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PORTADA

Ahi encontramos de primera mano los datos mas importantes para identificar el
manual, como los datos y escudo del Municipio Benito Juarez, el nombre de la
dependencia, Unidad Administrativa o Entidad Municipal al que pertenece este
manual de procedimientos, fechas que identifican de elaboracién, asi como los datos
de identificacién del Manual.

CARATULA DE AUTORIZACIONES

Hoja en la que se recaban las firmas en el documento, correspondientes a quien:

« ELABORA: Servidor o servidora publica que él o la titular de la Secretaria
Municipal de Turismo desighe como enlace Responsable.

« REVISA: Titulares de Secretarias Municipales o Coordinadores de Area o
titulares de las unidades administrativas que dependan directamente de la o
del servidor publico que autoriza.

o AUTORIZA: Los/las titulares de las dependencias y Unidades administrativas
que se refieren los articulos 22, 23 y 24 del reglamento organico de la
Administracién Publica Centralizada de Benito Judrez, Quintana Roo.

« VALIDACION: Firma correspondiente Unicamente al Titular del Instituto
Municipal de Desarrollo Administrativo e Innovacién del Municipio de Benito
Juarez.

INTRODUCCION

Seccidn inicial que describe brevemente el contenido del Manual de procedimientos,
expone su utilidad y el propdsito general que pretende cumplir a través del mismo.

ANTECEDENTES

Apartado en el que se relata la informacién del origen y evolucién de la Secretaria
Municipal de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

MARCO NORMATIVO

Hace referencia a la normatividad en la cual se sustentan, las funciones y actividades
que se realizan. Respetando la piramide Juridica.

ATRIBUCIONES INSTITUCIONALES

Indican las facultades que le corresponden a la Secretaria Municipal de Turismo del
Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo., de conformidad a lo sefialado en la
normativa aplicable. Asi mismo sefala las funciones que deben realizar las y los
servidores publicos que participan en los procedimientos mencionados en este
manual.




o OF BEN;, CODIGO: | MP-SMT-ST-01

5\ ’ FECHADE | 31 DEJULIO 2023

r' N EMISION:
i
ig
P4 »——‘ SION: § 01
B Q(/"\";a\rm *°
- PAGINA: | 6 DES51

OBJETIVO

Es el propdsito global que desea alcanzar o que persigue la Secretaria Municipal de
Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo. para el cumplimiento de los
procedimientos que por su atribuciéon le corresponde.

MISION

Es la razén de ser de la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio de Benito
Juarez, Quintana Roo con la cual todas las y los servidores publicos que laboran para
la institucién deberan identificarse para su cumplimiento. Esta descripcidon debe ser
clara, concreta y especifica.

VISION

En ella se expone a donde se dirige la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio
de Benito Judrez Quintana Roo y como se Ve a largo plazo. Enunciar el escenario en
el que se desea posicionar a la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio de .
Benito Judrez Quintana Roo.

PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES

Consiste en un referente ético que consolida y guia el pensamiento, las actitudes,
practicas y formas de actuacién de las y los servidores publicos y colaboradores y
colaboradoras de la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio de Benito Judrez
Quintana Roo, Representando en conjunto las normas morales que regulan la
conducta de las y los servidores publicos hacia los servicios que prestan a la
ciudadania y en el desarrollo de sus actividades.

POLITICAS DE OPERACION

Son guias generales de accién que definen los limites y pardmetros necesarios para
ejecutar los procesos y actividades en cumplimiento de la funcién, planes; programas
Y proyectos previamente definidos por la organizacién, que rlgeqla actuacion de Ios
integrantes de la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio:de Benito' Juarez
Quintana Roo para lograr los objetivos y cumplir la mision.

i

MARCO CONCEPTUAL

Se enlistan los conceptos que se utilizan dentro del documento, con su descnpaorr S £

especifica para ampliar la definicién correspondiente que permita al lector una mejor
comprension del manual.

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

De acuerdo al orden jerdrquico de la estructura organica se enlistan los
procedimientos por direccién o departamento de drea. Agregando en este listado los
siguientes datos para su correcta identificacidn:
e El cédigo del procedimiento en especifico.
e Laversion (es el nimero de la actualizacién que corresponde al procedimiento
a describir).
e El nombre del procedimiento se nombra de acuerdo al objetivo a alcanzar del
mismo, se debe describir indicando donde inicia y donde termina.
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e Lafecha de la Ultima emisidn, corresponde a la versidn anterior.
Si se tuviera que describir el procedimiento de un departamento, el nombre del
departamento va a continuacién del nombre del area.
En este manual se enlistardh en secciones separadas, los procedimientos
administrativos, de aquellos que impliquen un tramite o servicio.

PROCEDIMIENTOS

A continuacidn se describird cada uno de los procedimientos enlistados
anteriormente, esta descripcidn inicia con la portada de cada procedimiento, dénde
se recaban las firmas que validan el mismo, y se encuentra ubicado en el cuadro o
tabla de inicio de procedimiento, con los datos de identificacién de este.
En el cuerpo de la descripcién del procedimiento, deben de respetarse las siguientes
secciones:

e Objetivo

e Alcance

e Responsabilidades
Definiciones
Descripcidn de actividades
Referencias del documento
Registros
Historial del documento
Diagrama de flujo
Esta informacidon se repetird el nimero de veces necesaria como procedimientos
existan.

SECCION DE CAMBIOS

Se especifica el nUmero de versién del documento de acuerdo a las modificaciones
y/o actualizaciones realizadas al mismo.

LENGUAJE INCLUYENTE CON PERSPECTIVA DE GENERO

En la Secretaria Municipal de Turismo del Municipio de Benito Juaxez'Qumtana Roo
nos apegamos a la igualdad social, reforzamos el respeto de géneroy Ia NO vnolencua
contra las mujeres.

Por ello, exhortamos para que la informacién contenida en este manual, sea
plasmada a través del LENGUAJE INCLUYENTE, por lo mism'o':?-,_e\;/‘itamés: usar<—
expresiones sutiles sexistas para prescindir de patrones de comportamiento y
estereotipos de género.

ESTE DOCUMENTO DEBERA SER CONOCIDO POR TODO EL PERSONAL QUE
LABORA EN LA DEPENDENCIA, UNIDAD ADMINISTRATIVA O ENTIDAD MUNICIPAL
CON LA FINALIDAD DE QUE SE IDENTIFIQUEN LOS PROCEDIMIENTOS QUE AQUI SE
LLEVAN A CABO; PERO, SOBRE TODO, LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
QUE TIENEN CADA UNO DE LOS INVOLUCRADOS EN LOS PROCEDIMIENTOS QUE
SE MENCIONAN.
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3.2 ANTECEDENTES

La Secretaria Municipal de Turismo inicié como Direccién de Turismo, que desde su
origen se ha destacado como promotora de la principal actividad econdmica del
Municipio y principal generadora de divisas del pais; sin embargo, durante la
Reestructura Administrativa realizada en el periodo 2008-2011 fue reducida hasta casi
desaparecer, convirtiéndola en la Direccidén de Fondo y Desarrollo Turistico, adscrita
a la Secretaria Técnica de la Presidencia con una estructura casi nula y sin recursos
de operacion, de representacién y de proyeccidn hacia el exterior, incluso del mismo
Municipio.

Poco a poco se le ha rescatado, pero la afectacion provocada cuando més impulso
debid darsele requiere de un posicionamiento mas fuerte y que se destaque como
maxima autoridad turistica en el Municipio de Benito Judrez; esto es posible
otorgandole un cierto grado de autonomia en materia turistica, entre ellas la facultad
de llevar a cabo diagnésticos y proyecciones de sitios turisticos, estrategias para
detectar el impacto o afectacién a la actividad turistica , la facultad de ordenar y
aplicar acciones de inspeccidén para regular a los prestadores turisticos e
implementar campafas permanentes de difusién de la actividad turistica, entre
otras.

El 14 de septiembre de 2016 en la septuagésima segunda sesién ordinaria del H.
Ayuntamiento se adiciono al articulo 23 del reglamento interior de la presidencia
Municipal en los resolutivos dos nuevas fracciones, donde se eleva a Direccién
General la Direccién de Turismo Municipal.

La publicacion de esta adiciéon en el diario oficial del estado fue hecha el 7 de
diciembre del 2016. En la septuagésima segunda sesidén ordinaria de fecha 14 de
septiembre del 2016 se aprobd. %, b ATUNTA ‘; 2

AL

En lo RESOLUTIVO SEGUNDO, SE APRUEBA REFORMA .EL ARTICULO 22'
ADICIONAR EL ARTICULO 23 CON DOS NUEVAS FRACCIONES VIIYVIII Hi A9
ARTICULO 23.- Para el apoyo directo de sus funciones y cumpllmlento de sus
atribuciones, el Presidente Municipal Podra contar con las S|gu1entes Unldades:-, g
Administrativas, las cuales tendra el caracter de Direccién General: '

laVvi

VIl.- Direccién de Turismo Municipal
VIl.- Direccién General de Planeacidn Turistica

IX.- Las demas que autorice el Ayuntamiento a propuesta del Presidente Municipal.

Se publicd en el POE el 7 de noviembre de 2016.
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3.1 INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos tiene como objetivo dar a conocer los
principales procesosy procedimientos que realiza la Secretaria Municipal de Turismo
de Benito Judrez, Quintana Roo y demas Coordinaciones que la conforman:

e Coordinacion de Planeacion Turistica.
e Coordinacion de Relaciones Publicas y Asuntos Internacionales.

Este manual es de gran importancia ya que es una guia que nos marca la actuacion
individual o por funciones de esta Secretaria Municipal de Turismo, con el Unico fin
de tener un control adecuado dentro de las distintas actividades, trdmites y servicios
que se desarrollan en esta dependencia.

Por lo anterior, en el presente manual se otorga una orientacién sencilla, respecto de
la manera de realizar el procedimiento de las mismas y una mejora institucional, en
forma ordenada, secuencial y detallada de las actividades que se realizan en esta
Secretaria Municipal de Turismo, cuidando que estas atiendan a la misién del
Gobierno Municipal. Por ello, y considerando la importancia que representa el contar
con un manual de procedimientos, siendo pues por esta razén que se expone el
siguiente manual para su aplicacién practica en la presente Administracion.

Con el firme propésito de contar con una herramienta actualizada de referencia y
consulta, considera fundamental la elaboracién del presente Manual de
Procedimientos, el cual tiene por objeto integrar en forma ordenada los
procedimientos administrativos, de acuerdo a una metodologia determinada en los
“Lineamientos para la Elaboraciéon de Manuales de Organizacién y Procedimientos
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juérez,i_v_g‘uint'ana'”::Rodf_';".‘qQ_e
permitird dar a conocer el funcionamiento o la operacién de laP _s,iderici*a;’MUniéi\pal
de Benito Judrez. '

1 UL, 20723
En dicho documento se consignaradn las opfgftaciones o actividades que deben

f ﬁ v ‘
e ‘fl’L‘r"t’"
® .

B
D

’
ZULUETA RAZO
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El 17 de noviembre del afio 2022, mediante el periédico oficial de Quintana Roo,
numero 187 extraordinario, acuerdo 21/24/191, donde se aprueba la reforma para la
creacion de la Secretaria Municipal de Turismo.

Por otro lado, para el buen funcionamiento de la misma el pasado 2 de febrero del
afo 2023, mediante la publicacién del periédico oficial de Quintana Roo, de fecha 2
de febrero del 2023. Con numero de 20 Extraordinario, se expide el reglamento
interior de la Secretaria Municipal de Turismo, de Benito Juarez Quintana Roo; se
abroga el reglamento de turismo del Municipio de Benito Juarez para expedir uno
nuevo, en términos del propio acuerdo.

Que siendo el Turismo la principal actividad econémica del municipioy en gran parte
para el estado de Quintana Roo, siempre serd necesario mantener una postura firme
y sustancial, con un enfoque internacional para refrendar a Cancin como destino
lider en la actividad turistica fornentando la competitividad de las empresas pubilicas,
privadas y destacando la participacién de representantes de la sociedad que
pertenecen al sector.

Que esta iniciativa busca priorizar en la agenda municipal la actividad turistica como
medio de generacidn de inversiones y empleos lo que dard como resultado las
condiciones propicias para dar certeza a los nuevos inversionistas del sector y mayor
consolidacion a los ya existentes, generar nuestra propia politica turistica permitira
desarrollar, forentar y apoyar una mayor variedad de servicios y tipos de turismo,
actualizar y fortalecer el marco normativo municipal del sector turismo para
garantizar el desarrollo sustentable del sector e impulsar normas que garanticen la
prestacién de servicios turisticos competitivos.

Que, de manera especifica, con el nuevo nivel de la Secretaria Municipal de Turismo,
apoyandose en los diferentes sectores y actores involucrados en el &mbito turistico,
busca de manera enunciativa y no limitativa:

Y1)
i '

a) Impulsar el desarrollo de herramientas y actlwdades ,qe p'ré"piti'én ""l‘a'

promocién de nuestro destino;

b) Desarrollar, generar y apoyar actividades que permitan ampliar' la oferta
turistica (actividades culturales, gastronémicas, deportlvas y de orden soma]u‘_ ‘
que generen interés turistico); A | !

c) Generar canales de colaboracidon con instituciones civiles para promover la
cultura turistica del municipio;

d) Generar sinergia, herramientas, actividades e intercambios necesarios para
impulsar el desarrollo de una cultura turistica en nuestro destino;

e) Promover en coordinaciéon con el estado y la federacion zonas de desarrollo
turistico;
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J)

k)

1)

Registrar a los prestadores de servicios turisticos, y en su caso promover leyes
y reglamentos que permitan contar con un registro de los prestadores de
servicios turisticos;

Promover el otorgamiento de facilidades, beneficios y estimulos municipales
a los prestadores de servicios turisticos en coordinacién con la Tesoreria
Municipal para fomentar dicha actividad;

Vigilar con el apoyo de las autoridades estatales, la correcta aplicacién de los
precios y tarifas autorizadas, asi como la prestacién de los mismos servicios
turisticos;

Fomentar la inversién en proyectos o establecimiento de servicios y el
desarrollo turistico o en el establecimiento de servicios turisticos;

Regular, orientar y estimular las medidas de proteccién al turismo, asi como
vigilar su cumplimiento en coordinacién con las dependencias y entidades de
la administracién publica federal, autoridades estatales y municipales;

Promover la capacitacién, investigacion y el desarrollo tecnoldgico en materia
turistica;

Difundir la informacidn oficial en materia de turismo;

m) Generar y mantener actualizada la estadistica en materia de turismo;

n)

Proyectar, promover y apoyar el desarrollo de la infraestructura turistica y
estimular la participacion de los sectores social y privado;

Fijar e imponer, de acuerdo a las leyes y reglamentos, el tipo y monto de las
sanciones por el incumplimiento y Vviolacién de las disposiciones
reglamentarias y normatividad en materia turistica;

Fomentar y estimular el desarrollo del turismo social.
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ULTIMA FECHA DE
NUM NOMBRE DE LA NORMATIVIDAD / DOCUMENTO PUBLICACION

1 onstitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. 29/05/2023
Art. 115. Diario Oficial de la Federacién. Ultima ek
publicacion.

2 Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de 31/05/2023
Quintana Roo. Art. 126, 133 y 145. Ultima Publicacién. il > = % ke

3 Ley de los Municipios del Estado Libre y Soberano de 31/05/2023
Quintana Roo. Articulo 1, 2, 3,7, 65, 66 fraccion | incisos b) | Pof Perigieo onicialoel
y ¢) y 68, 69, 70, 72 fraccidn XVIl, 74, 87, 93 fracciones il y
IV, 221, 223, 224, 225. Ultima Publicacion.

4 Bando de Gobierno y Policia del Municipio de Benito 07 /07/2023
Judrez Quintana Roo. Articulo 1, 2, 3, 5, 6 fraccién |, 8, 73, P ey o
74,92, 93 fracciones X y XVII, 102, 103, 104, 105, 135. Ultima
publicacidn.

5 Reglamento de Gobierno Interior del Ayuntamiento del 08/12/2021
Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo, Articulo1,2,5, |  OF Perddico oficialdel
6, 26, 31, 32, fracciones lli y 1V, 33, 86, 98 fracciones 1 y Ii,

105, 106 fracciones X y XVIl, 117 fraccién |, 124, fraccién |,
139, 156 Ultima Publicacién.

6 Reglamento Orgéanico de la Administracién publica 26/07/2023
Centralizada del Municipio de Benito Judrez, Quintana e
Roo. Ultima Publicacion.

7 Reglamento de Alcaldias y Delegaciones del Municipio 25/01/2023
de Benito Juarez, Quintana Roo. Ultima Publicacién. e e

8 Reglamento de Turismo del Municipio de Benito Judrez 02/02/2023
y Reglamento Interior de la Secretaria Municipal de Rty
Turismo del Municipio de Benito Juarez.  BERITC JLARE>
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. 3.4 ATRIBUCIONES INSTITUCIONALES

La Secretaria Municipal de Turismo es la encargada de las siguientes atribuciones
institucionales:

1.

VI

VII.

VI

Promover, desarrollar y ejecutar planes, programas y proyectos de
fomento a las actividades sustentables y servicios turisticos del
Municipio;

Cumplir con las obligaciones y ejercer las atribuciones que le
correspondan de conformidad a lo previsto en el Reglamento de Turismo
del Municipio de Benito Juarez Quintana Roo;

Regular la actividad turistica sustentable a fin de garantizar la
orientacién, facilitacién, fomento, coordinacidn y registro de las
actividades turisticas; estableciendo los mecanismos de coordinacion y
concertacion de los sectores publico, privado y social en esta actividad;

Promover la actualizaciény adecuacion de la reglamentacién de turismo,
en atenciodn alas reformas que se realicen en los dmbitos federal y estatal;

Generar proyectos y programas para la conservacion, mejoramiento,
proteccidon, promocion y aprovechamiento de los recursos y atractivos
turisticos del Municipio, preservando el equilibrio ecolégico y social de los
lugares de que se trate; o, FAYUNTA)

Fomentar de manera prioritaria las acciones “dé* plah'e‘a"cién"-"

programacion, capacitacién, concertacion, verificacion, segwmlento y
vigilancia del desarrollo turfstico del Municipio;

Promover y concertar el desarrollo del turismo social, propiciando el =~

acceso de todos los habitantes del Municipio al descanso y recreacién
mediante esta actividad,;

Concertar mecanismos que faciliten a las personas con discapacidad, las
oportunidades necesarias para el uso y disfrute de las instalaciones
destinadas a la actividad turistica, asi como su participacién dentro de los
programas de turismo accesible;
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Xl.

XIl.

XII.

XIV.

XV.

XVI.

XVIL.

XVIILI.

XIX.

XX.

Salvaguardar la igualdad de género en la instrumentacion y aplicacion
de politicas de apoyo y fomento al turismo sustentable;

Proponery dar seguimiento a los lineamientos de la politica turistica del
Municipio;

Concertar programas de capacitacién e informacién para apoyar el
mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos;

Orientar, proteger y auxiliar a los (as) turistas nacionales y extranjeros;
Concertar y generar espacios de atencién consular;
Participar en la promocién de programas de turismo cultural;

Promover y disefiar programas de atraccién de inversiones turisticas en
el Municipio;

Participar en el disefio e implementacién de programas orientados a la
salvaguarda y atencién a turistas en situaciones de contingencias
meteoroldgicas;

Concertar y promover la celebracién de convenios de colaboraciéon y
coordinacién interinstitucional en materia turistica y desarrollo
sustentable;

Celebrar acuerdos y convenios de coordinacidén con la Secretaria Federal,
en términos de la Ley General;

Ejecutar las drdenes de verificacidn, notificacién y la,qve‘t-,ermihac_iénfd'e.;;v
sanciones a que haya lugar, en términos de los acuerdﬁs-fgﬂ‘e coordinacion |
que se suscriban con la Secretaria de Turismo Federal y de ser negesario,
delegar estas funciones en autoridades de la administracion publica
municipal que ya existan y cuenten con estas facultades y atribuciones;

- 2

Vincular al Municipio de Benito Judrez con el Sector Empresarial, la
Sociedad Civil e Instituciones de indole local, Nacional e Internacional con
objeto promover una imagen con impacto positivo entre los habitantes
del Municipio, permitiendo con esto la promocién de la imagen turistica
a nivel Local, Nacional e Internacional y que permita con esto la atraccién
de posibles inversiones de infraestructura y generacién de empleos en el
polo turistico;
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XXI.

XXII.

XX

XXIV.

XXV.

XXVI.

Impulsar la realizaciéon de programas, convenios y actividades que
fomenten las relaciones Interinstitucionales del gobierno municipal;

Implementar protocolos diplométicos de atencién a visitantes vy
huéspedes distinguidos y personalidades que visiten el Municipio de
Benito Juarez en un marco de cortesia, esmero y atenciéon personalizada;

Coordinar y asesorar durante los eventos Institucionales, con afluencia
masiva que requieran las dependencias y unidades Administrativas de la
Administracién Publica Municipal, tales como foros, congresos,
seminarios, conferencias, ferias, exposiciones, certdmenes y demas
eventos publicos que se realicen;

Representar al o la Presidente Municipal en los eventos y certdmenes que
le sean designados y que estén en el ambito de su competencia;

Implementar vinculos con organismos pUblicos y privados que permitan
la obtencién de patrocinios, aportacionesy donaciones para la realizacién
de eventos que tengan como fin la difusidn de este destino turistico y
gue a su vez permita obtener beneficios o descuentos para la ciudadania,
visitantes y servidores pUblicos municipales;

Las demas funciones inherentes a su puesto o las que, en su caso, le
asigne el o la Presidente Municipal de conformidad con las disposiciones

legales aplicables.
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3.5 OBJETIVO GENERAL

3.6 MISION

Priorizar en la agenda municipal la actividad turistica como medio de generacién de
inversiones y empleos lo que dara como resultado las condiciones propicias para dar
certeza a los nuevos inversionistas del sector y mayor consolidacion a los ya
existentes, generar la propia politica turistica permitira desarrollar, fomentar y
apoyar una mayor variedad de servicios y tipos de turismo, actualizar y fortalecer el
marco normativo municipal del sector turismo para garantizar el desarrollo
sustentable del sector e impulsar normas que garanticen la prestacién de servicios
turisticos competitivos.

Mejorar la calidad de vida de la poblacién del municipio de Benito Judrez Quintana
Roo, garantizando su integridad fisica y su patrimonio; proporciondndoles servicios
publicos de calidad; reconociendo e impulsando la igualdad social y de
oportunidades en todas sus dimensiones; cuidando el medio ambiente con enfoque
de sostenibilidad e implementando politicas publicas orientadas a resultados de
desarrollo, que dirijan los recursos econémicos, materiales y humanos hacia los
grupos en situacién vulnerabilidad, mediante mecanismos abiertos, incluyentes y
con enfoque de derechos humanos.

Para el 2030, el Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo es un referente nacional e
internacional en el reconocimiento y ejercicio del derecho humano a la seguridad y
la paz; el ejercicio de los derechos sociales y econdmicos bésicos para el desarrollo
pleno de las personas y en el modelo de desarrollo turistico, urbano y ambiental
sostenible.
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1. Excelencia en el servicio
2. Compromiso
3. Trabajo en equipo

1. Compromiso
2. Etica
3. Lealtad
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3.9 POLITICAS DE OPERACION

A. SECRETARIA MUNICIPAL DE TURISMO
HORARIO DE ATENCION: 9:00 A 16:00 HORAS
TELEFONO: 998 887 3379
CONTACTO: turismocancunbj@gmail.com

B. COORDINACION DE PLANEACION TURISTICA
HORARIO DE ATENCION: 9:00 A 16:00 HORAS
TELEFONO: 998 887 3379
CONTACTO: turismocancunbj@gmail.com

C. COORDINACION DE RELACIONES PUBLICAS Y ASUNTOS INTERNACIONALES
HORARIO DE ATENCION: 9:00 A 16:00 HORAS
TELEFONO: 998 887 3379

TELEFONO EN CASA CONSULAR: 998 240 9545
(ATENCION 24/7)

CONTACTO: turismocancunbj@gmail.com
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~ 3.10 MARCO CONCEPTUAL

TERMINOS Y DEFINICIONES

ACTIVIDAD Término utilizado para las actividades que llevan a cabo

TURISTICA los turistas durante el periodo de su viaje en un lugar
fuera de su espacio habitual, con el fin de divertirse,
descansar u otros motivos.

PATRIMONIO Es el conjunto de bienes, naturales y culturales,

TURISTICO materiales e intangibles, que actian como atractivos y
promueven el desplazamiento de viajeros para su
conocimiento y disfrute. '

TURISTA Persona que viaja a un destino principal distinto al de
su entorno habitual, por una duracién inferior a un afio,
con cualquier finalidad principal (ocio, negocio u otro
motivo personal que no sea la de ser empleado por una
residente en el pais o lugar visitados.

PRESTADOR DE Son aquellas personas naturales o juridicas que se
SERVICIOS dedican o realicen actividades turisticas.
TURISTICOS

DEPENDENCIA Conjunto de instituciones de gobierno en turno que

CUBERNAMENTAL tienen por finalidad brindar un servicio publico que
resulta necesario para la ciudadania.
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CAPITULO I

PROCEDIMIENTOS




o OF SEny, CODIGO: | MP-SMT-ST-01
K o
9] e
S \‘ ' 7 FECHA DE
FRTA ECtiat Bos pE gl lopoed
!
i »——‘
! —— VERSION: | 01
Lt o, Y,
: "Nrana *°
PAGINA: | 21 DE 51

4.1 INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS

FECHADE LA
CcODIGO VERSION NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ULTIMA
EMISION
UNIDAD ADMINISTRATIVA
Procedimiento de alta de personal.
P-STM-ST-UA-01 01 31-07-2023
P- STM-ST-UA-02 o1 Procedimiento de baja de personal. 31-07-2023
imi 31-07-2023
B- STM-ST-UA-03 o] Procedlmlen'to qe g.astc.> por comprobar
para obsequios institucionales.
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PROCEDIMIENTO “ALTA DE PERSONAL”"

UNIDAD ADMINISTRATIVA

EMISION: 31-07-2023

REVISION: 01 CODIGO: P-SMT-ST-UA-01
ELABORO REVISO AUTORIZO
C. Karina Be Lic. Alberto Ruiz C. Juan Pablo de Ana Sarai Pérez
Estrada Lagunas Zulueta Razo Sanchez
Titular de la Titular de la Secretario Directora
Unidad Unidad Juridica Municipal de N General del
Administrativa Turismo \,"\\ Instituto
Municipal de
Desarrollo
Administrativo e
Innovacion
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4.21 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

PROCEDIMIENTO “ALTA DE PERSONAL” UNIDAD ADMINISTRATIVA
REVISION: 01 CODIGO: P-SMT-ST-UA-O1 EMISION: 31-07-2023
1.0 OBJETIVO

Realizar el procedimiento administrativo correspondiente ante la Direccidén de
Recursos Humanos para el alta de personal a la nédmina de la Secretaria
Municipal de Turismo.

2.0 ALCANCE

Interesados o servidores publicos que busquen ingresar a algun puesto de
trabajo dentro de la Secretaria Municipal de Turismo.

3.0 RESPONSARBILIDADES
3.1 Unidad Administrativa

3.1.1 Realizar los tramites financieros ante las dependencias correspondlentes y
hacer las comprobaciones de estos en tiempo y forma.

312 Coadyuvar en conjunto con las dreas que componen la Secretarla Munlupal
de Turismo, en la elaboraciéon de los manuales de organizacién y o =2
procedimientos, y procurar sus revisiones y actualizacién, ¢ THE DN

313 Realizar el trdmite administrativo correspondiente para el alta y baja de ‘
personal. 3 1 JUL, 2843

3.2  Secretario Municipal de Turismo TR R B O

Zy
Y S\
8 f i pe

3.21 Firmar documentacién generada en la Secretaria Municipal de Turismo
3.22 Firmar cédulas de alta y baja de personal
3.23 Autorizar vacaciones

33 Coordinacion de Recursos Humanos

3.3.1 Elaborar cédula de alta y turnarla a la Unidad Administrativa.
3.2.2 Presentar la cédula de alta ante la Direccién de Recursos Humanos.
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3.4 Direccidén de Recursos Humanos

3.4.1 Verificar la documentacion ingresada
3.4.2 Sellar de recibido
3.4.3 Proporcionar copia sellada a la Secretaria Municipal de Turismo

4.0 DEFINICIONES

4.1 Alta de personal
Las altas son aquellos actos administrativos que suponen el inicio de una relacidon
juridica entre el trabajador y la Seguridad Social

4.2 Baja de personal
Las bajas son los actos administrativos que dan por terminada dicha relacion,
finalizando asi la cotizacién del trabajador.

4.3 Cédula de trabajo

La cédula de trabajo es un documento oficial utilizado en México para identificar a
un trabajador y regularizar su situacién laboral. Este documento contiene
informacion importante como el nombre del trabajador, su numero de seguro social,
fecha de ingreso a la empresa, su sueldo y la fecha en la que iniciarad su relacidén
laboral.

4.4 Recursos Humanos
Los recursos humanos son un departamento dentro de las empresas en el que se
gestiona todo lo relacionado con las personas que trabajan en ella. Esto incluira
desde el reclutamiento, seleccidén, contratacién, onboarding o blepvemda formamqn
promocién, néminas y despidos. - \ '

5.0 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD: 1o oo -0

] Interesado o Presentar los requisitos en la Unidad Admlmstratlva de
servidor publico la Secretaria Municipal de Turismo.

Revisa que se cumplan los requisitos y crea el

5 Unidad expediente para realizar el tramite ante la Coordinacién

Administrativa de Recursos Humanos para dar seguimiento el

correspondiente.

Recibe el expediente de ingreso.

Coordinacién de | Elabora la cedula de alta y se turna a la Unidad

3 Recursos Humanos | Administrativa de la Secretaria Municipal de Turismo
para la firma correspondiente y su respectiva
autorizacion.

4 Unidad Recibe la cédula de movimiento de alta para su revision

Administrativa y lo turna al Secretario Municipal de Turismo.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
; Autoriza y firma la cédula de movimiento de alta.
Secretario
Munlglpal - Se turna a la Unidad Administrativa para el seguimiento
Turismo .
correspondiente.
. Recibe la cédula de movimiento de alta y lo turna a la
Unidad . S ;o
6 e Coordinaciéon de Recursos Humanos para los tramites
Administrativa .
correspondientes.
. .. Presenta la cédula de movimiento de alta y la
Coordinacién de .. . - ;s
7 documentacién del personal de ingreso a la Direccion
Recursos Humanos
de Recursos Humanos.
Recibe y revisa que la cédula de movimiento de alta en
original esté debidamente requisitada; verifica la
8 Direccién de documentacién.
Recursos Humanos
Y nos proporciona copia de la cédula de movimiento de
alta, con sello de recibido.
9 Unidad Recibe la copia de la cédula de movimiento de alta y se
Administrativa agrega al expediente del personal.
10 Fin del

procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamiento para la elaboracién de Manuales de Organizacién y Procedimiento

de la Administracién Publica del Municipio de Benito Judrez, Quintana Roo.

6.2 Reglamento Interior de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo,
Titulo Primero Articulo 3y Titulo Segundo, Capitulo | Articulo 7, Capltulo i3 Artlculo
14 obligaciones previstas en los manuales de orgamzac'w‘n func:ones V-
procedimientos de la Secretaria. et 85

6.3 MO-SMT-ST-01 Manual de Organizacién de la Secretaria Munlapal de Turlsmo :

7.0 REGISTROS
7.1 Cédula de alta de personal
7.2 Expediente de personal
7.3 DF-SMT-ST-UA-01 Diagrama de flujo del procedimiento alta de personal.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION REVISION p - < FECHA DE

ANTERIOR ACTUAL RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION ACTUALIZACION
01 01 . .

2018-2021 5021-2024 Actualizacion. 31-07-2023
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
PROCEDIMIENTO PARA DAR ALTA AL PERSONAL

CODIGO : DF-SMT-ST-UA-01

EMISION : 31-07-2023

REVISION : 01

UNIDAD ADMINISTRATIVA

"'SERVIDOR UNIDAD COORDINACION DE ISECREMRIO. | pRECCION DE RECURSOS
PUBLICO ADMNISTRATIVA RECURSOS HUMANOS TURISMO HUMANOS
INICIO @
Presenta los Revisa alieise
requisitos en la q
Unidad cumplan los
Administrativa de requisitosy crea
la Secretaria el expediente v
Municipal de para realizar el
Tudsmo tramite ante la Recibe el expediente

©

Coordinacién de
Recursos
Humanos para dar
seguimiento el
comespondiente.

de ingreso.

X

Recibe la
cédula de
movimiento de
alta para su
revisiony lo
tuma al
Secretario
Municipal de
Turismo.

Elabora la cedula de
altay setumaala
Unidad Administrativa
de la Secretaria
Municipal de Turismo
para la firma
comespondiente y su
respectiva
autorizacion.

®
l

Autoriza y fima la
cédulade .

movimiento de % /

al

A

!
®

©

v

|

Setumaala
Unidad
Administrativa
para el
seguimiento /-
comespondiente.

Recibe la cédula
de movimiento de
altay lotumaala

Coordinacién de
Recursos Humanos
para los tramites
comespondientes.

Presenta la cédula de

movimiento de altay la

documentacion del
personal de ingreso a
la Direccién de
Recursos Humanos.

Recibe la copia de
la cédula de
movimiento de alta
y se agrega al
expediente del

M

©

}
®©

Recibe y revisa que la
cédula de movimiento de
alta en original esté
debidamente requisitada;
verifica la documentacion.

!

Proporciona copia de la
cédula de movimiento de
alta, con sello de recibido.

g

FIN
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UNIDAD ADMINISTRATIVA

PROCEDIMIENTO “BAJA DE PERSONAL"

REVISION: 01

CODIGO: P-SMT-ST-UA-02

EMISION: 31-07-2023

ELABORO

REVISO

N

AUTORIZO

r

VALIDO

C. Karina Be
Estrada

Titular de la
Unidad
Administrativa

Lic. Alberto Ruiz
Lagunas

Titular de la
Unidad Juridica

“C. Juan Pablo de Ana Sarai Pérez
Zulueta Razo Sanchez
Secretario Directora
Municipal de General del
Turismo Instituto
Municipal de
Desarrollo
Administrativo e
Innovacion
Ty
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4.2.2 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

i PROCEDIMIENTO “BAJA DE PERSONAL” UNIDAD ADMINISTRATIVA

REVISION: 01 CODIGO: P-SMT-ST-UA-02 EMISION: 31-07-2023

1T OBJETIVO
Realizar el procedimiento administrativo correspondiente ante la Direccion de
Recursos Humanos para dar de baja al personal en la nédmina de la Secretaria
Municipal de Turismo.

2 ALCANCE

Servidores publicos que laboren en la Secretaria Municipal de Turismo. ..,

3 RESPONSABILIDADES
3.1 Unidad Administrativa

3.1.1 Realizar los trémites financieros ante las dependencias correspondlentesy hacer o
las comprobaciones de estos en tiempo y forma. z A
3.1.2 Coadyuvar en conjunto con las dreas que componen la Secretarla MunICIpaI de
Turismo, en la elaboraciéon de los manuales de organizacién y procedimientos, y

procurar sus revisiones y actualizacion.
3.1.3 Realizar el trdmite administrativo correspondiente para el alta y baja de personal.

3.2 Secretario Municipal de Turismo

3.2.1 Firmar documentacién generada en la Secretaria Municipal de Turismo
3.2.2 Firmar cédulas de alta y baja de personal
3.2.3 Autorizar vacaciones

3.3 Coordinacién de Recursos Humanos

3.3.1 Recibir la cédula de baja
3.2.2 Presentar la cédula de baja ante la Direccién de Recursos Humanos.
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3.4 Direccién de Recursos Humanos

3.4.1 Verificar la documentacién ingresada
3.4.2 Sellar de recibido
3.4.3 Proporcionar copia sellada a la Secretaria Municipal de Turismo

4. DEFINICIONES

4.1 Alta de personal
Las altas son aquellos actos administrativos que suponen el inicio de una relacién
juridica entre el trabajador y la Seguridad Social

4.2 Baja de personal
Las bajas son los actos administrativos que dan por terminada dicha relacion,
finalizando asi la cotizacién del trabajador.

4.3 Cédula de trabajo

La cédula de trabajo es un documento oficial utilizado en México para identificar a
un trabajador y regularizar su situacién laboral. Este documento contiene
informacién importante como el nombre del trabajador, su nimero de seguro social,
fecha de ingreso a la empresa, su sueldo y la fecha en la que iniciara su relacion
laboral.

4.4 Recursos Humanos

Los recursos humanos son un departamento dentro de las empresas en el que se
gestiona todo lo relacionado con las personas que trabajan.er ella: Esto mclu’ra
desde el reciutamiento, seleccién, contratacion, onboardlngob|énvemda formacion,
promocién, néminas y despidos. T

5.0 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAACTIVIDAD

PASO RESPONSABLE
1 Unidad Se elabora la cédula de baja y se turna al Secretario
Administrativa Municipal de Turismo.
Seqrgtarlo Firma la cédula de baja y lo turna a la Unidad

2 Municipal de - . 2 .

. Administrativa para el trémite correspondiente.
Turismo
Recibe la cédula de baja.

3 Adrrlei?wli:frC:xtiva Turna al servidor publico para firma el documento en
donde él se compromete a realizar su declaracién final y
el formato de liberacion de bienes.

. g i Unidad

4 Servidor Publico Flrmg .Ios c_:iocumentos y los entrega a la Uni
Administrativa.

5 Unidad Presenta la cédula de baja y la documentacién del

Administrativa personal a la Coordinacion de Recursos Humanos.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Recibe la cédula de movimiento de baja en original y
. Conrdinaaian dea revisa que esté debidamente requisitada y firmada.
REGUFERE hirrEnes Turna la cédula de baja a la Direccion de Recursos
Humanos para firma.
7 Direccidon de Sella la cédula y emite una copia a la Unidad
Recursos Humanos | Administrativa.
8 Unidad Recibe la copia de la cédula de movimiento de baja y se
Administrativa agrega al expediente del personal.
9 Fin del
procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamiento para la elaboracién de Manuales de Organizacién y Procedimiento
de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.2 Reglamento Interior de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo,
Titulo Primero Articulo 3 y Titulo Segundo, Capitulo | Articulo 7, Capitulo 3 Articulo 14
obligaciones previstas en los manuales de organizacién, funciones y procedimientos

de la Secretaria.

6.3 Manual de Organizacién de la Secretaria Municipal de Turismo.

7.0 REGISTROS

7.1 Cédula de baja de personal

7.2 Expediente de personal

7.3 DF-SMT-ST-UA-02 Diagrama de flujo del procedimiento baja de personal

8 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

31 JUL,

REVISION | REVISION
ANTERIOR | ACTUAL

RAZON DE LA ULTIMA MODIFICACION

FECHA DE
ACTUALIZACION

01 01
2018-2021 2021-2024

ACTUALIZACION 31-07-2023
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:

PROCEDIMIENTO PARA DAR BAJA AL PERSONAL .

CODIGO : DESMT-ST-UA-02

EMISION : 31-07-2023

REVISION : 01

UNIDAD ADMINISTRATIVA

UNIDAD
ADMNISTRATIVA

SECRETRIO
MUNICIPAL DE
TURISMO

SERVIDOR PUBLICO

COORDINACION DE

RECUROS HUMANOS

DIRECCION DE RECURSOS
HUMANOS

INICIO

Elabora la
cédula de bajay
se tuma al
Secretario,

Fima la cédula de

bajay lotumaala

Unidad
Administrativa
para el tramite

comespondiente.

A7

Recibe la cédula de
baja.

v

Tuma al servidor

publico para firna

el documento en
donde él se

compromete a
realizar su
declaracion final y
el formato de
liberacién de
bienes.

Presenta la cédula
de bajay la
documentacién del

personal a la <
Coordinacion de
Recursos Humanos.

]
®

Recibe la copi

Fima los documentos
y los entrega a la
Unidad Administrativa.

l

\4

Recibe la cédula de
movimiento de baja
en original y revisa
que esté
debidamente
requisitada y firmada.

Tuma la cédula de
baja a la Direccion de
Recursos Humanos
para fima.

FiN

Sella la cédula y emite una
copia a la Unidad
Administrativa.
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PROCEDIMIENTO “GASTO POR COMPROBAR UNIDAD ADMINISTRATIVA
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4.2.3 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

_ ADMINISTRATIVO

PROCEDIMIENTO “GASTO POR COMPROBAR
PARA OBSEQUIOS INSTITUCIONALES”

UNIDAD ADMINISTRATIVA

REVISION: 01

CODIGO: P-SMT-ST-UA-03

EMISION: 31-07-2023

1.0 OBJETIVO

Realizar la comprobacién antes la Direccién Financiera de obsequios
institucionales que se entregan en ferias y diferentes eventos, para que la
Direccién de Egresos pueda liberar los recursos.

2.0 ALCANCE

I
i Secretario Municipal, Unidad Administrativa, Direccién Financiera y la Direccion
i de Egresos, que son los involucrados durante el procedimiento.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Unidad Administrativa

3.1.1 Realizar los trédmites financieros ante las dependencias correspondlentes y hacer
las comprobaciones de estos en tiempo y forma. g ;
3.1.2 Coadyuvar en conjunto con las areas que componen la Secretarla Mun|C|paI de
Turismo, en la elaboracién de los manuales de organizacién y procedimientos, y
procurar sus revisiones y actualizacién.
3.1.3 Realizar el trdmite administrativo correspondiente para el alta y baja de personal.

3.2 Secretario Municipal de Turismo

3.2.1 Firmar documentacion generada en la Secretaria Municipal de Turismo
3.2.2 Firmar cédulas de alta y baja de personal
3.2.3 Autorizar vacaciones

3.3 Direccién Financiera

3.3.1 Verificar la documentacion

3.3.2 Dar acceso al sistema OPERGOB

3.3.3 Realizar el trdmite ante la Direccién de Egresos
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3.4 Direccién de Egresos
3.4.1 Entregar el cheque a la Unidad Administrativa

4.0 DEFINICIONES

4.1 Gasto por comprobar

Son recursos que se otorgan a las dependencias o servidores publicos en general
para el cumplimiento de sus funciones, cuya comprobacion no debe exceder un
plazo preestablecido.

4.2 Cheque

Un cheque es una orden de pago librada contra un banco que permite a la persona
que lo recibe cobrar una cierta cantidad de dinero que estd estipulada en el
documento y que debe estar disponible en la cuenta bancaria de quien lo expide.

4.3 Oficio

Es un documento que se usa cuando un mismo tema o texto va dirigido a mas de un
destinatario, por esta razén las instituciones o dependencias incluyen el nUmero de
oficio, dejando puntos suspensivos para escribir el nombre y el cargo, para
especificarlo cuando el caso lo requiera. Esto sirve, ademas, para agilizar el proceso
que dure la documentacion.

4.4 Opergob

El sistema de contabilidad gubernamental utilizado por la Tesoreria del municipio de
Benito Juarez, Quintana Roo, denominado “Opergob”, registra de manera arménica,
delimitada y especifica las operaciones presupuestarias y contables derivadas de la
gestién publica. Asimismo, se constatdé que genera estadog.;ffjnah‘c‘i:eros, confiables,
oportunos, comprensibles, periddicosy comparables, que c»éi’]éféiden;éOn lo reportado
en la Cuenta Publica, y se encuentra alineado con las disposiciones establecidas en
el CONAC. i 20199

5.0 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

p Recibe Solicitud para participar en evento nacional o
Secretario . . . A .
g 3 internacional, feria o congreso y solicita a la Unidad
1 Municipal de . - L
. Administrativa comenzar con el procedimiento para la
Turismo N
adquisicién de estos.
Realiza la solicitud de Gasto por Comprobar para
Obsequios Institucionales a través de Oficio Dirigido al
5 Unidad Tesorero Municipal con Atencién a la Direccién
Administrativa financiera; indicando el motivo del gasto, el monto, la
fecha y lugar en el que serdn entregados.
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
El oficio deberd ir acompanado de: Recibo de Egresos,
pagaré, Oficio de Invitacién al Evento, Oficio enviado a
la Presidencia Municipal, Cotizacién y relacién de
personalidades.
3 Unidad Solicita la autorizacion a la Direccidon Financiera para
Administrativa poder capturar el gasto en el sistema OPERGOB.
. .. Revisa y da apertura al sistema OPERGOB para que la
Direccion . L A
4 . : Unidad Administrativa pueda hacer la captura en el
Financiera .
sistema.
: Captura el trdmite en el sistema OPERGOB y genera la
Unidad - . -
5 e 2 Solicitud de Gasto para ser entregada a la Direccién
Administrativa - .
Financiera.
6 Direccién Revisa que el expediente esté completo y que la
Financiera informacién en la Solicitud de Gasto sea Correcta.
Con el expediente y la Solicitud de Gastos correctos, se
7 Direccién reciben y se pasan a firma del Tesorero para que la
Financiera Unidad Administrativa pueda imprimir la Solicitud de
Pago.
8 Unidad Imprime la Solicitud de pago y entrega a la Direccion
Administrativa Financiera.
Canaliza a los demas involucrados en el procedimiento,
9 Direccidn para que el cheque sea pagado por la Direccidén de
Financiera Egresos y se pueda llevar a cabo la adquisicidon de los
Obsequios Institucionales.
10 Rireceian de Entrega el cheque a la Unidad Administrativa.
Egresos
Unidad .
1 Administrativa Recibe el cheque. ! c
2 Fin del 7l

procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamiento para la elaboracién de Manuales de Organizacién y Procedimiento

de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.2 Reglamento Interior de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo,
Titulo Primero Articulo 3y Titulo Segundo, Capitulo | Articulo 7, Capitulo 3 Articulo

14 obligaciones previstas en

los manuales de organizacién, funciones y

procedimientos de la Secretaria.
6.3 MO-SMT-ST-01 Manual de Organizacién de la Secretaria Municipal de Turismo.

7.0 REGISTROS

7.1 Invitacién a evento o feria

2.2 Oficio

7.3 Solicitud de pago
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7.2 DF-SMT-ST-UA-03 Diagrama de flujo del procedimiento gasto por comprobar
para obsequios institucionales

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION ;. . , FECHA DE

ANTERIOR | ACTUAL Sl nii sl T s e T Blle ACTUALIZACION
01 01 L

5018-2021 2021-2024 Actualizacién. 31-07-2023
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PROCEDIMIENTO PARA GASTO POR COMPROBAR PARA OBSEQUIOS

INSTITUCIONALES .

EMISION : 31/07/2023

REVISION : 01

CODIGO : DF-SMT-ST-UA-03

UNIDAD ADMINISTRATIVA

SECRETARIO MUNICIPAL

DE TURISMO

UNIDAD ADMINIS TRATIVA

DIRECCION FINANCIERA

DIRECCION DE EGRESOS

iNICIO

Recibe Solicitud paral
barticipacion nacional
nternacional en event
feria ocongresoy
solicita a la Unidad
Administrativa
comenzar con el
procedimiento para Ig
adquisicion de los

mismos.

Realiza la solicitud de Gasto
por Comprobar para Obsequios
Institucionales a través de
Oficio Dirigido al Tesorero
Municipal con Atencién a la
Direccién financiera

v

Solicita la autorizacién a la
Direccion Financiera para

poder capturar el gasto en el
sistema OPERGOB.

————p

sistema OPERGOB para que la

hacer la captura en el sistema.

Revisa y da apertura al

Unidad Administrativa pueda

Captura el tramite en el sistema
OPERGOB y genera la Solicitud

de Gasto para ser entregada a <4

la Direccién Financiera.

S—

completo y que la informacion

Revisa que el expediente esté

en la Solicitud de Gasto sea
Comecta..

—

Imprime la Solicitud de pagoy
entrega a la Direccién
Financiera.

T

Conel e)dSediente y la
Solicitud de Gastos

comectos, se recibeny
se pasan a firma del
Tesorero para que la

Unidad Administrativa

pueda proceder a
imprimir la Solicitud de

5\—Pago'/——

Recibe el cheque

Canaliza a los demas
involucrados en el

procedimiento, para que el
cheque sea pagado porla
Direccion de Egresos y se
pueda llevar a cabo la
adquisicion de los Obsequios
Institucionales.

Entrega el
cheque ala
Unidad

A

FIN

Administrativa
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4.3 INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DE

TRAMITES Y SERVICIOS

. FECHA DE LA
cODIGO VERSION NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ULTIMA
. EMISION
JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL TURISTA
Procedimiento de informacidn turisticay
P-SV-STM-ST-UA-0] o1 atencién a quejas 31-07-2023
JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE LA CASA CONSULAR
— — — 0720
P-SV-PRE-TM-CC-01 - Procedimiento de atencidn al visitante en 31-07-2023
casa consular
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4.4.1 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO DE

TRAMITES Y SERVICIOS

“ < f JEFATURA DEL
PROCEDIMIENTO INFORMACION"TURISTICAY DErARTAMERE) BE
ATENCION A QUEJA ATENCION AL TURISTA
REVISION: 01 CcODIGO: P-SV-SMT-ST-AT-01 EMISION: 31-07-2023
1.0 OBJETIVO

Aportar atencidn, orientacién y apoyo al turista segun sus necesidades, con el fin
de canalizarlo al consulado o institucién gubernamental que esté buscando,
ademas de brindarle informacién relevante a su situacioén.

2.0 ALCANCE

Turistas que visitan nuestra oficina de manera presencial, turistas que llaman
por teléfono y mensajes a través de redes sociales.

3.0 RESPONSABILIDADES
3.1 Secretaria

311 Ejecutar actividades de recepcion, clasificacion, registro, distribucién interna
y archivo de documentacion.

312 Brindar atencién de manera amable a servidores publlcosy publlco enie,
general, que requieran los servicios de su area. ~ /

3.2 Jefatura del Departamento de Atencién al Turista

3221 Atender toda clase de queja, sugerencia o necesidad de apoyo. al turlsta _
canalizada por el enlace de mddulos de informacidn, encamlhando’a 1a° ”
entidad competente y apoyando sus gestiones en la medida de lo posible.

3.22 Intervenir en la conciliacidén de intereses entre los prestadores de servicios
turisticos y el turista.

323 Denunciar ante las autoridades competentes en base a las anomalias
detectadas a los prestadores de servicios que ameriten ser sancionados.
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3.2.4 Servir como enlace directo con el consulado respectivo para apoyo al turista
cuando se trate de quejas presentadas por extranjeros.

3.25 Requerir folleteria de los distintos prestadores de servicios turisticos para
distribuirlos en el médulo de informacidn y asi brindar una mejor orientacion
a los visitantes.

3.2.6 Revisar la actualizacién de los libros de registro de visitantes.

2.0 DEFINICIONES

4.1 Recepcién

Es un lugar destinado a acoger a las personas. Los clientes de un hotel cuando llegan
al establecimiento acuden a la recepcién, en la cual hay un trabajador que les recibe,
el recepcionista, el profesional encargado de informar y atender al cliente.

4.2 Turista

Se conoce popularmente con el término de turista a aquella persona que se traslada
de su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto geografico diferente
al suyo. La ausencia se produce mas alld de 24 horas e incluye pernoctacién en el
punto geografico de destino.

4.3 Apoyo

Llamamos apoyo a algo o alguien gue sirve de sostén a otro, ya sea ser animado (el
niflo apoyd a su amigo en su decisién) o inanimado (la piedra esta apoyada sobre la
arena) pudiendo en el primer caso ser apoyo fisico, econémico o moral.

4.4 informacién

es un conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce la incertidumbre o que
aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la informacién es un mensaje con
significado en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que
proporciona orientacién a las acciones por el hecho de reducw*el margen de
incertidumbre con respecto a nuestras decisiones. B0y .

5.0 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES v 1 U

PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD=:, 5 o, ~
) Acude a las instalaciones de la Secretaria Municipal de
1 Turista . . .
Turismo por informacion.
5 Secretaria Le da la bienvenida y pregunta (Coémo podemos
ayudarle?
3 Turista Explica el motivo de su visita.
; Comunica a la Jefatura del Departamento de Atencidn
4 Secretaria . . . .
al Turista y canaliza al visitante
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PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Jefe del . e . . .. .
5 Departamento de Escucha al turista y verifica si es informacidn turistica o

Atencién al Turista

atencion a queja lo que necesita.

Jefe del

Si no es una queja, le brinda la informacién turistica que

6 Departamento de . . .
L2 . requiere y le da folletos con informacidn relevante.
Atencidn al Turista
Jefe del Si es una queja solicita al turista llenar la hoja de queja,
le explica cdmo van a proceder y lo canaliza con la
7 Departamento de SRR
L2 2 dependencia o institucidn que cuenta con las facultades
Atencidn al Turista . .
para solucionar su queja.
Jefe del
8 Departamento de | Le solicita al visitante llenar la bitdcora con sus datos.
Atencién al Turista
9 Turista Liena la bitacora con sus datos.
Jef - ; . :
e del Se toma una fotografia de evidencia si el turista lo
10 Departamento de -
Atencién al Turista | P
f x
defe ael Despedida por parte del Jefe del Departamento de
1 Departamento de L .
r 5 Atencién al Turista.
Atencidn al Turista
12 Fin del

procedimiento

6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamiento para la elaboracién de Manuales de Organizacién y Procedimiento

de la Administracién Publica del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo.

6.1 Reglamento Interior de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana Roo,
Titulo Primero Articulo 3y Titulo Segundo, Capitulo | Articulo 7, Capitulo 3 Articulo
14 obligaciones previstas en los manuales de orgamzaaon func1ones y

procedimientos de la Secretaria. T
6.2 Manual de Organizacién de la Secretaria Municipal de Turlsmo

7.0 REGISTROS

7.1 Bitacora de registro
7.2 Diagrama de flujo del procedimiento informacion turistica y atencién aI
visitante. DF-SV-SMT-ST-AT-01
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:
PROCEDIMIENTOPARA DAR INFORMACION TURISTICA Y ATENCION A QUEJAS

€copIGO : DF-SV-SMT-ST-AT-01 EMISION : 31-07-2023 REVISION: O1

JEFATURA DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL TURISTA

JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION
TURISTA SECRETARIA AL TURISTA

INICIO
: Escucha al turistay verifica si es

Acude a las instalaciones de la - - .| informacién turistica o atencion a
Secretaria Municipal de Ledalz? bienveniday queja lo que necssita.
Turismo por informacién pregunta ¢éCémo podemos

ayudarle?

A

Si

Explica el motivo de
su visita.

éEs una
queja?

Comunica a la Jefatura del
Departamento de Atencién al
Turista y canaliza al visitante

Responde a las dudas del Le solicita al turista llenar
turistay brinda la la hoja de queja
informacidn requerida para
resolverlas &
¢ Le explica de qué manera
Le brinda folletos con se tiene que proceder con
informacién relevante la queja. I

4

Canaliza al turista con el

instituto o dependencia

facultada para solucionar
la queja.

A4

Llena la bitdcora con sus Le solicita al visitante llenar
la bitdcora con sus datos |€

datos » &Y

Setoma una
fotografiade (] A e

evidencia stel'turistas] -+ 7
lo pemmite.

v

Despedida

FIN
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PROCEDIMIENTO “CASA CONSULAR"

JEFATURA DEL
DEPARTAMENTO DE LA
CASA CONSULAR

REVISION: 01 CODIGO: P-SV-SMT-ST-CC-01

EMISION: 01

ELABORO REVISO
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O | VALIDO
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4.4.2 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO DE

TRAMITES Y SERVICIOS

JEFATURA DEL
PROCEDIMIENTO “ CASA CONSULAR" DEPARTAMENTO DE LA
CASA CONSULAR
REVISION: 01 CODIGO: P-SV-SMT-ST-CC-01 EMISION: 31-07-2023
1. OBIJETIVO

Ofrecer informacién al visitante para ponerlo en contacto con su representacion
consular acreditada en el municipio y el estado; en el caso de los paises no
representados; establecer enlace con su respectiva embajada.

2. ALCANCE

La Casa Consular se limita a sus facultades como Enlace Consular, manteniéndose
como orientador, y teniendo involucramiento directo Unicamente en los casos en
donde exista autorizaciéon y/o peticién expresa de la representacién consular
correspondiente (emergencias).

3. RESPONSABILIDADES
3.1 Jefe del Departamento de la Casa Consular

3.11 Apoyar atodos los visitantes del destino si llegasen a encontrarse en una
situaciéon donde requieran de asistencia. ~

312 Tiene asu cargo el funcionamiento de la casa consular. ... v

313 Ante una situacién de necesidad, la casa consular le pq_‘e ’ ayudar a’
contactar con su familia, empresa, compafiia de seguros 6 banco en el pals
gue se encuentre para obtener los recursos necesarios. } 1 UL, £

]':',_‘_.v_,;;_

4. DEFINICIONES e B ER B
4.1 Consulado

El consultado, en definitiva, es |la representacién de la administracién publica de una
nacién en otra diferente.
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4.2 Clases de consulado

Consulado general: la oficina consular o consulado que posee el mayor rango de
todos, se le ubica en los paises con importante colonia espafola o con relaciones
juridicas mas primordiales y econdmicas bilaterales.

Consulado: una oficina con un tamafio medio se encuentra en varios en un solo pais,
que va segln su volumen del trafico juridico y econémico.

Seccién consular: cierta parte de la embajada que cumple la funcién de Oficina
consular, en el caso de que haya un consulado general en la capital en donde este se
encuentre.

4.3 Categorias de las oficinas consulares

Coénsules generales: tiene una misién de tener que vigilar los distintos
establecimientos consulares que tenga pendiente que estén dentro de la
circunscripcién territorial del Estado donde esté residiendo.

Cénsules: se encargan de los servicios de una sola plaza de comercio bajo su
dependencia, con el efecto de inspeccién.

Vicecdnsules: van con un destino mucho menor en puertos que son de menor
importancia o en las localidades secundarias.

Agentes consulares: no estan en relacién directa con el cénsul, sino mas bien con el
funcionario colocado para emanar nombramiento, tampoco es comun que
habitualmente sean rentados, se le elige mayormente de los comerciales
internacionales.

4.4 Turista

Se conoce popularmente con el término de turista a aguella persona que se traslada
de su territorio de origen o de su residencia habitual a un punto geografico diferente
al suyo. La ausencia se produce mas alla de 24 horas e mch:lye pernoctacnonen el
punto geografico de destino. 255 .

45 Apoyo ) b AUL,

Llamamos apoyo a algo o alguien que sirve de sostén a otro, ya sea.ser,animado (el
niflo apoyé a su amigo en su decisién) o inanimado (la piedra esta apoyada sobre la
arena) pudiendo en el primer caso ser apoyo fisico, econémico o moral.
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5.0 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PASO RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Turista Llega ala casa consular para solicitar ayuda o apoyo
para resolver un problema.
2 Jefe del Recibir al turista de manera amable y hospitalaria.
Departamento de la
Casa Consular
3 Jefe del Entrevistar al turista para realizar un diagndstico de
Departamentodela | su problema o situacién, evaluando posibles
Casa Consular soluciones en el proceso.
4 Jefe del Decidir si el turista requiere enlace con su
Departamento de la | consulado.
Casa Consular
5 Jefe del Si requiere enlace consular, averiguar si existe un
Departamento de la | consulado con circunscripcién en Quintana Roo y
Casa Consular realizar el enlace. De lo contrario, realizar el enlace
con la embajada correspondiente en CDMX.
6 Jefe del Si norequiere enlace consular, averiguar si requiere
Departamento de la | atencidn particular. De ser necesario, acompanar al
Casa Consular turista a realizar el trdmite o proceso
correspondiente (denuncia, por ejemplo). De lo
contrario, orientar al turista a la autoridad o
instituciéon con la cual puede resolver su
problematica.
7 Jefe del Dar seguimiento al caso cuando sea necesario, ya
Departamentodela | sea a través del contacto con el turista
Casa Consular directamente por medio de la linea de atencion al
publico, o bien, por medio de actualizaciones® del.
consulado o la autoridad correspondiente.’ L
8 Jefe del Registro de los detalles del caso para, Ia elaboramon
Departamento de la | de bases de datos estadisticas. il
Casa Consular
S Jefe del Despedida por parte del Jefe del Departamento
Departamento de la de la Casa Consular
Casa Consular
10 Fin del

procedimiento
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6.0 REFERENCIA DEL DOCUMENTO

6.1 Lineamiento para la elaboracién de Manuales de Organizacion vy
Procedimiento de la Administracion Publica del Municipio de Benito Juarez,
Quintana Roo0.7.0

6.2 Reglamento Interior de Turismo del Municipio de Benito Juarez, Quintana

Roo, Titulo Primero Articulo 3 y Titulo Segundo, Capitulo | Articulo 7, Capitulo Il
Articulo 13 obligaciones previstas en los manuales de organizacidén, funciones y
procedimientos de la Secretaria.

6.3 MO-SMT-ST-01 Manual de Organizacioén de la Secretaria Municipal de Turismo.

7.0 REGISTROS

7.1 Bitacora de registro.

7.2 Basé de datos (Excel)

7.3 DF-SV-SMT-ST-CC-01 Diagrama de flujo del procedimiento de atencidn al
visitante en casa consular.

8.0 HISTORIAL DEL DOCUMENTO

REVISION | REVISION - > - FECHA DE
ANTERIOR ACTUAL T L T o ACTUALIZACION

o o ACTUALIZACION 31-07-2023
2018-2021 | 2021-2024 :
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO :
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL VISITANTE EN CASA CONSULAR.

CODIGO : DF- SV-SMT-ST-CC-01 EMISION : 31-07 -2023 REVISION : 01

JEFATURA DEL DEPARTAMENTO DE LACASACONSULAR

TURISRA JEFATURA DEL DEPARTRMENTO DE LA CASA CONSULAR

INICIO

El turista acude a las
instalaciones de la casa
consular

v
Recibe y dala

bienvenida al
turista.

v
Diagnostico
del problema

Si No
equiere enlace
consular?

4

No

#Requiere atencio
particular?

¢Cuenta con
consulado?

Enlace Contacto Atencion directa Orientacién
consular embajada ‘handholding’
directo
AA4
Seguimiento
—P (Cuando <
aplica)
SR,
v \ il
Registro del
caso

e
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4.5 SECCION DE CAMBIOS
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