio

Zona Municipio Participantes por municipio

Lazaro Cardenas 3
Isla Mujeres 4
Benito Juarez 95
Zona Norte Puerto Morelos 0
Solidaridad 19
Cozumel 4
Tulum 4
José Maria Morelos 3

Zona Centro . .
Felipe Carrillo Puerto 16
Bacalar 51

Zona Sur -

Othon P. Blanco 110
Otro Estado 67
Total 376

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos de participantes proporcionada por la SEDETUR.
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La SEDETUR manifesto que, como resultado del seminario, recibieron 6 diagnosticos
de financiamiento y 6 solicitudes para el fortalecimiento de proyectos; dichos
documentos lo realizan los interesados, ingresando los datos de sus empresas o ideas
de proyectos a un formulario que se encuentra disponible en la pagina web oficial de la
SEDETUR?Z.

Cabe mencionar que, en el afio 2022, la SEDETUR recibi6é un total de 9 diagndsticos
de financiamiento y 21 solicitudes para el fortalecimiento de proyectos, los cuales
incluyen los generados por el seminario, de estos 13 corresponden al municipio de
Othon P. Blanco, mientras que los municipios de Puerto Morelos, José Maria Morelos
y Bacalar no presentaron ninguno.

Tabla 7. Namero de diagnésticos y solicitudes durante el afio 2022
Diagndsticos de Solicitudes para

zona Municipio financiamiento fortalecimiento Total
Lazaro Cardenas 1 0 1
Isla Mujeres 0 1 1
Benito Juarez 3 0 3
Zona Norte Puerto Morelos 0 0 0
Solidaridad 2 3 5
Cozumel 0 1 1
Tulum 1 2 3
José Maria Morelos 0 0 0
Zona Centro
Felipe Carrillo Puerto 0 3 3
Zona Sur Bacalar 0 0 0
Othdn P. Blanco 2 11 13
Total 9 21 30

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos de diagndsticos de financiamientos
y solicitudes para fortalecimiento proporcionados por la SEDETUR.

Derivado de los diagndésticos de financiamiento y solicitudes para el fortalecimiento de
proyectos, la SEDETUR brind6 asesorias a los interesados, ante lo cual, proporcion6
la siguiente evidencia:

ZConsultado en:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSevVRxdD5F3ScYh2zS3Ih_V51EGtMJIHinmVipAKIRU4Vw23g/viewform?ve=0&c=0&w=1&flr=0
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Imagen 2. Evidencia de la atencion para asesorias de financiamiento

& & SEDETUR —

UGN TGN M Gmail Sedotr Financamient <sedeturfranciamieatodgmall com

-

Re:

‘Sedetur Financiamienta <sedetufanciamentogigmal coms 0 o agusto de 2023, 155
Boradr

‘‘‘‘‘‘‘

S P ——

Formatos de solicitud y diagnéstico de Correos de la comunicacion Boletines Informativos de las
financiamiento de la SEDETUR con los interesados asesorias presenciales

agnostice de Emprendimientos &

Reuniones virtuales con las autoridades de municipios

Fuente: Evidencia proporcionada por la SEDETUR.

Adicionalmente, la SEDETUR indicé que dichas asesorias y los productos financieros
para financiamiento se difunden de diversas maneras, entre ellas, proporcionando el
link para el llenado de los formatos de solicitud y diagnéstico de financiamiento en el
seminario mencionado anteriormente, mismo que fue difundido por redes sociales. De
igual manera, la SEDETUR realiz6 reuniones virtuales con las autoridades de los
municipios de José Maria Morelos, Lazaro Cardenas, Puerto Morelos, Isla Mujeres,
Benito Juarez y Solidaridad, con el objetivo de presentar los servicios, herramientas, y
el proceso de atencion a emprendedores, inversionistas, proyectos y MiPyMES del
sector turistico?*, que brinda la Secretaria de Turismo por medio de la Direccion de
Fomento a la Inversion. Al respecto, proporciond la siguiente evidencia:

24 Boletin informativo “BI-DFI-10 Reunion de Cooperacion para el fortalecimiento de Proyectos y Pymes, NAFIN-SEDETUR”.
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Imagen 3. Difusion de asesorias de financiamiento
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07 JULIO | 10:00 am, | 0 MINS

Fuente: Evidencia proporcionada por la SEDETUR.

De acuerdo con la SEDETUR, a pesar de las acciones implementadas, los resultados
de dichas asesorias de financiamiento no han sido totalmente favorables, debido a que,
los solicitantes buscan financiamiento a fondos perdidos?® y no se interesan en realizar
o continuar con el procedimiento para un financiamiento crediticio. Otros solicitantes no
califican para obtener un financiamiento debido a que son ideas o proyectos de negocio,
por lo que, la SEDETUR decidi6 vincularlos al Programa de Atencién a Solicitudes de
Fortalecimiento para Proyectos Turisticos (PROASTUR BIENESTAR)?®, que tiene por
objeto promover el desarrollo y fortalecimiento empresarial de MIPYMES vy
Emprendedores Turisticos del Quintana Roo, a través de asesoramiento personalizado
con base en las caracteristicas propias de los solicitantes, fortaleciendo las areas claves
para determinar e impulsar productos turisticos que abonen a la oferta de un turismo
sustentable, justo, responsable e inclusivo?’.

25 Son programas de crédito o préstamo a emprendedores que no requieren de devolucién.
26 Base de datos de diagnosticos de financiamientos y solicitudes para fortalecimiento.
27 Secretaria de Turismo (s/f). Acerca de PROASTUR. Obtenido en: https:/groo.gob.mx/sedetur/acerca-de-proastur
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b) Acciones de inversion

Otra de las acciones implementadas por la SEDETUR, para el fomento a la inversion,
durante el 2022, fue participar en la actualizaciéon de la Cartera de Proyectos
Estratégicos de Mundo Maya México 2022, la cual tiene como objetivo proveer, al
inversionista del sector privado, de informacién para la toma de decisiones de inversion
presentandole un listado de proyectos claves dentro de la region que conforma la
Alianza de Mundo Maya México, que representa la union de cinco entidades hermanas
que tienen en comun la cultura maya: Campeche, Chiapas, Quintana Roo, Tabasco y
Yucatan. Asimismo, el proposito principal de dicha Cartera, no solo se basa en lo
anterior, sino también busca fomentar la cooperacion entre la iniciativa privada y el
sector gubernamental, haciendo del turismo el eje central sobre el que giren las bases
para el desarrollo integral y sustentable de la region, mismo que genere un beneficio
palpable hacia la sociedad y la retribucion econémica al inversionista.

La SEDETUR realiz6 algunas actualizaciones a dicho documento, para el 2022, en
conjunto con autoridades de cada Estado involucrado, obteniendo modificaciones como
la sustitucion de proyectos, agregando “Proyectos detonadores del destino Maya Ka'an”
y “Proyectos detonadores del destino Rio Hondo”, asi como la eliminacién de la seccidn
del Proyecto Tren Maya, entre otros. La Cartera de Proyectos Estratégicos de Mundo
Maya México 2022, se conforma de los siguientes proyectos:

Tabla 8. Proyectos de Quintana Roo de la Cartera de Proyectos Estratégicos
de Mundo Maya México 2022

Municipio Proyectos Estratégicos de Quintana Roo

Tulum,
Felipe Carrillo Puerto
José Maria Morelos
Felipe Carrillo Puerto Lagunas — Corredor Ecoturistico, Quintana Roo.
Sistema de transporte ligero urbano - turistico de Cancun.
Parque Cancun.
Proyectos detonadores del Programa de Desarrollo Turistico
de la Ruta Rio Hondo.
Malecon Norte Mahahual.
Othén P. Blanco Canal de Zaragoza, ampliacion del canal y desarrollo de un
Centro Turistico Sustentable.
Mega Escultura
Corredor Turistico Boulevard Bahia.
Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en la Cartera de Proyectos Estratégicos de Mundo Maya México.

Proyectos detonadores del Programa de Desarrollo Turistico
del destino Maya Ka'an.

Benito Juarez
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De acuerdo con la SEDETUR, los proyectos mencionados en la Cartera estan
aprobados y en fase de inicio, sin embargo, su desarrollo depende del presupuesto del
inversionista.

Derivado de lo anterior, se determiné que las acciones llevadas a cabo por la SEDETUR
para el fomento a la inversion y el financiamiento no han obtenido resultados favorables,
ya que del 3.19% de las personas que participaron en el seminario y realizaron una
solicitud de financiamiento, ninguna de ellas se concret6. Cabe resaltar, que, ademas,
dichas acciones fueron dirigidas principalmente al municipio de Othén P. Blanco,
perteneciente a la zona sur del estado, dejando de lado a los municipios de Lazaro
Cardenas, José Maria Morelos y Bacalar, de las zonas norte, centro y sur,
respectivamente.

> Atencion al Turista

De conformidad con la Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo, los turistas son
aguellas personas nacionales o extranjeras que viajan temporalmente fuera de su lugar
de residencia habitual, transita o llega al territorio nacional y que utiliza los servicios
turisticos que se ofertan®,

Dentro de las acciones que implemento la SEDETUR, durante el afio 2022, al respecto,
esta la operacion de plataformas digitales Guest Assist y Guest Locator, la difusion y
capacitaciéon de las mismas, asi como, la instalacion de modulos de informacion
turistica en diferentes zonas del estado.

a) Guest Assist
Es un programa que proporciona asistencia, orientacion y seguimiento a los turistas
nacionales y extranjeros ante cualquier situacion de emergencia y/o de reclamo, que

afecten tanto su integridad fisica como sus bienes personales?.

La atencion es personalizada y coordinada con las autoridades de los tres 6rdenes de
gobierno, sociedad civil e iniciativa privada, con la finalidad de proporcionar al turista

28 poder legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma publicada en el Periédico Oficial
del Estado el 19 de octubre de 2021. Articulo 4, fraccién XX.
29 Secretaria de Turismo (s/f). Acerca de Guest Assist. Disponible: https://qroo.gob.mx/sedetur/acerca-de-guest-assist
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una experiencia agradable en nuestros destinos, a través de una aplicacion o un portal
web, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 4. Aplicacién Guest Assist

Fuente: Proporcionado por la SEDETUR y obtenido en https://guestassist.mx/portal/es/Index.php

Como se puede observar en la imagen anterior, la aplicacion tiene diez secciones,
algunas de ellas permiten realizar llamadas o solicitar una atencion directa y/o
personalizada.

Durante el 2022, la SEDETUR report6 249 solicitudes de atencién realizadas por
turistas que visitaron el estado de Quintana Roo. En la siguiente tabla, se puede
observar el total por municipio:

Tabla 9. Ndmero de solicitudes de atencion de turistas, por municipio

Zona Municipio Solicitudes de atencion
Lazaro Céardenas 4
Isla Mujeres 5
Benito Juarez 109
Zona Norte Puerto Morelos 9
Solidaridad 102
Cozumel 5
Tulum 7
José Maria Morelos 0
Zona Centro - -
Felipe Carrillo Puerto 0
Bacalar 3
Zona Sur Othon P. Blanco 5

Total 249
Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el documento “Reporte con desglose por municipio
del registro de solicitudes recibidas de casos de atencion al turista 2022”.
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Asimismo, la SEDETUR reportdé que 185 (75%) turistas que realizaron una solicitud
fueron atendidos en casos como: brindarle apoyo para la traduccién de alguna
denuncia, para la devolucion de dinero, para asistirle en problemas legales, entre otros.
Por otro lado, los 64 (25%) turistas restantes fueron asesorados con informacion
turistica en general®°.

De igual forma, la SEDETUR proporcion6é una base de datos de las 788 quejas en
contra de prestadores de servicios turisticos presentadas por los turistas que visitaron
el estado, durante el 2022, dichas quejas se realizaron a través de diferentes medios
como la aplicacion y el portal web Guest Assist (seccion de quejas), correo electronico,
de manera presencial, redes sociales, teléfono, entre otras:

Gréfica 1. Medios por los que turistas realizaron sus solicitudes de quejas

4 24

448 Correo

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos denominada
“Solicitudes de atencion-quejas 2022”, proporcionada por la SEDETUR.

De acuerdo con la base de datos proporcionada, la SEDETUR no brindo6 respuestas a
dos quejas presentadas, esto debido a que no contaron con informacioén de contacto.
Caso contrario de las quejas restantes, que dio respuestas como las siguientes:

30 Base de datos denominada “Solicitudes de atencién-casos 2022".
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o “Se le envia correo al turista para que proporcione mas detalles sobre lo
sucedido, asi como la documentacion correspondiente” (sic).

o “Se le comento al turista que la agencia no se encuentra dada de alta en el RNT
y se le envi6 el formato de quejas PROFECO extranjeros, ademas se le orientd
al seguimiento correspondiente” (sic)

o “Se le informé a la turista que tuvimos contacto con la empresa, quienes
manifestaron que no tuvieron reporte de pertenencias encontradas” (sic).

o “Se le informd a la turista que la agencia no se encuentra registrada y presenta
quejas por supuestas ventas fraudulentas, se le recomendd proceder de manera
legal” (sic).

o “Turista comenta que ya recibio los videos y agradece la atencion” (sic).

e Entre otras.

Por otro lado, por medio de la seccién “Call Center” de la aplicacion Guest Assist, la
SEDETUR recibié un total de 1,864 llamadas que realizaron los turistas para recibir
apoyo, durante el afio 2022.

Imagen 5. Seccion Call Center en la aplicacién Guest Assist

E3 cuestfiassist GE

Call Center

.I /

Consulados y Embajadas

®  Oupgws SEDEIUR

Fuente: Captura de Pantalla tomada desde la aplicacién Guest Assist.
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De acuerdo con datos de la SEDETUR, las interacciones de la aplicacion y el portal
web Guest Assist, fueron las siguientes:

Tabla 10. Interacciones de la aplicacion y portal web Guest Assist

Tipo de interacciones Numero de interacciones durante el afio 2022
Accesos al portal 69, 232
Descargas de la Aplicacion 12,915
Total 82, 147

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el documento “Expediente Plataforma Guest Assist”.

Durante el 2022, la SEDETUR proporciond evidencia de la realizacion de
actualizaciones en los siguientes apartados dentro de la aplicacion y portal web Guest
Assist:

e Recomendaciones para viajar por el caribe mexicano.

e Asesoria legal.

e Quejas vs prestadores de servicios turisticos.

e Reporte de robo u otro incidente.

e EIl catdlogo de empresas que cuentan con la Certificacibn en Proteccion y
Prevencion Sanitaria en Instalaciones Turisticas (CPPSIT), del apartado INFO
COVID-19.

b) Guest Locator.

Otra de las acciones que ha realizado la SEDETUR en coordinacién con el Gobierno
del Estado, en cuanto al tema de atencion al turista, ha sido implementar durante la
temporada de huracanes el Sistema "Guest Locator", debido a que Quintana Roo es
vulnerable al impacto de huracanes tropicales del 1° de junio y hasta el 30 de
noviembre. Guest Locator es una herramienta tecnoldgica que ayuda a identificar el
estatus de ubicacidn y situacion que guardan aquellos turistas que, durante su visita al
Estado son sorprendidos por el impacto de algin fendmeno hidrometeoroldgicos o
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contingencia derivada del mismo durante la temporada de huracanes?!. La plataforma

digital se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 6. Plataforma digital Guest Locator

Instancias habilitadas para proporcionar informacién sobre turistas y visitantes.

Formulario de auto registro para los turistas y
visitantes hospedados en propiedades ofrecidas por
plataformas digitales dedicadas a la oferta de
alojamientos a particulares y turisticos y/o cualquier
ofro medio de hospedaje no tradicional. /
Self-registration form for tourists and visitors staying
in properties offered by digital platforms dedicated to

i,
111

Direcciones de Turismo /
Tourism Offices

En cada destino hay una direccidn de turismo que
puede proporcionar informacion turistica. /

In each destination there is a tourist office that can
provide tourist information.

Hoteles / Hotels

Directorio de Prestadores de Servicios de
Hospedaje. /
Directory of Hosting Providers.

offering accommodation to individuals and tourists
and/or any other non-traditional lodging
accommodation.

Fuente: Captura obtenida en https://guestlocatorcaribe.mx/

De acuerdo con la SEDETUR, esta plataforma es utilizada principalmente por los
prestadores de servicios de hospedaje para registrar a sus huéspedes durante la
presencia de un huracén, asimismo, indicé que hasta la fecha existen 907 prestadores
registrados.

Algunas de las actualizaciones que realiz6 la SEDETUR a la plataforma, durante el
2022, fue desarrollar e implementar un formulario de auto registro para los turistas y
visitantes hospedados en propiedades ofrecidas por plataformas digitales dedicadas a
la oferta de alojamientos a particulares y turisticos y/o cualquier otro medio de
hospedaje no tradicional, con la finalidad de conocer su ubicacion en el momento de
una contingencia derivada de un fenbmeno hidrometereolégico, como se muestra a
continuacion:

31 Secretaria de Turismo (s/f). ¢Qué es Guest Locator? Disponible en: https:/guestlocatorcaribe.mx/
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# guestlocatorcaribe.mx

SEDE... r] Oficialia Mayor de.. @ Sistema de Control... @ Cerrar sesion en to...

Formulario de
auto registro

Imagen 7. Actualizacion de la Plataforma Guest Locator

¢ Qué es Guest Locator?

on sorprendidos por el impacto de aigun

nienta tecnologica que ayuda a identificar el estatus de ubicacion y situacion que guardan aquelios tunstas

cppsit | groogobmx || Sistemas

@ S1 Declaraciones Pruebas de

Instancias habilitadas para proporcionar informacion sobre turistas y visitantes.

Formulano de auto registro para los turistas y
vistantes hospedados en propiedades ofrecidas por
plataformas digitales dedicadas a la oferta de
alojamientos a particulares y turisticos y/o cualquier
otro medio de hospedaje no tradicional. /
Self-registration form for tourists and visitors staying
in properties offered by digital platforms dedicated to
offering accommeodaion 1o individuals and tourists
and/or any other non-traditional lodging
accommodation.

Direcciones de Turismo /
Tourism Offices

En cada destino hay una direccion de turismo que
puede proporcionar informacion turistica

In each destination there is a tourist office that can
provide fourist information.

Fuente: Evidencia obtenida del documento denominado “1.5.1 C03A1 - Operacién de la Plataforma Guest Locator”.

c) Difusién de plataformas

Por otro lado, la SEDETUR indicé que realizan acciones de difusion de las aplicaciones
y plataformas antes descritas, de las siguientes formas:

22-AEMD-A-GOB-018-038 / Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico.
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Tabla 11. Difusion de las aplicaciones y plataformas

Evidencia de Difusion

CMCTUAL |

o LA
‘l!l Lo
o .

* Entrega de material promocional de
Guest Assist a prestadores de
servicios turisticos con listas de
entrega firmadas.

e Establecimientos turisticos con
material de Guest Assist.

de Quintana Roo @http://guestassist.mx

. ., . {uDisfruta de los maravillosos sitios y
» Difusion en redes sociales de la experiencias que el #CaribeMexicano tiene

aplicacion de Guest Assist. parati.

@Sedetur-Sec«ewiadeTurismo w+ | | Hpisponible para 105 y ANDROID

Care Mezicanor Mesican cariooosnt | 1) TG n‘

De norte a sur en #QuintanaRoo estamos para
proporcionarte asistencia, orientacion y
seguimiento a través de la app Guest Assist

R fout

e Noticias en internet sobre cursos de
Guest Locator.

CAPACITACION PARA CENTROS DE HOSPEDAJE
PARA MANEJO DE GUEST LOCATOR Y
PRESENTACION DEL PROGRAMA DE ASISTENCIA LA
TURISTA

Fuente: Evidencia proporcionada por la SEDETUR.

d) Capacitaciéon sobre plataformas

Adicionalmente, proporcioné un expediente digital con evidencia fotogréafica y listas de
asistencia de los siguientes cursos de capacitacion que realizaron sobre el uso de la
Plataforma Guest Locator:
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Tabla 12. Cursos de capacitacién de Guest Locator

Fecha Municipio Modalidad
23 de junio de 2022 Benito Juarez Virtual
27 de junio de 2022 Benito Juarez Presencial
27 de junio de 2022 Solidaridad Presencial
28 de junio de 2022 Cozumel Presencial
29 de junio de 2022 Tulum Presencial
27 de julio de 2022 Benito Juarez, Isla Mujeres, Puerto Morelos, Solidaridad y Cozumel Virtual

Bacalar, Tulum, Lazaro Cardenas, Othén P. Blanco, José Maria
Morelos y Felipe Carrillo Puerto
Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el documento “Expediente de Plataforma Guest Locator”.

28 de julio de 2023 Virtual

Imagen 8. Evidencia fotografica de los cursos de capacitacion de Guest Locator

?é
CAPACITACION DEL SISTEMA
CA:ozur‘nsl GUEST LOCATOR Y PROGRAMA
petyIen DE ASISTENCIA AL TURISTA
GUEST ASSIST
Unidos somos
mas Grandes

Fuente: Evidencia proporcionada por la SEDETUR.

e) Modulos de Informacion Turistica

Como parte de las acciones para la atencion al turista, la SEDETUR debe instalar,
coordinar y dirigir médulos de informacién®? para brindar orientacién a los mismos, por
tal motivo, se le solicitd la informacion correspondiente, proporcionando el oficio nUmero
SEDETUR/DP/041/2023, mediante el cual la SEDETUR indica que el Proyecto de
Médulos de Informacion Turistica no ha sido ejecutado en el ejercicio fiscal 2022,
debido a la falta de solvencia en el recurso, por lo que se ha generado la falta de
continuidad del mismo.

32 poder Legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma
publicada en el Periddico Oficial del Estado el 13 de julio de 2023. Articulo 42, fraccion XVI.
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Durante la visita de campo, la SEDETUR indico que, en ejercicios fiscales anteriores se
han operado 5 Mdédulos de Informacion Turistica en el Estado (dos en Chetumal, uno
en Bacalar, uno en Xul-ha y uno en Felipe Carrillo Puerto), mismos que han sido
transferidos a los ayuntamientos. De lo anterior, proporciond, como evidencia
complementaria, los siguientes convenios firmados durante el ejercicio fiscal 2022:

Tabla 13. Convenios de Colaboracién de la SEDETUR

Ne | . Partes Objeto Compromiso de la SEDETUR F_echay _EV|denC|a dg!a
involucradas Vigencia implementacion
Definir la infraestructura del
mddulo turistico, asi como el
suministro del mismo, sin incluir el
Establecer las bases | mobiliario.
para llevar a cabo
los trabajos del | Definir la ubicacion del médulo de
- Secretaria de| proyecto informacion  turistica en la Evidencia
Turismo. denominado localidad de Chetumal, Quintana | 09 de | fotogréfica de los
“Modulos de | roo, cumpliendo el respectivo | agosto de | Médulos de
1 I Consejo de| Informacién permiso de construccion; | 2022 al 30 | Informacién
Promocion Turistica del | encargarse de su mantenimiento, | de Turistica ubicados
Turistica del| Municipio de Othén | y designacion del personal | septiembre | en la Mega
Estado de| P. Blanco”, el cual | operativo de dicho mddulo y del | de 2024. Escultura y en la
Quintana Roo. consiste  en el | suministro de los inventarios Fuente del
suministro, subsecuentes de folleteria; cubrir Pescador del
instalacion, el pago del consumo de energia Boulevard, sin
acondicionamiento y | eléctrica, y demas requerimientos embargo, dichas
revestimiento de | necesarios para la operacion del fotografias no
dichos moédulos, | mismo, comprometiéndose a no permiten
para brindar | variar su uso y destino del mismo. determinar el
- Secretaria de| informacion y cumplimiento  de
Turismo. orientacion sobre los | Definir la infraestructura del los compromisos
- Consejo de| destinos, productos | mddulo de informacion turistica, | 07 de | establecidos en
Promocién y servicios al turista | que comprende el suministro de | septiembre | los convenios.
5 Turistica del| nacional o extranjero | informacién y orientacion sobre | de 2022 al
Estado de| que visita el | los destinos de todos los lugares | 29 de
Quintana Roo. Municipio. atractivos, productos y servicios | septiembre
- Ayuntamiento de la zona del municipio y | de 2024.
de Othén P. localidades aledafias.
Blanco

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en los Convenios de Coordinacion celebrados por la SEDETUR para los
Proyectos de Mddulos de Informacion Turistica

De lo anterior, se determind que la evidencia proporcionada por la SEDETUR no
sustenta el cumplimiento de los convenios mencionados en la tabla anterior, asi como
la instalacion y operacion de los Médulos de Informacidn Turistica, correspondiente al
ejercicio fiscal 2022.
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En conclusion, se determin6 que la SEDETUR implementé acciones para la atencion al
turista a través de herramientas digitales, mismas que fueron difundidas por diferentes
medios para que los turistas puedan hacer uso de ellas. En cuanto a las acciones de
atencioén presencial, la SEDETUR debié operar Médulos de Informacion Turisticas para
brindar informacion y orientacion en puntos estratégicos de lugares turisticos, sin
embargo, no se comprobod que estos se hayan implementado durante el ejercicio fiscal
2022.

» Mejora en la Calidad de la Prestacion de Servicios Turisticos

Los prestadores de servicios turisticos son aquellas personas fisicas o morales que
ofrecen, proporcionen, o contraten con el turista, la prestacion de los servicios®3, aunado
a lo anterior, la SEDETUR realiz6 acciones para mejorar la calidad de la prestacion de
servicios turisticos a través de cursos de profesionalizacion para los trabajadores del
sector y la regulacion de los mismos.

Como parte de la mejora continua de los prestadores de servicios, la SEDETUR
promovid la Certificacion en Proteccion y Prevencién Sanitaria en Instalaciones
Turisticas (CPPSIT), implementé el Registro Estatal de Turismo (RETUR-Q), ademas,
fungié de apoyo a la Secretaria de Turismo (SECTUR)3* para que los prestadores de
servicios turisticos obtengan certificados de diversos distintivos emitidos por la entidad
federal y, por ultimo realizé diversas capacitaciones para reforzar la calidad de los
servicios que ofrecen los trabajadores del sector turistico.

a) Certificacion en Proteccion y Prevencién Sanitaria en Instalaciones
Turisticas (CPPSIT)

La CPPSIT se promovio a través de una plataforma en linea, gratuita y de auto
aplicacioén, por medio del cual se declara el cumplimiento de las acciones de proteccién
y prevencion sanitaria; para el registro, los trabajadores deberan ingresar a la
plataforma y realizar el siguiente procedimiento:

33 poder legislativo del Estado de Quintana Roo (2014). Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo. Ultima reforma publicada en el Periédico Oficial
del Estado el 19 de octubre de 2021, articulo 4 fraccién IX.
34 Secretaria Federal.
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Figura 3. Pasos para el registro de los prestadores de servicios turisticos a la CPPSIT

Integrar la
informacion de la

Mo contar con una Licencia de
certificacion CPPSIT Funcionamiento

del ejercicio fiscal
anterior.

Estatal vigente; asi
como los datos

generales dela
empresa.

En caso de requerir
cambios, se
solicitaran a través de
correo electronico
cppsit.sedetur@groo
.gob.mx

Es responsabilidad de
la empresa mantener
actualizados los

datos registrados en
el sistema.

Anexar la carta
compromiso e
identificacion oficial
del representante
legal de la emprasa y
€l enlace responsable
de la certificacion.

Corroborar que los
datos registrados
sean acordes ala

Licencia de
Funcionamiento
Estatal.

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en informacién de la Convocatoria de la CPPSIT 2022.

En caso de refrendo de la CPPSIT, el prestador de servicios turisticos debera cumplir

con los siguientes pasos:

Figura 4. Pasos para el Refrendo de los prestadores de servicios a la CPPSIT

Contar con la Actualizar evidendias
certificacion CPPSIT para la correcta
del ejercicio fiscal ‘ aplicacion del
anterior. protocolo CPPSIT.

Integrar informacién
de la Licendia de

Actualizar los datos
de contacto y subir

Fundionamiento
nuevamente una
Estatal vigente de la % :
empresa, carta compromiso.

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en informacion de la Convocatoria de la CPPSIT 2022.
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Una vez realizado cualquiera de los dos procesos, esta informacion es verificada y
validada por la SEDETUR para posteriormente emitir el certificado, el cual avala que el
prestador de servicio 0 empresa turistica cuenta con las disposiciones técnicas en
materia de proteccion y prevencion sanitaria en sus instalaciones turisticas. Como
ejemplo de dichos certificados, se muestra la siguiente imagen:

Imagen 9. Ejemplo de certificado de la CPPSIT emitido en 2022

& . SEDETUR

Certificacion en Proteccion y

en Instalaciones Turisticas (CPPSIT)

OTORGA A:

Fuente: Certificados proporcionados por la SEDETUR.

En caso de no cumplir con los requisitos, la SEDETUR realiza observaciones y
recomendaciones, las cuales si no son atendidas no se emite el certificado. Al finalizar
el ejercicio fiscal 2022, se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 14. Empresas prestadoras de servicios turisticos con
Constancias de la CPPSIT, por municipio

Zona Municipios Numero de constancias
Benito Juarez 129
Cozumel 54
Puerto Morelos 17
Zona Norte Isla Mujeres 20
Lazaro Cardenas 2
Solidaridad 90
Tulum 20
Felipe Carrillo Puerto 4
Zona Centro
José Maria Morelos 1
Othén P. Blanco 4
Zona Sur
Bacalar 11
Total 352

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos de la CPPSIT 2022, proporcionada por la SEDETUR.

De acuerdo a la tabla anterior, en la zona norte 332 empresas obtuvieron la certificacion
CPPSIT; en la zona sur 15, mientras que la zona centro Unicamente 5.

b) Registro Estatal de Turismo (RETUR-Q)
En relacion con el RETUR-Q, este es un instrumento de gestién turistica de caracter

obligatorio, gratuito y en el que anualmente todas aquellas empresas turisticas que
tengan las siguientes caracteristicas o giros de negocio, se deberan dar de alta:

Péagina 38 de 54
22-AEMD-A-GOB-018-038 / Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico.



PODER LEGISLATIVO
DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO
DE QUINTANA ROO

AEMD-FO-018-R03

AUDITORIA SUPERIOR @
DEL ESTADO

ASEQROO

P

Imagen 10. Empresas turisticas que deben registrarse en el RETUR-Q

Centros de juegos/Casinos
Miradares panoramicos

*  Paradores turisticos
¢ Parques plblicas

/'- —
/ \‘ *  Abarrotes y tiendas de conveniendia
|_ )
\ Y/ * Joyeriss
EMPRESAS *  licorerizs y Tabaquerias
TURISTICAS * Senvicios de video y fotografia
COMPLEMENTARIAS
* Museas piblicos
INSTALACIONES
TURISTICAS

Agencias de viajes

AgEncias integradoras de servicios
Alimentos y bebidas

Arrendadoras de vehiculos
Balnearios y parques acudticos
Campos de golf

EMPRESAS | Homedae

Empresas comunitarias

TURISTICAS FIJAS *  Operadoras de marinas turisticas

Tiendas de artesanias
Boutiques y Novedades

PRESTADORES DE
SERVICIOS TURISTICOS

Operadoras de aventura/naturaleza
Operadoras de buceo

Parques tematicos

Servicios acudticos y nduticos
Tiempes compartidos

Tour opersdores

Transporte turistico

Servicios de salud y bienestar

Salones de belleza

Gimnasics

Servicios de talento artistice

Wenta o renta de equipe de goif
‘Wenta o renta de equipe de bucec o
articulos subacudticos

Farmacias

Anfitriones/alcjadores de plataformas digitales
Artesanos

Artistas

Fotografos/Videdgrafos

Organizadores da boda

Guardavidas

Guias de turistas generales

Guias especializades en actividades especificas
Guias especializados en temas o localidades
especificas de cardcter cultural

Guias da buceo

Expertos en actividades acuaticas y buceo
Masajistas

Fuente: Imagen obtenida de la convocatoria RETUR-Q 2022.

El registro al RETUR-Q, al ser una plataforma que busca regular a los negocios
turisticos, permite que los turistas conozcan cuales son los servicios turisticos validados
por la SEDETUR vy, ademas, brinda los siguientes beneficios a los prestadores de

servicios turisticos:

e Mejora la imagen y posicionamiento de los prestadores de servicios turisticos.
e Proyecta certeza y seguridad en sus productos y servicios.
e Son incluidos en acciones de promocién del Consejo de Promocion Turistica de

Quintana Roo (CPTQ).

e Acceso a programas para el fortalecimiento de la oferta.
e Invitacidn a programas y proyectos institucionales.

e Capacitaciones y cursos gratuitos.

El procedimiento para la inscripcién al Registro Estatal de Turismo es el siguiente:
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Imagen 11. Procedimiento de inscripcion al RETUR-Q para el 2022

PROCEDIMIENTO

\ = X
\ Descarga tu Constancia

mprimela y colocala en

\
|
1

un lugar visible

PROCEDIMIENTO DE

REGISTRO

Selecciona el giro

comercial de acuerdo
3

3d principa para que pueda
tu Constancia de

al RETUR-Q

Ingresa los siguientes datos Ingresa los demas datos que se

solicitan en el ¢
documentos ¢
al glro de tu empre

turistico

tema y sube los

dientes

k—:" I,‘.’ mero "j!" L
Funcionamis

O servicio

Clave unicz

Proporciona los dat
+Enlace con la SE
nombre v corre

con tu usuario y

Fuente: Imagen obtenida de la convocatoria RETUR-Q 2022.

Una vez concluido con el proceso de inscripcion al RETUR-Q, la SEDETUR emitird una
constancia, la cual tendra que estar en lugar visible y tendr& una vigencia de un afio. A
continuacion, un ejemplo de una constancia emitida:
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Imagen 12. Ejemplo de Constancia emitida por la inscripcién al RETUR-Q

& - o—
RETUR-Q

OTORCA A
UBICADO EN

LA PRESENTE

*Por cumplir con las disposiciones
técnicas relativas al Registro Estatal
de Turismo de Quintana Roo”
CARIBE MEXICANO

echa 0= emiscn

00615

Fuente: Constancia proporcionada por la SEDETUR.

Al finalizar el ejercicio fiscal 2022, los prestadores de servicios turisticos que se

inscribieron al

RETUR-Q por municipio, fueron los siguientes:

Tabla 15. Prestadores de servicios turisticos con constancias RETUR-Q, por municipio

Zona Municipios RETUR-Q
Benito Juarez 190
Cozumel 86
Puerto Morelos 22
Zona Norte Isla Mujeres 58
Lazaro Cardenas 4
Solidaridad 179
Tulum 23
Felipe Carrillo Puerto 2
Zona Centro José Maria Morelos 0
Zona Sur Othén P. Blanco 31
Bacalar 10
Total 605

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos del RETUR-Q,

proporcionada por la SEDETUR.

Tomando en cuenta a todos los municipios del estado, se tuvo un alcance de 605
prestadores de servicios turisticos y empresas del mismo sector, esto dividido entre la
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zona norte con un registro de 562, la zona sur con 41 y la zona centro tuvo 2 registros,
cabe resaltar que, el municipio de José Maria Morelos, correspondiente a la zona
centro, no tuvo ningun registro.

c) Distintivos emitidos por la SECTUR

Al respecto, la SEDETUR promovi6 el Distintivo “M” Programa Moderniza, Distintivo “H”
Higiene Confianza y Seguridad en el Manejo de los Alimentos, Distintivo “S” Garantia
de Sustentabilidad, Punto Limpio y Turismo Incluyente.

El Distintivo “M” Programa Moderniza, es un sistema para el mejoramiento de la calidad,
buscando dotar a empresas turisticas de herramientas efectivas y précticas
administrativas modernas, buscando incrementar sus indices de competitividad y
mejores practicas, logrando asi la satisfaccion del cliente, el mejor desempefio del
personal y mejor el desempefio en el control del negocio®®.

Por otro lado, el Distintivo “H” Higiene Confianza y Seguridad en el Manejo de los
Alimentos, tiene como objetivo en mejorar la calidad de los servicios turisticos en
materia de higiene de alimentos, para obtencién de dicho distintivo, los negocios que
deseen obtenerlo se debera apegar a la NMX-F-605-NORMEX-2018, la cual abarca
desde la recepcion de los alimentos, almacenamiento, refrigeracion y congelacion, area
de cocina, manejo de basura, personal, entre otros. Este reconocimiento ademas de
ser otorgado por la Secretaria de Turismo (SECTUR), es avalado por la Secretaria de
Salud (SSA)%*.

Asi mismo, el Distintivo “S”, es un reconocimiento para todas aquellas empresas que
llevaron buenas practicas en materia de sustentabilidad en el desarrollo de proyectos
turisticos, destacando el mejor uso de los recursos por partes de las empresas,
optimizar las condiciones de los destinos turisticos del pais y manejo de criterios
globales de sustentabilidad?’.

Punto Limpio, es un programa impulsado por la SECTUR que busca garantizar la
higiene de las distintas unidades de negocio, asi como la capacitacion de su personal,

35 Secretaria de Turismo (S/F). Programa de Calidad Moderniza, para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa Turistica. SECTUR.
36 Secretaria de Turismo(S/F). Programa de Calidad de Distintivo H. SECTUR.
87 Secretaria de Turismo (S/F). Reconocimiento a las Buenas Practicas Sustentables en las Empresas Turisticas “Distintivo S”. SECTUR.

Péagina 42 de 54
22-AEMD-A-GOB-018-038 / Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico.



AEMD-FO-018-R03

PODER LEGISLATIVO
DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO

AUDITORIA SUPERIOR 0

P

por lo que se implementaran herramientas de calidad tanto en los procesos de la
empresa, como a los del trabajador, buscando la realizacién de buenas practicas de
higiene en todas sus areas®e.

Turismo incluyente, es un sello otorgado por la SECTUR a las empresas que acredita
gue sus instalaciones cuentan en su interior y exterior, sefialética y servicios adecuados
para brindar un servicio de calidad a las personas con discapacidad, ademas de
asegurar que el personal cuenta con conocimiento en atencion a personas de este
segmento, promoviendo asi el turismo incluyente®®.

De acuerdo con la Direccion de Capacitacion y Cultura Turistica, la manera en la que
interviene la SEDETUR en el otorgamiento de los distintivos emitidos por la SECTUR,
es la siguiente:

Figura 5. Intervencion de SEDETUR en el otorgamiento de los distintivos emitidos por la SECTUR

Una vez culminado el trabajo del
consultor v prestador de servicios,
la SEDETUR comunica a la
SECTUR que se ha subido
informacion para validacion, solo el
caso del Distintvo H v S, la
comunicacion del consultor es

/ ﬁ \ directa con SECTUR.

La SEDETUR realiza enfrega
/’ de los cerificados a los
prestadores de senvicios.

La SEDETUR realiza

difusion en redes sociales y 0 1
en platicas de capacitacion ®—

del sector turistico.

02

\ 6 / Una vez valida la
Vincula al prestador de informacion por parte de
semvicios  turisticos  con SECTUR, se envian los
consultores  aprobados  por certificados, los cuales son
SECTUR. recepcionados por la

SEDETUR.

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en informacion proporcionada por la SEDETUR.

Los consultores a los cuales vincula la SEDETUR con los prestadores de servicios
turisticos, son seleccionados de un registro de consultores avalados que tiene la
SECTUR, sin embargo, esta consultoria tiene un costo, los cuales varian por el tamafio
de la empresa, tipo de distintivo y si es primera vez o renovaciéon en los programas; los

38 Secretaria de Turismo (S/F). Buenas Préacticas para la Calidad Higiénico - Sanitaria en el Sector Turismo Punto Limpio. SECTUR.
3% Secretaria de Turismo (S/F). Sello Turismo Incluyente. SECTUR.
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precios por primera vez y renovacion, van desde los $2,400 MXN hasta mas de $60,000
MXN por certificados de Distintivo “M” Programa Moderniza, Distintivo “H” Higiene
Confianza y Seguridad en el Manejo de los Alimentos, Punto Limpio y Turismo
Incluyente.

El costo del Distintivo “S” no se encuentra tabulado, esto se debe a que la vinculacion
no es con consultores avalados por la SECTUR, sino que esta, se implementa con tres
instituciones: EarthCheck, Preferred by Nature y PROFEPA*°, mismas que determinan
el costo por el tipo de empresa, ya que ellas ponen en practica, en conjunto con la
empresa o prestador de servicios que lo eligio, para posteriormente evaluarlos y pasar
los resultados a SECTUR, para la emision del certificado.

Por lo anterior, la SEDETUR contribuy6 en el fomento y apoyo de la capacitacion de los
prestadores de servicios turisticos, de las certificaciones ofertadas en el Distintivo “M”
Programa Moderniza, Distintivo “H” Higiene Confianza y Seguridad en el Manejo de los
Alimentos, Distintivo “S” Garantia de Sustentabilidad, Punto Limpio, y Turismo
Incluyente. De las acciones antes mencionadas, se obtuvieron los siguientes totales de
certificados:

Tabla 16. Numero de certificados emitidos por municipio

Zona Municipio Distintivo Distintivo Euntp Turismo  Distintivo Tota_d pqr
“H” “Mm” Limpio Incluyente “8” Municipio
Benito Juarez 365 6 15 0 10 396
Cozumel 27 0 9 1 4 41
Zona Puerto Miorelos 61 0 0 0 3 64
Norte Isla Mujeres 123 3 0 0 132
Lazaro Cardenas 0 0 0 0 0 0
Solidaridad 428 2 0 0 17 447
Tulum 30 0 0 0 2 32
Zona  Felipe Carrillo Puerto 0 0 0 0 0 0
Centro  José Maria Morelos 0 0 0 0 0 0
Zona Bacalar 0 0 0 0 0 0
Sur Othoén P. Blanco 0 0 2 0 0 2
Total por distintivo 1,034 11 26 1 42 1,114
Empresas Certificadas* 92 11 4 1 42 150

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo con la base de datos proporcionada por la SEDETUR.

40 procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente.
41 El nimero de empresas certificadas es variante al nimero de distintivos entregados, debido a que algunas de ellas cuentan con mas de un area
certificada.
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De acuerdo a la tabla anterior, la zona Norte (Benito Juarez, Cozumel, Puerto Morelos,
Isla Mujeres, Lazaro Cardenas, Solidaridad y Tulum) tuvo un total de 1,112 certificados
emitidos, alcanzando un total de 148 empresas certificadas, por otro lado, la zona Sur
(Othén P. Blanco y Bacalar) obtuvo 2 certificados emitidos, logrando que 2 empresas
se certificaran, mientras que la zona Centro (Felipe Carrillo Puerto y José Maria
Morelos) no tuvieron resultados. Al cuestionar los bajos y nulos resultados de las zonas
Sur y Centro, la SEDETUR lo atribuy6 a los costos por consultoria que tienen los
mismos distintivos y certificados, ademas de que los consultores llegan a reportar casos
donde las empresas no cumplen con los requisitos necesarios para la emisién de su
constancia por parte de la SECTUR.

d) Cursos de capacitacion

Para finalizar, la SEDETUR llevé a cabo el Programa de Capacitacion a Prestadores
de Servicios Turisticos 2022, el cual consiste en la imparticion de cursos, esto con el
objetivo de orientar, capacitar y mejorar la calidad de los servicios turisticos en el
estado. Para lo anterior, programaron los siguientes cursos:

Figura 6. Programa de capacitacion a prestadores de servicios turisticos 2022

1. Guest Asist

} ) 2. Taller de Inscripcion y
5. Taller de Registro Nacional Refrendo al CPPSIT

de Turismo

3. Cadigo de Conducta Nacional
para la Proteccién de
las Nifias, Nifios y Adolescentes
en el Sector de los Viajes y el
Turismo

4. El'turismo y la sustentabilidad

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el Programa de Cursos de Capacitacion 2022.
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Adicionalmente, la SEDETUR impartio cursos que no se encontraban registrados en el
programa antes mencionado, obteniendo lo siguiente:

Tabla 17. Cursos impartidos a trabajadores del sector turistico en el 2022

Cursos NUmero de Participantes
cursos por curso

Cdbdigo de Conducta Nacional 17 658
El Turismo y la Sustentabilidad 10 139
Cultura Turistica y Calidad en el Servicio 14 417
Guest Asisst 2 50
CPPSIT 3 32
Registro Nacional de Turismo 3 40
Protocolos de Higiene y Calidad Turistica 77 342
Manejo de Grupos 2 a7
Curso Presentacion de los Programas de Calidad 2 24
Compliance 2 128
Proteccion de Datos 1 100
La Importancia en la Profesionalizacion del Turismo de Bodas 1 183
Sello SAEMTE de Inclusion 1 36
La Responsabilidad Social Empresarial 1 26
¢ Como el Metaverso Puede Beneficiar a mi Negocio? 1 57
Programas de Calidad Empresarial 1 12
Empoderamiento de las Mujeres en el Sector Turistico 1 41
Sensibilizacién al Programa Moderniza 1 6
Regulaciones Aplicables al Sector de Turismo de Salud 1 105
Venzamos la Violencia Cambiemos por Todos 1 16

Total 142 2,459

Fuente: Elaborado por la ASEQROO de acuerdo a la base de datos cursos 2022, proporcionada por la SEDETUR.

De acuerdo a la informacién de la tabla anterior, el programa inicial de capacitacion
tenia contemplado cinco cursos, pero al finalizar el afio 2022, se impartieron 20 debido
a las necesidades de capacitacion del sector turistico que iban surgiendo en el
transcurso del mismo. Con respecto al incremento de cursos que se tenian
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programados, durante la visita de auditoria, se cuestiond sobre la realizacion de
estudios que ayuden a determinar las necesidades de capacitacion al sector turistico,
a lo que el ente argument6 que los Diagndsticos de Necesidades de Capacitacion no
se realizaron para el ejercicio fiscal 2022 y que para la realizaciéon del Programa de
Capacitacion a Prestadores de Servicios Turisticos del mismo afio se basaron en
cursos impartidos en afios anteriores.

Los cursos antes mencionados, se impartieron en los siguientes municipios:

Tabla 18. Numero de cursos y participantes, por municipio

Zona Municipios Cursos Participantes por curso

Benito Juarez 43 838
Cozumel 10 120
Isla Mujeres 12 101
Zona Norte Lazaro Cardenas 4 60
Puerto Morelos 10 365
Solidaridad 15 277
Tulum 21 248
Felipe Carrillo Puerto 8 129

Zona Centro
José Maria Morelos 0 0
Othén P. Blanco 12 270

Zona Sur

Bacalar 7 51
Total 142 2,459

Fuente: Elaborada por la ASEQROO con base en el expediente de cursos realizados por la SEDETUR.

De acuerdo a la tabla anterior, se puede apreciar las diferencias que existen en la
cantidad de cursos impartidos en la zona Norte (Benito Juarez, Cozumel, Isla Mujeres,
Lazaro Céardenas, Puerto Morelos, Solidaridad y Tulum), siendo la que mas recibe
capacitacién con 115 cursos, alcanzando a capacitar a 2,009 personas; mientras que
en la zona Sur (Othon P. Blanco y Bacalar) se realizaron 19 cursos, teniendo un alcance
de 321 personas capacitadas; por otra parte en la zona Centro (Felipe Carrillo Puerto y
José Maria Morelos) se dieron 8 cursos, logrando una participacion de 129 personas;
no obstante, en el municipio de José Maria Morelos no se impartieron cursos de
capacitacion.
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Si bien la SEDETUR realiz6 cursos de capacitacion en el Estado, se determind que la
atencion se focaliz6 en la zona norte, marcando asi la diferencia que existen en las tres
zonas; asimismo, no contd con un estudio de las necesidades de capacitacion de los
prestadores de servicios turisticos para mejorar la formacién de los trabajadores de
dicho sector.

» Impacto de las acciones realizadas para el Desarrollo Turistico

Como parte de la verificacion de la eficiencia de las acciones de desarrollo turistico
implementadas por la SEDETUR, en cuanto a infraestructura, fomento a la inversién y
la calidad en la prestacion de servicios, se determiné que estas tuvieron menor impacto
en la zona centro, ya que se sigue favoreciendo la zona norte de Quintana Roo. Aunado
a lo anterior, la zona centro ha registrado un menor nimero de afluencia turistica
(llegada de turistas), durante el 2022, como se muestra a continuacion:

Tabla 19. Afluencia turistica en el estado de Quintana Roo

Zona Municipio Afluencia turistica
Lazaro Cardenas 550,219
Isla Mujeres 1,338,128
Benito Juarez 6,786,004
Zona Norte Puerto Morelos 958,415
Solidaridad 1,661,528
Cozumel 1,027,594
Tulum 1,785,897
Total Zona Norte 14,107,785
Zona Centro José Maria Morelos 21,205
Felipe Carrillo Puerto 51,906
Total Zona Centro 73,111
Zona Sur Bacalar 234,729
Othén P. Blanco 628,728
Total Zona Sur 863,457
Total Estatal 15,044,353

Fuente: Elaborado por la ASEQROO con base en el documento “Quintana Roo 3 Cémo Vamos en Turismo?
diciembre 2021 — diciembre 2022”.

Realizando una comparativa entre las tres regiones del estado de Quintana Roo, se
puede observar una diferencia de la llegada de turistas entre cada zona, siendo la zona
norte la que tuvo mayor arribo de turistas con 14,107,785, seguidamente, la zona sur
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recibi6é 863,457 turistas, y, por ultimo, la que cuenta con mayor rezago es la zona centro,
la cual tuvo un registro de 73,111 turistas.

Lo anterior refuerza el resultado del andlisis realizado en la presente auditoria,
determinando que las acciones mencionadas no estan resolviendo uno de los
problemas que se plantea la SEDETUR, que es eliminar la desigualdad del desarrollo
turistico entre la zona norte, centro y sur del estado, aunado a lo anterior, no esta
contribuyendo a reducir el desempleo, la pobreza y la vulnerabilidad en las regiones,
por tal motivo, sus acciones no han sido totalmente favorables*2.

Derivado del andlisis anterior, se determinaron las siguientes observaciones:

1.

La Secretaria de Turismo presentd debilidad en la coordinacion y gestién de
acciones con el sector privado para la dotacion y desarrollo de infraestructura
turistica en el Estado, para el ejercicio fiscal 2022.

La Secretaria de Turismo present6 debilidad en la implementaciéon de acciones
para el fomento a la inversion turistica en el estado de Quintana Roo, debido a
que no causaron el efecto esperado en la inversién y financiamiento turistico,
para el ejercicio fiscal 2022.

La Secretaria de Turismo no sustentd con evidencia la operaciéon de Médulos de
Informacidén Turistica en el estado de Quintana Roo, para el ejercicio fiscal 2022.

La Secretaria de Turismo no realiz6 estudios para detectar las necesidades de
capacitacion de los prestadores de servicios turisticos en el estado, para el
ejercicio fiscal 2022.

La Secretaria de Turismo presentd debilidad en las acciones implementadas
para el desarrollo turistico en el estado de Quintana Roo, debido a que estas
tuvieron menor impacto en la zona centro, durante el ejercicio fiscal 2022.

42 Secretaria de Turismo (2021). Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo. Publicado en el Periddico Oficial
del Estado de Quintana Roo el 12 de febrero de 2021. Pagina 21.
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Recomendacion de Desempeiio.

La Auditoria Superior del Estado de Quintana Roo recomienda a la Secretaria de
Turismo lo siguiente:

22-AEMD-A-018-038-R01-01 Recomendacioén

La Secretaria de Turismo debera gestionar y coordinar acciones con el sector privado
para la dotacion y desarrollo de infraestructura turistica.

22-AEMD-A-018-038-R01-02 Recomendacioén

La Secretaria de Turismo deberd revalorar las acciones para el fomento a la inversiéon
y el financiamiento, considerando la coordinacion con otras dependencias tal como la
Secretaria de Desarrollo Econdmico a fin de promover las micro, pequefas y medianas
empresas turisticas, asi como la instrumentacion de mecanismos y programas para
facilitar los tramites y gestion de los inversionistas y demas integrantes del sector
turistico, que permitan la expedita creacion y apertura de negocios y empresas en las
zonas turisticas del estado.

22-AEMD-A-018-038-R01-03 Recomendacioén

La Secretaria de Turismo debera realizar las acciones para la reactivacion y operacion
de los Mddulos de Informacién Turistica y, en su caso, dar seguimiento a los
compromisos adquiridos en los convenios de colaboracién concertados con los
Ayuntamientos.

22-AEMD-A-018-038-R01-04 Recomendacioén

La Secretaria de Turismo deberd implementar acciones para la deteccion de
necesidades de capacitacién de los prestadores de servicios turisticos en el estado.

22-AEMD-A-018-038-R01-05 Recomendacién

La Secretaria de Turismo debera fortalecer las acciones para el desarrollo turistico,
dirigiendolas principalmente a la zona centro del Estado.
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Con motivo de la reunion de trabajo efectuada para la presentacion de resultados
finales de auditoria y observaciones preliminares, la Secretaria de Turismo, establecio
como fecha compromiso para atencion de la recomendaciéon 22-AEMD-A-018-038-R01-
04, el 15 de enero de 2024 y para las recomendaciones 22-AEMD-A-018-038-R01-01,
22-AEMD-A-018-038-R01-02, 22-AEMD-A-018-038-R01-03 y 22-AEMD-A-018-038-
RO1-05 el 28 de junio de 2024. Por lo antes expuesto, la atencién a las
recomendaciones de desempefio queda en seguimiento.

Normatividad relacionada con las observaciones.

Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de Quintana Roo, articulo 42
fraccion XVI.

Ley de Turismo del Estado de Quintana Roo, articulos 6 fraccion XXVII, 7 Bis fraccion
IV, 9 fracciones V, VI, VIl y XII, 14, y 58 fraccién VI.

Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo del Estado de Quintana Roo, articulos
17 fracciones XVII y XXXIX'y 26 fraccion 1.

Actualizacién del Programa Sectorial de Diversificacion y Desarrollo del Turismo, X.
Apartado Estratégico, Tema 1. Diversificacion y Desarrollo Turistico.

l.4. SINTESIS DE LAS JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES PRESENTADAS
POR EL ENTE FISCALIZADO

Derivado de la fiscalizacion realizada por esta Auditoria Superior del Estado y en
cumplimiento al articulo 38 fraccion VI de la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, se notifico al ente auditado los resultados finales
de auditoria y observaciones preliminares, presentando las justificaciones vy
aclaraciones correspondientes en reunién de trabajo efectuada, las cuales fueron
analizadas y valoradas con el fin de determinar la procedencia de eliminar, rectificar o
ratificar los resultados y las observaciones referidas, realizando una sintesis de ellas y
emitiendo, conforme lo establece la Ley en mencidn, las recomendaciones para efectos
del Informe Individual de Auditoria de la Cuenta Publica del ejercicio 2022.
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[.5. TABLA DE JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES DE LOS RESULTADOS

Auditoria de Desempefio al Desarrollo Turistico, 22-AEMD-A-GOB-018-038

Concepto Justificacion, Aclaracion y/o Acuerdos  Atencion

1. Desarrollo Turistico Se establecié como fecha compromiso para Seguimiento
atencion de la recomendacion 22-AEMD-A-
1.1 Acciones en materia de  018-038-R01-04, el 15 de enero de 2024 y
para las recomendaciones 22-AEMD-A-018-
038-R01-01, 22-AEMD-A-018-038-R01-02,
22-AEMD-A-018-038-R01-03 y 22-AEMD-A-
018-038-R01-05 el 28 de junio de 2024.

Desarrollo turistico

Recomendacién de Desempefio: Es el tipo de sugerencias que se emite a los Entes
Publicos Fiscalizados para promover el cumplimiento de los objetivos y metas de las
instituciones, sus politicas publicas, programas y procesos operativos y atribuciones, a fin de
fomentar las practicas de buen gobierno, mejorar la eficiencia, eficacia, la economia, la
calidad, la satisfaccion del ciudadano y la competencia de los actores.

Atendido: Las observaciones que fueron atendidas con la informacion remitida o de acuerdo
a las justificaciones presentadas por los Entes Publicos Fiscalizados en atencién a los
resultados finales y las observaciones preliminares.

No atendido: Las observaciones que no se atendieron ni se justificaron en la reunién de
trabajo por los Entes Publicos Fiscalizados.

Seguimiento: Las observaciones en las que se establecié una fecha compromiso por parte
de los Entes Publicos Fiscalizados para su atencion en la mejora e implementacion de las
recomendaciones.
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Il. DICTAMEN DEL INFORME INDIVIDUAL DE AUDITORIA

En cumplimiento con el articulo 38 fraccion | de la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de
Cuentas del Estado de Quintana Roo, se emite el presente dictamen el 06 de octubre
de 2023, fecha de conclusién de los trabajos de auditoria, la cual se practicé sobre la
informacion proporcionada por el ente publico fiscalizado de cuya veracidad es
responsable; fue planeada y desarrollada con el fin de fiscalizar el cumplimiento de las
acciones en materia de Desarrollo Turistico.

En opinion de la Auditoria Superior del Estado de Quintana Roo se identificaron
fortalezas, debilidades y 4reas de mejora que se deberan atender como parte de las
recomendaciones emitidas.

La SEDETUR a través de la Actualizacion del Programa Sectorial de Diversificacion y
Desarrollo del Turismo, plantea como problema publico, el limitado crecimiento
econdémico sostenido y sustentable, que no ha logrado disminuir la desigualdad entre
las regiones del Estado, por lo que, se mantiene una disparidad en el desarrollo turistico
entre la zona norte, la zona centro y la zona sur. Ante lo cual, la Secretaria de Turismo
realiz6 diversas acciones para el Desarrollo Turistico en Quintana Roo para el ejercicio
fiscal 2022.

Con respecto a las acciones de infraestructura, la SEDETUR presento fortalezas al
realizar obras de mantenimiento con recursos propios al 50% de los mdodulos wifi
instalados en Quintana Roo y mantenimiento de la Mega Escultura; no obstante,
presentd debilidad en la coordinacion y gestion de acciones con el sector privado para
la dotacion y desarrollo de infraestructura turistica en el estado.

Referente a las acciones en materia de fomento a la inversion, la SEDETUR presento
areas de mejora ya que, si bien realiz6 eventos de financiamiento, brind6é asesorias en
la materia y actualizé la Cartera de Proyectos Estratégicos de Mundo Maya México
2022, dichas acciones no obtuvieron resultados favorables, debido a que no se concretd
ningun proceso de financiamiento.

Por otro lado, para la atencion al turista, la SEDETUR presento fortalezas en la
actualizacion y difusion de las plataformas digitales (Guest Assist y Guest Locator) para
brindar orientacion y asistencia al turista. Sin embargo, a pesar de dichas acciones, la
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SEDETUR present6 debilidad al no sustentar con evidencia la operacion de los Modulos
de Informacion Turistica en el estado de Quintana Roo.

Por ultimo, respecto a la mejora en la calidad de la prestaciéon de servicios turisticos, la
SEDETUR, promovio la Certificacion en Proteccion y Prevencidn Sanitaria en
Instalaciones Turisticas (CPPSIT), implemento el Registro Estatal de Turismo (RETUR-
Q), fungié como apoyo a la Secretaria de Turismo (SECTUR) para que los prestadores
de servicios turisticos obtengan certificados de diversos distintivos emitidos por la
entidad federal y, si bien, realiz6 diversas capacitaciones para reforzar la calidad de los
servicios que ofrece el sector turistico, presenté area de mejora debido a que no contd
con un estudio de las necesidades de capacitacion de los prestadores de servicios
turisticos.

A pesar de las acciones antes mencionadas y debido a que, estadisticamente en
Quintana Roo, la zona norte tiene un 93.77% de afluencia turistica, la zona sur un
5.73%, mientras que la zona centro refleja un 0.48%%3, la SEDETUR debera fortalecer
las acciones para el desarrollo turistico, priorizando esta Ultima zona del estado, con el
objeto de incrementar los porcentajes de afluencia turistica y contribuir a la reduccién
de la desigualdad entre las regiones.

Con la fiscalizacion y la atencion de las recomendaciones de desempefio se contribuira
a que la Secretaria de Turismo subsane las debilidades detectadas, a fin eliminar la
desigualdad del desarrollo turistico entre la zona norte, centro y sur del Estado que
permita coadyuvar en el crecimiento econémico, reducir el desempleo, la pobreza y
vulnerabilidad.

EL AUDITOR SUPERIOR DEL ESTADO

M. EN AUD. MANUEL PALACIOS HERRERA

43 Calculado de las cifras estadisticas del documento denominado “Quintana Roo ¢ Coémo Vamos en Turismo? diciembre 2021 — diciembre 2022
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