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INTRODUCCION

El proceso de Innovacion y Calidad Gubernamental en la Secretaria de Turismo se
concibe como un esfuerzo conjunto y continuo. En este contexto se elaboré el Manual de
Procedimientos de la Corporacion Angeles Verdes, Organo Administrativo
Desconcentrado, con el proposito de contar con una herramienta de trabajo que unifique
en forma metddica los criterios y actividades que se desarrollan, con la finalidad de
eficientar la prestaciéon de los servicios de informacidn, orientacién, asistencia y auxilio al
turista.

El Manual de Procedimientos servird como instrumento de consulta en relacién a cada
uno de los pasos que se deben seguir y las areas que participan en las actividades a
desarrollar por la Corporacion Angeles Verdes.

El presente documento esta dividido en apartados que proporcionan informacion sobre el
Marco Juridico-Administrativo, el Objetivo, las Politicas de Operacion que orientan y
regulan su ejecucion, asi como los Procedimientos con sus respectivas descripciones.

A fin de dar mayor claridad y tratando de presentar un esquema mas objetivo, el Manual
de Procedimientos contiene de manera sencilla y clara, los diagramas de flujo de cada
uno de los procedimientos.

La informacién necesaria para la integracién de este documento fue proporcionada por
las areas de la Corporacion Angeles Verdes, correspondiendo a la Direccion de
Organizacion, dependiente de la Direccibn General de Desarrollo Institucional y
Coordinacién Sectorial, compendiarla, validarla y darle uniformidad para su presentacion.

Asimismo, y con el propésito de cumplir con las disposiciones, lineamientos y normas
que emitan las Dependencias Globalizadoras, la Corporacion Angeles Verdes debera
resolver las dudas que se generen con motivo de la interpretacion y aplicacion del
Manual; asi mismo debera llevar a cabo su revision periddica, actualizacion y difusion en
las areas que la integran.
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I. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
D.O.F. 05-11-1917 y sus reformas
LEYES

Ley Organica de la Administracion Publica Federal
D.O.F. 29-XI11-1976 y sus reformas

Ley de Planeacién
D.O.F. 05-1-1983 y sus reformas

Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacién
D.O.F. 31-XII-1985 y sus reformas

Ley Federal de Procedimiento Administrativo
D.O.F. 04-VIII-1994 y sus reformas

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
D.O.F. 04-1-2000 y sus reformas

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos
D.O.F. 13-111-2002 y sus reformas

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica Gubernamental
D.O.F. 11-VI-2002 y sus reformas

Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal
D.O.F. 10-1V-2003 y sus reformas

Ley General de Bienes Nacionales
D.O.F. 20-V-2004 y sus reformas

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
D.O.F. 30-111-2006 y sus reformas

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
D.O.F. 31-111-2007 y su reforma
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Ley General de Turismo
D.O.F. 17-VI-2009 y sus reformas

Ley de Ingresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal correspondiente.

CcODIGOS

Cdédigo de Comercio
D.O.F. 07-X-1889 y sus reformas

Cadigo Civil Federal
D.O.F. 26-V-1928 y sus reformas

Cdédigo Federal de Procedimientos Civiles
D.O.F. 24-11-1943 y sus reformas

Cddigo Fiscal de la Federacion
D.O.F. 31-XII-1981 y sus reformas

REGLAMENTOS

Reglamento de la Ley Federal de Turismo
D.O.F. 02-V-1994 y sus reformas

Reglamento de la Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacion
D.O.F. 15-111-1999 y sus reformas

Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo
D.O.F. 15-VI-2001 y sus reformas

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental
D.O.F. 11-VI-2003

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
D.O.F. 28-VI-2006 y sus reformas

Reglamento de la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administraciéon Puablica
Federal
D.O.F. 06-1X-2007
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Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
D.O.F. 28-VII-2010

Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas
D.O.F. 28-VII-2010

Reglamento de Administracion y Funcionamiento de la Corporacion Angeles Verdes
D.O.F. 30-1X-2009

DECRETOS

Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012
D.O.F. 31-V-2007

Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial de Turismo 2007-2012
D.O.F. 18-1-2008

Decreto por el que se aprueba el Programa Especial de Mejora de la Gestion en la
Administracion Publica Federal 2008-2012
D.O.F. 10-1X-2008

Decreto del Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal del afio
correspondiente.

ACUERDOS

Acuerdo por el que se establece el Manual de Requerimientos de Informacién a
Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal y a la Procuraduria
General de la Republica

D.O.F. 30-V-2001

Acuerdo por el que se adscriben organicamente las unidades administrativas y érgano
desconcentrado a que se refiere el Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo
D.O.F. 19-VI-2001

Acuerdo por el que se expide el Manual de Normas Presupuestarias para la
Administracion Publica Federal
D.O.F. 22-11-2005 y sus reformas
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DOCUMENTO NORMATIVO-ADMINISTRATIVO

Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracion Publica Federal
D.O.F. 28-Xl11-2010

Manual de Organizacion General de la Secretaria de Turismo
D.O.F. 25-111-2011

Manual de Sueldos y Prestaciones para los Servidores Publicos de mando de la
Administracion Publica Federal para el ejercicio fiscal correspondiente.
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Il-OBJETIVO

El Manual de Procedimientos de la Corporacion Angeles Verdes tiene como proposito
contar con un instrumento administrativo y dinamico que sirva de guia y consulta al
personal de la Direccidén de Asistencia y Auxilio al Turista, perteneciente a la Corporacién
Angeles Verdes, para identificar con oportunidad las politicas de operaciéon y los
procedimientos de trabajo, necesarias para el desarrollo de sus actividades,

contribuyendo al cumplimiento de sus atribuciones y funciones.
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DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

1. Coordinara y supervisara la operacion de los servicios de orientacion, asistencia y auxilio
turistico que se brindan a los turistas nacionales y extranjeros a través de los mddulos de
atencion personalizada, central de llamadas telefénicas, por correspondencia y en las
rutas carreteras turisticas en las cuales presta servicios.

2. Coordinara con las Dependencias de la Administracién Publica Federal, Entidades
Federativas, Municipios e Iniciativa Privada, la operacién de los servicios de informacion,
orientacion, asistencia y auxilio turistico, asi como la ampliacién de la cobertura de los
servicios de informacion y orientacién sobre los destinos y servicios turisticos del pais.

3. Determinara estrategias para la instalacion, establecimiento y funcionamiento de los
modulos de informacidn, asistencia y auxilio turistico, aprovechando la infraestructura de la
Corporacion Angeles Verdes.

4. Coordinara y supervisara, las acciones para el desarrollo del Programa Paisano, asi como
asegurar su ejecucion en coordinacion con las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Federal participantes.

5. Coordinara las acciones necesarias a realizar en casos de desastre 0 emergencia nacional
a fin de contribuir en la asistencia y apoyo a la poblacién afectada.
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DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION
PARA ASISTENCIA AL TURISTA

Para el Modulo de Servicios de Informacion y Orientacion al Turista (INFOTUR):

1. Proporcionara informaciéon actualizada en materia turistica, que demande el publico
usuario por los siguientes medios: folletos impresos, en forma personalizada, via
telefonica, correspondencia o por correo electronico, al momento en que cualquier usuario
del servicio asi lo solicite.

2. Realizaran las reservaciones por via telefonica o por correo electronico al hotel o
establecimiento, en el destino y periodo que el propio usuario indique y requiera, dando en
todo momento un trato amable y eficiente.

3. Elaborara los reportes de reservacion y los enviara al Departamento de Informacion y
Comunicacién para Asistencia al Turista (DICAT); el cual los remitira a la Direccién de
Asistencia y Auxilio al Turista.

Para el Programa Paisano:

1. Enviard los informes de la aplicacibn de recursos para el Programa Paisano de las
distintas Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico, a la Direccion de Administracion y
Finanzas de la Corporacion Angeles Verdes.

2. Seleccionara y evaluard a los becarios para su integracion en el Programa Paisano,
considerando los siguientes requisitos:

a) Carta de la Institucion Educativa.

b) Identificacién Oficial.

c) 3 fotografias tamafio infantil a color.

d) Minimo con nivel de preparatoria terminada, carrera técnica o nivel superior.
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DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

Para el Programa de Mantenimiento Preventivo de las Radio-Patrullas que integra el parque
vehicular de la Corporacién Angeles Verdes:

1. Debera dar cumplimiento al Programa de Mantenimiento Preventivo de las Radio-
Patrullas que integran el parque vehicular de la Corporacién Angeles Verdes.

2. El Programa de Mantenimiento Preventivo sera elaborado anualmente para cada Jefatura
de Servicio de Asistencia y Auxilio Turistico. En éste se debera sefialar el periodo y tipo
de mantenimiento aplicable al parque vehicular.

3. El formato “Programacion y Seguimiento al Mantenimiento del Parque Vehicular’ sera
enviado a cada una de las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico. Debiendo éstas
renviar los reportes mensualmente sobre la aplicaciéon de dicho programa para su cotejo.

Para las Jefaturas de Servicio de Asistencia y Auxilio Turistico:

1. Capturara en el Sistema de Informaciéon Angeles Verdes que ingresen, en tiempo y forma,
la informacion diaria de la operacién de las Radio-Patrullas.

Para el abastecimiento de combustible de las Radio-Patrullas se observara lo siguiente:

1. Tendré participacion en los procedimientos de las licitaciones para la adquisicion de
combustible, elaborando de manera detallada los dictamenes técnicos correspondientes
para presentarlos a visto bueno de la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista.

2. Elaborara la propuesta de distribucion del gasto de la partida 26102 a nivel estatal de las
Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico, de acuerdo con el presupuesto anual
autorizado, y asi presentarlo a visto bueno de la Direccion de Asistencia y Auxilio al
Turista.

3. Cuando sea reportada una tarjeta de gasolina por robo o extravio, tramitara la baja en el
sistema del prestador de servicios y solicitara la reposicion de la misma, comunicando de
manera oportuna a la Jefatura de Servicio de Auxilio Turistico la fecha de entrega de ésta.

Para la generacion del reporte del Sistema de Informacion de Angeles Verdes (SIAV):
1. Revisard de manera semanal la captura de la informacion del sistema contra las bitacoras

enviadas por las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico para autenticar la calidad de la
informacion.
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2. Elaborara un respaldo electronico mensual del STAV, al igual que el resguardo de las I
bitacoras en el archivo de la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista.

Para la instrumentacion de operativos vacacionales se sujetara a lo siguiente:

1. Deberd presentar a la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista, una propuesta idénea
de las distintas proposiciones que recibe de las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico,
para la instalacion de los campamentos y acompafiamientos para atender operativos
vacacionales y de fin de semana largos.

2. Turnard a la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista, los reportes de los operativos
vacacionales y/o de fin de semana largos, obtenidos por el Sistema de Informacion de
Angeles Verdes (SIAV).

3. Elaborara el calendario para las supervisiones a retenes dentro de las Jefaturas de
Servicios de Asistencia y Auxilio al Turista.
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DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

El Departamento de Supervisién Operativa, para la supervision de Jefaturas de Servicios de
Auxilio Turistico:

1. Elaborard un programa anual de visitas de supervision a las Jefaturas de Servicios de
Auxilio Turistico.

2. Mantendra comunicacion con la cabina de radio, dependiente del Departamento de
Informacion y Comunicaciéon para Asistencia al Turista, para que en caso de que el
personal operativo que salga de la ruta asignada, se dirija a verificar la ubicacion de la
Radio-Patrulla y el motivo por el cual se desvi6 de la ruta.

Para la supervision de los modulos del Programa Paisano:

1. Elaborara un programa de trabajo de los médulos ubicados en la periferia del Valle de
México.

2. En las entidades federativas donde el Programa Paisano es fijo, se entrevistara a los
enlaces y se verificard que el personal efectivamente esté proporcionando informacion
dentro del horario de servicio a los turistas que arriban a las terminales terrestres y
aéreas.

3. Solicitara a las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico que reciban mensualmente el
informe de labores hecho por los enlaces del Programa Paisano y realicen supervision del
personal de manera aleatoria.

Para supervisar campamentos:

1. Elaboraréa el programa de supervision de campamentos durante los operativos de semana
santa, verano, invierno y puentes vacacionales.

2. Formulara un programa de visitas de supervision a los campamentos que se observen
con diferencias de productividad, ya sea alta o baja, de acuerdo a la informacion
capturada en el Sistema de Informacién Angeles Verdes (SIAV), para conocer la situacion
de estos campamentos.

3. Elaborara los informes de supervision de campamentos y los presentara a la Direccion de
Asistencia y Auxilio al Turista.
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Para verificar la operacién de los servicios de informacién, orientacion, asistencia y auxilio al
turista:

1. Elaborard informes sobre la operacién de los servicios proporcionados, evaluando los
estandares de calidad y compromisos del servicio.

2. Recibir4 la base de datos de las llamadas entrantes al Departamento de Informacion y
Comunicacién para Asistencia al Turista, se comunicara con todos los usuarios y verificara
el indice de satisfaccion por medio de encuestas con preguntas que contengan los
principios de transparencia, trato amable, oportunidad y eficacia.

3. Verificara la informacién en bitacoras y controles de servicio, y sélo para el caso que el
turista auxiliado quiera interponer una queja, se le informard del procedimiento de
seguimiento de queja y se le informara al Organo Interno de Control en la Secretaria de
Turismo para su seguimiento.
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DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA
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PROCEDIMIENTO: IV.1.1. SERVICIO DE RESERVACIONES TURISTICAS A USUARIOS

forma de pago, persona que confirma y quien elabora,
revisa, llena la evaluacion del servicio y la deposita en el
buzén y utiliza el servicio.

UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE | No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
USUARIO 1 |[Solicita al Mbédulo de Servicios de Informacion vy
Orientacion al Turista (INFOTUR) de la Secretaria de
Turismo, informacién relacionada con hoteles y tarifas a
nivel nacional.
MODULO DE 2 | Recibe al usuario y proporciona la informacion solicitada, | e Registro de
SERVICIOS DE misma que obtiene de la base de datos y/o folletos,|  Atencién de
INFORMACION Y solicita al usuario llene la cédula con sus datos generales. Solicitud de
ORIENTACION AL Servicios de
TURISTA (INFOTUR) Informacioén y
Orientacion
Turistica
(FO-512.00-01)
USUARIO 3 |Recibe informacién relacionada con hoteles y tarifas a| e Formato
nivel nacional, revisa y determina: (FO-512.00-01)
¢REQUIERE RESERVACION?

4 |NO: Solo proporciona sus datos generales, llena la| e Formato
evaluacién, misma que deposita en el buzén de quejas y (FO-512.00-01)
sugerencias y se retira.

5 | Sl: Solicita la reservacién correspondiente y proporciona| e Formato
sus datos. (FO-512.00-01)

MODULO DE 6 |Recibe solicitud para la reservaciéon, revisa destino y
INFOTUR periodo de viaje.

7 Solicita via telefénica o e-mail, reservacion al hotel en el
destino indicado por el usuario.

8 |Formula papeleta de reservacion, conteniendo datos del| e Reservacion de
turista, destino, periodo de viaje, hotel, niumero de Hoteles
personas, tarifa (en original y copia). La original para el (FO-512.00-05)
usuario y la copia la archiva para su control.

USUARIO 9 |Recibe papeleta original de reservaciones, sefialando| e Formato

(FO-512.00-05)
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TURISTA

MODULO DE

10

|Diariamente separa la informaciéon sobre hospedaje|

(I’NI-UIUH

reservaciones y la captura en el sistema. ‘

PROCEDIMIENTO: IV.1.1. SERVICIO DE RESERVACIONES TURISTICAS A USUARIOS

UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
MODULO DE 11 |Semanalmente, junto con el Organo Interno de Control,| ¢ Formato
INFOTUR abren el buzon, revisan, separan por calificacion, (FO-512.00-01)
levantan la minuta, saca copia, se captura en el sistema, | « Minuta
se genera gréfica, obtienen copia y archivan. e Gréafica
12 | Mensualmente elabora reporte de reservaciones, lo envia| e Reporte
al Departamento de Informacion y Comunicacién para| e Formatos
Asistencia al Turista, y archiva una copia. (FO-512.00-01
y FO-512.00-05)
DEPARTAMENTO DE | 13 |Recibe reporte de reservaciones, revisa, elabora oficio,| e Reporte
INFORMACION Y anexa, reporte y la envia a la Direccion de Asistencia y| « Formatos
COMUNICACION Aucxilio al Turista. (FO-512.00-01
PARA ASISTENCIA AL FO-512.00-05)
TURISTA y '
DIRECCION DE 14 |Recibe reporte, y lo presenta a la Jefatura de la Unidad
ASISTENCIA'Y Corporacion Angeles Verdes para su conocimiento.
AUXILIO AL TURISTA
JEFATURA DE LA 15 |Recibe oficio y reporte de reservaciones, revisa y toma| e Reporte
UNIDAD ) nota del nimero de servicios de reservaciones turisticas| ¢ Formatos
ESSEEERSASEOR’\[')ES proporcionados a usuarios. (FO-512.00-01
y FO-512.00-05)
\_ J
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TERMINA PROCEDIMIENTO
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PROCEDIMIENTO: IV.1.1. SERVICIO DE RESERVACIONES TURISTICAS A USUARIOS
\

-

USUARIO

MODULO DE SERVICIOS DE
INFORMACION Y ORIENTACION AL
TURISTA (INFOTUR)

DEPARTAMENTO DE INFORMACION
Y COMUNICACION PARA
ASISTENCIA AL TURISTA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y
AUXILIO AL TURISTA

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

JEFATURA DE LA UNIDAD
CORPORACION ANGELES VERDES

INICIO

Y 1

SOLICITA
INFORMACION
SOBRE HOTELES

PROPORCIONA
INFORMACION Y

Y TARIFAS A NIVEL
NACIONAL

SOLICITA LLENE
CEDULA CON
DATOS GENERALES

REGISTRO DE

y 3

RECIBE
INFORMACION,
REVISA Y
DETERMINA

FORMATO
(FO-512.00-01)

¢REQUIERE
RESERVACION?

PROPORCIONA
SUS DATOS, LLENA
EVALUACION Y
DEPOSITA EN BUZON

FORMATO

(FO-512.00-01)

A 4 5

SOLICITA LA
RESERVACION

ATENCION

RECIBE SOLICITUD,
REVISA DESTINO

Y PROPORCIONA
SUS DATOS

FORMATO

(FO-512.00-01)

\ 4

Y PERIODO DE
VIAJE

A 4 7

SOLICITA VIA
TELEFONICA O
E-MAIL LA
RESERVACION

FORMULA
PAPELETA DE

RESERVACIONES
Y ENTREGA
ORIGINAL

RESERVACION
DE HOTELES
(FO-512.00-05)
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PROCEDIMIENTO: IV.1.1. SERVICIO DE RESERVACIONES TURISTICAS A USUARIOS
g

[

USUARIO

MODULO DE SERVICIOS DE
INFORMACION Y ORIENTACION AL
TURISTA (INFOTUR)

DEPARTAMENTO DE INFORMACION
Y COMUNICACION PARA
ASISTENCIA AL TURISTA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y
AUXILIO AL TURISTA

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

JEFATURA DE LA UNIDAD
CORPORACION ANGELES VERDES

RECIBE PAPELETA
ORIGINAL,
REVISA, LLENA
EVALUACION Y
DEPOSITA EN BUZON

10

DIARIAMENTE
SEPARA LA

FORMATO

(FO-512.00-05)

P| INFORMACION,
CAPTURA EN
SISTEMA

X 11

SEMANALMENTE
CON EL OIC ABREN
BUZON, REVISAN
SEPARAN, LEVANTA
MINUTA Y GRAFICA

FORMATO
(FO-512.00-01)
MINUTA Y GRAFICA

\ 12

MENSUALMENTE
ELABORA REPORTE
DE RESERVACIONES,

13

RECIBE, REVISA,

ENVIAY
ARCHIVA COPIA

EPORTE Y FORMATO
(FO-512.00-01)

(FO-512.00-05)

ELABORA OFICIO,

14

RECIBE REPORTE,
] YLOPRESENTA

ANEXA Y ENVIA

EPORTE Y FORMATO
(FO-512.00-01)
(FO-512.00-05)

15

RECIBE, REVISA'Y
TOMA NOTA DE

PARA SU
CONOCIMIENTO

e NUMERO DE
SERVICIOS

REPORTE Y FORMATOH
(FO-512.00-01)
(FO-512.00-05)

TERMINA
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PROCEDIMIENTO: IV.1.2. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA PERSONALIZADA A USUARIOS

UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

USUARIO 1 |Solicita al Médulo de Servicios de Informacion y
Orientacion al Turista (INFOTUR) de la Secretaria de
Turismo informacion relacionada con centros turisticos de
la Republica Mexicana.

MODULO DE 2 |Proporciona la informacion turistica solicitada sobre

SERVICIOS DE Estados de la Republica Mexicana, contenida en revistas,

INFORMACION Y tripticos e impresos promocionales en general.

ORIENTACION AL

TURISTA (INFOTUR)

3 |[Complementa la informacion con material impreso
obtenido del sistema electrénico y solicita al Usuario sus
datos generales.

USUARIO 4 Recibe informaciéon turistica que solicitd, revisa, Registro de
proporciona sus datos generales, llena la evaluacion,| Atencion de
deposita en el buzon de quejas y sugerencias, y utiliza la|  Solicitud de
informacion. Servicios de

Informacion y
Orientacion
Turistica
(FO-512.00-01)
MODULO DE 5 |Diariamente separa la informaciébn otorgada a los
INFOTUR usuarios y la captura en el sistema.
6 |Semanalmente, junto con el Organo Interno de Control, Formato
abren el buzén, revisan, separan por calificacion, (FO-512.00-01)
levantan la minuta, saca copia, se captura en el sistema, Minuta.
se genera gréfica, obtienen copia y archivan. Gréfica
7 | Mensualmente elabora reporte de la informacion turistica| ¢ Reporte
proporcionada a los usuarios, lo envia al Departamento Formato
de Informacién y Comunicacion para Asistencia al| (FO-512.00-01)
Turista, y archiva una copia.

DEPARTAMENTO DE 8 [Recibe reporte sobre la informacion turistica| e Reporte y

INFORMACION Y proporcionada a los usuarios, revisa, elabora oficio,| ¢ Formato

COMUNICACION anexa, reporte y la envia a la Direccién de Asistencia y| (FO-512.00-01)

PARA ASISTENCIA AL Auxilio al Turista

TURISTA ’

DIRECCION DE 9 |Recibe reporte y presenta a la Jefatura de la Unidad

ASISTENCIA'Y Corporaciéon Angeles Verdes, para su conocimiento.

AUXILIO AL TURISTA

JEFATURA DE LA 10 |Recibe oficio y reporte del servicio de informacion Reporte

g'c\l)lDAg o6 turistica a usuarios, revisa y toma nota del nimero de| e Formato

RPORACION ici i isti i i

- servicios de atencion turistica proporcionados a usuarios. -512.00-

ANGELES VERDES prop (FO-512.00-01)

I\ J
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PROCEDIMIENTO: IV.1.2. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA PERSONALIZADA A USUARIOS
.

/

MODULO DE SERVICIOS DE

DEPARTAMENTO DE INFORMACION
Y COMUNICACION PARA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

JEFATURA DE LA UNIDAD

USUARIO INFORMACION Y ORIENTACION AL SN A
CORPORACION ANGELES VERDES
TURISTA (INFOTUR) ASISTENCIA AL TURISTA AUXILIO AL TURISTA
INICIO
A 1 2
PROPORCIONA
SOLICITA m| LA INFORMACION
INFORMACION p
TURISTICA TURISTICA
SOLICITADA
4 \ 4 3
RECIBE INFORMACION COMPLEMENTA

REVISA,

LA INFORMACION

PROPORCIONA
DATOS, EVALUA
Y DEPOSITA

REGISTRO DE
ATENCION
(FO-512.00-01)

CON MATERIAL
DEL SISTEMA Y
SOLICITA DATOS

A 5
DIARIAMENTE
SEPARA LA
INFORMACION Y
CAPTURA EN
SISTEMA

y 6

SEMANALMENTE
CON EL OIC ABREN
BUZON, REVISAN
SEPARAN, LEVANTA
MINUTA Y GRAFICAN

FORMATO
(FO-512.00-01)
MINUTA Y GRAFICA

A 7
MENSUALMENTE
ELABORA REPORTE

RECIBE REPORTE
REVISA, ELABORA

RECIBE Y

10

RECIBE,

'Y
W| PRESENTA PARA

A 4

DE INFORMACION
TURISTICA, ENVIAY
ARCHIVA COPIA

REPORTE Y
FORMATO
(FO-512.00-01;

OFICIO, ANEXA
Y ENVIA

REPORTE Y
FORMATO
(FO-512.00-01

SU CONOCIMIENTO

> REVISA Y
TOMA NOTA

REPORTE Y
FORMATO
(FO-512.00-01

y

TERMINA
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TURISTA

ALMACEN DE
FOLLETERIA DE
INFOTUR

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.1.3. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA POR CORRESPONDENCIA
UNIDAD OP . DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
ENCARGADO DEL 1 |[Recibe solicitudes de informacion turistica por| e Correspondencia
MODULO DE correspondencia ordinaria y/o electrénica a nivel nacional | electrénica u
CORRESPONDENCIA e internacional, revisa qué es lo que solicita el turista,| ordinaria
DE INFOTUR clasifica si es electronico u ordinario y traduce la
correspondencia internacional.
2 |Registra en sistema la cédula de registro de solicitudes Cédula de
de correspondencia (FO-512.00-03) los datos vy registro de
requerimientos  (informacion  impresa, informacion| solicitudes de
turistica, etc.). correspondencia
(FO-512.00-03)
3 | Captura la cédula FO-512.00-03 en la base de datos del
Sistema Integral de Informacion y Orientacion Turistica
para contar con un control virtual de los servicios vy
usuarios atendidos.
4 [Prepara la informacion suficiente para el usuario y analiza
si requiere enviar folletos a éste.
¢ REQUIERE PROPORCIONAR INFORMACION
IMPRESA (FOLLETOS) AL USUARIO?
5 [NO: Analiza la forma de dar respuesta a la solicitud de| e Instructivo para
informacion del usuario. proporcionar
material
promocional
turistico
(IT-512.00.05)
6 |SI: Solicita al Encargado del Almacén de Folleteria que
proporcione el material solicitado por el turista y asi poder
atender los requerimientos de la misma.
ENCARGADO DEL 7 |Recibe instruccion y entrega el material solicitado de

acuerdo a las existencias en el Almacén de INFOTUR,
conforme al instructivo para proporcionar material
promocional turistico (IT-512.00.05).

¢ REQUIERE OFICIO?
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

TURISTA

8

|NO: Envia por correo electronico la informacién turl'stica|

e Correo

PROCEDIMIENTO: IV.1.3. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA POR CORRESPONDENCIA

solicitada por el usuario.

‘ electronico w

UNIDAD OP - DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
9 [SI: Elabora oficio de respuesta, anexa la informacion y| e Oficio respuesta
envia a la Jefatura del Departamento de Informacién y
Comunicacién para Asistencia al Turista, para su visto
bueno y firma.
DEPARTAMENTO DE | 10 [Recibe oficio con la informacion turistica adjunta, revisa, | e Oficio respuesta
INFORMACION Y en su caso realiza correcciones, lo firma, devuelve al
COMUNICACION Encargado del Médulo de Correspondencia.
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA
ENCARGADO DEL 11 |Recibe oficio de respuesta con la informacion adjunta, | e Oficio respuesta

MODULO DE
CORRESPONDENCIA
DE INFOTUR

elabora sobres de envio nacionales o internacionales,
segun sea el caso, y remite para su envio a la Oficialia de
Partes de la Secretaria de Turismo, mediante una factura
de correspondencia de salida.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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FECHA DE ELABORACION J

DE OCTUBRE DE 2013

ENCARGADO DEL MODULO DE
CORRESPONDENCIA DE INFOTUR

ENCARGADO DEL ALMACEN DE
FOLLETERIA DE INFOTUR

TURISTA
-
P
PROCEDIMIENTO IV.1.3. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA POR CORRESPONDENCIA j
.
4 O

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION
PARA ASISTENCIA AL TURISTA

INICIO

y 1

RECIBE SOLICITUDES
DE INFORMACION,
REVISA, CLASIFICA

Y TRADUCE

CORRESPONDENCIA
ELECTRONICA U
ORDINARI

REGISTRAEN LA
CEDULA LOS
DATOS Y
REQUERIMIENTOS

CEDULA DE
REGISTRO DE
SOLICITUDI

CAPTURA LA
CEDULAEN
BASE DE DATOS

A 4 4
PREPARA
INFORMACION
PARA EL USUARIO
Y ANALIZASI
REQUIERE DE
FOLLETOS

¢REQUIERE

FOLLETOS?

S|

ANALIZALA
FORMA DE DAR
RESPUESTA A LA
SOLICITUD

INSTRUCTIVO
PARA
PROPORCIONAR
MATERIAI

7
(-]

\\_
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FECHA DE ELABORACION J

DE OCTUBRE DE 2013

TURISTA
[PROCEDIMIENTO IV.1.3. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA POR CORRESPONDENCIA ]
/ ENCARGADO DEL MODULO DE ENCARGADO DEL ALMACEN DE DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION\

CORRESPONDENCIA DE INFOTUR

FOLLETERIA DE INFOTUR

PARA ASISTENCIA AL TURISTA

SOLICITA
MATERIAL PARA

ENTREGAEL
MATERIAL DE

y

ATENDER LOS
REQUERIMIENTOS

SOLICITUD DE

MATERIAL

ACUERDO A LAS
EXISTENCIAS

¢REQUIERE
OFICIO?

Sl

ENVIA POR
CORREO
ELECTRONICO LA
INFORMACION

CORREO

ELECTRONICO

ELABORA OFICIO
DE RESPUESTA,
ANEXA LA

10

RECIBE, REVISA, EN
SU CASO REALIZA

A 4

INFORMACION
Y ENVIA PARA Vo.Bo.
Y FIRMA

OFICIO DE
RESPUESTA

P CORRECCIONES,
FIRMA Y
DEVUELVE

OFICIO DE
RESPUESTA

\ 4 1

RECIBE OFICIO,
ELABORA SOBRES Y
REMITE PARA SU
ENVIO A OFICIALIA
DE PARTES

OFICIO DE
RESPUESTA

TERMINA

e

o
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Paisano, conteniendo: Estado y cantidad a radicar por
Jefatura.
TERMINA PROCEDIMIENTO

TURISTA
4 N
PROCEDIMIENTO: IV.1.4. SOLICITUD DE LOS RECURSOS PRESUPUESTALES ASIGNADOS AL PROGRAMA
PAISANO
UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Elabora oficio solicitando los recursos para el programa| e Oficio
INFORMACION Y paisano y relacion de las 32 Jefaturas de Servicio de
COMUNICACION Auxilio Turistico que participan en el Programa Paisano,
PARA ASISTENCIA AL conteniendo: Estado y cantidad a radicar por Jefatura.
TURISTA
2 |Envia a la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista, con| e Oficio
copia a la Jefatura de la Unidad de la Corporacion
Angeles Verdes, y a la Direccion de Administracion vy
Finanzas.
DIRECCION DE 3 |Recibe oficio y relacion de las 32 Jefaturas de Servicio| e Oficio
ADMINISTRACION Y de Auxilio Turistico que participan en el Programa
FINANZAS
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

.

-
PROCEDIMIENTO IV.1.4. SOLICITUD DE LOS RECURSOS PRESUPUESTALES ASIGNADOS AL PROGRAMA PAISANO

-

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION
PARA ASISTENCIA AL TURISTA

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

:
J
)

INICIO

A 4 1

ELABORA OFICIO
SOLICITUD DE
RECURSOS Y

RELACION DE LAS
20 JEFATURAS

OFICIO

A 4 2

ENVIAA LA
DAAT CON COPIA

RECIBE OFICIO Y

A LA JEFATURA DE
LA UNIDAD DE
LA CAV

A 4

RELACION

\ 4

TERMINA

e

NN
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.1.5. SELECCION Y EVALUACION DE BECARIOS PARA EL PROGRAMA PAISANO
(OFICINAS CENTRALES)

~

UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
SE REQUIERE BECARIOS PARA EL PROGRAMA
PAISANO
DEPARTAMENTO DE 1 |[Solicita a las Instituciones Educativas estudiantes que| e Solicitud de
INFORMACION Y tengan interés en participar en el Programa Paisano| becarios
COMUNICACION como becarios, indicando los requisitos que deben cubrir:
?Sggﬁi'STENC'A AL Carta propuesta de la escuela, credencial del IFE y 3
fotografias tamafo infantil.

INSTITUCIONES 2 |Reciben solicitud y envian estudiantes que cubren los
EDUCATIVAS requisitos solicitados.
DEPARTAMENTO DE 3 [Recibe a los estudiantes, los evallia, realiza las
INFORMACION Y entrevistas necesarias, selecciona y les solicita los
COMUNICACION documentos respectivos.
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA

4 | Asigna a los becarios las actividades que deben realizar,
entre otras las de proporcionar informacién turistica en
las oficinas centrales. Asimismo asigna a los Becarios
gue estaran en el Modulo del Aeropuerto Internacional de
la Ciudad de México (AICM).

5 |Supervisa las actividades de los becarios que se| e Informe de
encuentran en el modulo del Aeropuerto Internacional de actividades
la Ciudad de México y les solicita que elaboren su
informe de actividades indicando cuantas personas
atendieron, tanto nacional como internacional.

CUANDO HAY OPERATIVO (SEMANA SANTA,
VERANO, INVIERNO)

6 |Durante el Operativo se contrata al personal de apoyo
gue participara en el Programa Paisano.

7 |Asigna al personal de apoyo en los moédulos de las

Casetas de Peaje aledafias al Distrito Federal y al AICM,
las Centrales de Autobuses, asi como las instalaciones
del DICAT vy diversos Mdédulos de INFOTUR para que
proporcionen la informacion turistica que requieran los
usuarios.
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TURISTA

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.1.5. SELECCION Y EVALUACION DE BECARIOS PARA EL PROGRAMA PAISANO
(OFICINAS CENTRALES)
UNIDAD OP . DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
MENSUALMENTE
DEPARTAMENTO DE 8 |Elabora informe de las actividades realizadas por los| e Informe de
INFORMACION Y becarios, anexando relacion de apoyo econdémico:| actividades
COMUNICACION nombre, monto y cantidad de apoyo y envia a la| e Relacién de
PARA ASISTENCIA AL Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista para su tramite|  Apoyo
TURISTA -
de pago. Econdmico
DIRECCION DE 9 |Recibe informe y presenta a la Jefatura de la Unidad
ASISTENCIA'Y Corporacion Angeles Verdes y turna copia a la Direccion
AUXILIO AL TURISTA de Administracion y Finanzas.
JEFATURA DE LA 10 [Recibe copia del informe y relacién de apoyo econémico,
UNIDAD ) revisa y toma nota.
CORPORACION
ANGELES VERDES
DIRECCION DE 11 [Recibe el informe de las actividades realizadas por los
ADMINISTRACION Y becarios, junto con la documentacion soporte, expide
FINANZAS nimero de referencia electronica de los recursos
presupuestales por cada becario y por el mes
correspondiente, y lo entrega a la Jefatura del
Departamento de Informacién y Comunicacion para
Asistencia al Turista.
DEPARTAMENTO DE [ 12 |Recibe el numero de referencia electronica de los
INFORMACION Y recursos presupuestales por cada becario del programa
COMUNICACION paisano y proporciona el nimero de referencia al becario.
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA
13 |Integra la documentacion comprobatoria de los recursos| e Relacion de
entregados: relacion de apoyo economico con firmas de| apoyo
los becarios y reporte de comprobacion. Envia a la| econdmico
Direccion de Administracion y Finanzas para el tramite de | « Reporte de
comprobacion correspondiente ante la Direccién de| comprobacion
Recursos Financieros. recursos
DIRECCION DE 14 |Recibe y presenta a la Jefatura de la Unidad de la| ¢ Relacion de
ADMINISTRACION Y Corporacion Angeles Verdes. apoyo
FINANZAS econémico
¢ Reporte de
comprobacién
recursos
I\ J
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FECHA DE ELABORACION

DE OCTUBRE DE 2013

-

(OFICINAS CENTRALES)

( PROCEDIMIENTO IV.1.5. SELECCION Y EVALUACION DE BECARIOS PARA EL PROGRAMA PAISANO

:
J
J

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y
COMUNICACION PARA ASISTENCIA

INSTITUCIONES EDUCATIVAS

DIRECCION DE ASISTENCIA Y

JEFATURA DE LA UNIDAD

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y\

AL TURISTA AUXILIO AL TURISTA CORPORACION ANGELES VERDES FINANZAS
‘ INICIO )
A 1 2
SOLICITA RECIBE SOLICITUD
ESTUDIANTES Y ENVIAA

QUE REQUIERAN P ESTUDIANTES

PARTICIPAR EN EL QUE CUBREN
PROGRAMA PAISANO REQUISITOS

SOLICITUD DE
BECARIOS

RECIBE A
ESTUDIANTES, LOS
EVALUA, REALIZA
ENTREVISTAS Y
SELECCIONA

y 4

ASIGNAALOS
BECARIOS QUE
ESTARAN EN EL
MODULO DEL
AEROPUERTO

\ 4 5

SUPERVISA
ACTIVIDADES Y
SOLICITAINFORME
DE LABORES

INFORME DE
ACTIVIDADES

CUANDO HAY OPERATIVO (SEMANA
SANTA, VERANO, INVIERNO)

A 4 6

SE CONTRATA
PERSONAL DE
APOYO QUE
PARTICIPARA

7

IASIGNA AL PERSONAL
DE APOYO PARA QUE
PROPORCIONEN LA
INFORMACION
TURISTICA

A4

&

e

L
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FECHA DE ELABORACION J
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(OFICINAS CENTRALES)

(PROCEDIMIENTO: IV.1.5. SELECCION Y EVALUACION DE BECARIOS PARA EL PROGRAMA PAISANO

GEPARTAMENTO DE INFORMACION Y
COMUNICACION PARA ASISTENCIA
AL TURISTA

INSTITUCIONES EDUCATIVAS

DIRECCION DE ASISTENCIA Y
AUXILIO AL TURISTA

JEFATURA DE LA UNIDAD
CORPORACION ANGELES VERDES

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

3
)

MENSUALMENTE

ELABORA INFORME
Y ENVIA PARA

9

RECIBE Y PRESENTA
A LA JEFATURA

SU TRAMITE DE
PAGO

INFORME DE
ACTIVIDADES Y
RELACION DE APOYO

ECONOMICQ

CON COPIAA LA

10

RECIBE, REVISA

DIRECCION DE
FINANZAS

11

RECIBE INFORME,
DOCUMENTACION, Y

el Y TOMA NOTA

¥”| LO ENTREGA PARA A
LA JEFATURA

y 12

RECIBE NUMERO DE
REFERENCIA
ELECTRONICA Y LO
PROPORCIONA A
CADA BECARIO

y 13

INTEGRA
DOCUMENTACION Y

14

RECIBE Y PRESENTA

ENVIA PARA TRAMITE
CORRESPONDIENTE

RELACION DE APOYO
ECONOMICO Y
REPORTE DE

COMPROBACION DE

RECURSOS

P A LA JEFATURA,
DE LA CAV

RELACION DE APOYO
ECONOMICO Y
REPORTE DE

COMPROBACION DE

RECURSOS

-

TERMINA
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TURISTA
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~

PROCEDIMIENTO: IV.1.6. SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO MECANICO, AUXILIO VIAL Y ESTADO FiSICO DE
CARRETERAS

UNIDAD
RESPONSABLE

OoP
No.

DESCRIPCION NARRATIVA

DOCUMENTO O
FORMATO

USUARIO

OPERADOR
TELEFONICO DEL
CENTRO DE
ATENCION Y
REGISTRO DE
LLAMADAS

RADIO OPERADOR
CENTRAL DE
DESPACHO Y
CONTROL DE
SERVICIOS

PATRULLA DE
ANGELES VERDES

N\

Solicita el servicio de auxilio turistico mecanico, auxilio
vial, estado fisico de carreteras o informacion turistica, a
través de las lineas telefénicas del Call Center del Centro
de Atencion Integral al Turista: 078, 01 8000 06 88 39, 50
89 75 00, 1866 64 00 597, 1866 41 63 757, o bien a
alguna linea del conmutador de la Secretaria de Turismo
3002 6300.

Recibe llamada, registra y filtra seguin servicio solicitado:
auxilio mecénico, auxilio vial, informaciéon de condicion
fisica de carreteras, informacion turistica. Turna la
llamada a alguna de las extensiones de la Central de
Despacho y Control de Servicios.

SERVICIO DE AUXILIO TURISTICO MECANICO:

Recibe llamada y solicita el nombre del usuario, nimero
telefonico y la falla mecanica que presenta su automovil:
ponchadura de neumatico; falta de agua; no tiene
gasolina; servicio mecanico y/o amortiguadores; falta de
lubricantes o alguna otra averia.

Pregunta la ubicacion: tramo carretero, numero de
carretera, si es autopista o carretera federal, kildbmetro, y
se le pide al usuario que mantenga abierto el cofre del
automovil y se mantenga atento al paso de la patrulla de
Angeles Verdes.

Registra el servicio en la bithcora de servicio y
proporciona al usuario el namero de folio con el que
queda registrado su servicio.

Verifica en el “Site Map (Localizacion Automatica de
Vehiculos, proporcionado por el prestador de servicios a
través de Internet)” la localizacién de la patrulla de
Angeles Verdes mas cercana al evento y le transmite por
radio el servicio, registrandolo en el folio de la bithcora de
servicio y manteniéndolo abierto hasta que concluya la
atencion.

Recibe la transmisién por radio y/o teléfono celular, se
dirige al lugar indicado, reportando su llegada vy
proporciona el servicio. Cuando termina, informa a la
Central de Despacho y Control de Servicio.
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TURISTA

COMUNICACION DE
LA CENTRAL DE
DESPACHO Y
CONTROL DE
SERVICIOS

de los servicios atendidos y turna a la Jefatura del
Departamento de Informacion y Comunicacion para
Asistencia al Turista para su conocimiento.

4 R
PROCEDIMIENTO: IV.1.6. SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO MECANICO, AUXILIO VIAL Y ESTADO FiSICO DE
CARRETERAS
UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
RADIO OPERADOR 8 |Recibe la comunicacion de la patrulla de Angeles Verdes
CENTRAL DE de que ya fue atendido el servicio y registra en el formato
DESPACHO Y de llamadas. Guarda la informacién capturada y cierra el
CONTROL DE Servicio
SERVICIOS '
SERVICIO DE ORIENTACIQN Y ASISTENCIA DE
DESTINOS TURISTICOS:
RADIO OPERADOR 9 [Solicita el nombre del usuario, namero telefénico y| e Formato de
CENTRAL DE pregunta de doénde va a salir y a donde quiere llegar, Llamadas
S(E)SNF;E%T%E registra los datos de la llamada telefénica en el “Formato
Llam
SERVICIOS de Llamadas
10 [Consulta la liga “Traza tu Ruta” en Internet, ingresando
los datos proporcionados por el usuario o consulta el
Atlas de carreteras, proporcionando la informacién
requerida. Guarda la informacion capturada y cierra el
servicio.
SERVICIO DE ESTADO FiSICO DE CARRETERAS:
11 |Solicita el nombre del usuario, numero telefénico y el
tramo carretero que requiere la informacion, consulta el
formato “Rutas Angeles Verdes”, generado a diario por
Angeles Verdes, investiga los posibles dafios de las
carreteras y proporciona informacion.
12 |Registra el servicio en el la bithcora de servicio, guarda la
) informacion capturada y cierra el servicio.
ENLACE TECNICO 13 |Recibe los reportes de los Radio Operadores y| e Reporte
DEL SISTEMA DE mensualmente, integra un reporte mensual consolidado| mensual
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TURISTA

[ A
PROCEDIMIENTO: IV.1.6. SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO MECANICO, AUXILIO VIAL Y ESTADO FiSICO DE
CARRETERAS
UNIDAD OoP - DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DEPARTAMENTO DE 14
INFORMACION Y
COMUNICACION

PARA ASISTENCIA AL

TURISTA

Recibe el reporte mensual de los servicios atendidos,
revisa, toma nota e informa a la Direccidn de Asistencia y
Auxilio al Turista.

TERMINA PROCEDIMIENTO
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FECHA DE ELABORACION

DE OCTUBRE DE 2013

-

PROCEDIMIENTO IV.1.6. SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO MECANICO, AUXILIO VIAL Y ESTADO FiSICO DE CARRETERAS
-

USUARIO

OPERADOR TELEFONICO

DEL CENTRO DE ATENCION
Y REGISTRO DE LLAMADAS

RADIO OPERADOR DE LA
CENTRAL DE DESPACHO Y
CONTROL DE SERVICIOS

PATRULLA DE
ANGELES VERDES

ENLACE TECNICO DEL SISTEMA DE

[COMUNICACION DE LA CENTRAL DH

DESPACHO Y CONTROL DE
SERVICIOS

DEPARTAMENTO DEL
CENTRO DE ATENCION
INTEGRAL

oé

INICIO

A 4

1

SOLICITA SERVICIO
MECANICO,
AUXILIO VIAL O
ESTADO FISICO DE
CARRETERAS

RECIBE LLAMADA,
w| REGISTRA, FILTRA

Y TURNA AL RADIO
OPERADOR

\ 4

SERVICIO DE
AUXILIO MECANICO

A 4 3

RECIBE, SOLICITA

DATOS Y QUE
PROBLEMA
PRESENTA

\ 4 4

PREGUNTA
UBICACION Y
SOLICITASE
MANTENGA
ATENTO

\ 4 5

REGISTRAEL
SERVICIO Y
PROPORCIONA
No. DE FOLIO

y 6
VERIFICAEN EL
SITE MAP LA
LOCALIZACION DE

RECIBE
TRANSMISION POR

LA PATRULLA DE
ANGELES VERDES

\ 4

RADIO, SE DIRIGE
AL LUGAR Y DA
EL SERVICIO

\ 4 8
RECIBE LA
COMUNICACION
QUE FUE ATENDIDO
EL SERVICIO
Y REGISTRA

\4

GUARDA LA INFORMACION
CAPTURADA Y CIERRA EL
SERVICIO

\ 4

g

AL TURISTA

o
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FECHA DE ELABORACION

DE OCTUBRE DE 2013

-

-

PROCEDIMIENTO IV.1.6. SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO MECANICO, AUXILIO VIAL Y ESTADO FiSICO DE CARRETERAS

-

USUARIO

OPERADOR TELEFONICO
DEL CENTRO DE ATENCION
Y REGISTRO DE LLAMADAS

RADIO OPERADOR DE LA
CENTRAL DE DESPACHO Y
CONTROL DE SERVICIOS

PATRULLA DE
ANGELES VERDES

ENLACE TECNICO DEL SISTEMA DE

[COMUNICACION DE LA CENTRAL DH

DESPACHO Y CONTROL DE
SERVICIOS

DEPARTAMENTO DEL
CENTRO DE ATENCION
INTEGRAL
AL TURISTA

SERVICIO DE ORIENTACION
Y ASISTENCIA DE DESTINOS
TURISTICOS

A 4 9
SOLICITANOMBRE,
TEL. Y PREGUNTA
DONDE VA A SALIR
Y DONDE QUIERE

LLEGAR Y REGISTRA

FORMATO DE
LLAMADAS

CONSULTA LA LIGA
“TRAZATU RUTA” O
ELATLASY
PROPORCIONA
LA INFORMACION

- v

SERVICIO DE ESTADO
FISICO DE CARRETERAS

\ 4 11
SOLICITA NOMBRE,
TRAMO CARRETERO,
CONSULTA RUTAS
INVESTIGAY
PROPORCIONA
INFORMACION

A 4 12

REGISTRAEL
SERVICIO,

13

RECIBE E
INTEGRA

GUARDANDO LA
INF. CAPTURADA
Y CIERRA SERVICIO

14

RECIBE, TOMA
NOTA E INFORMA

A 4

REPORTE
CONSOLIDADO

REPORTE
MENSUAL

P A LADIRECCION

DE ASISTENCIAY
AUXILIO AL TURISTA

A 4

TERMINA

e

\o
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TURISTA
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PROCEDIMIENTO: IV.1.7. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA TELEFONICA

~

UNIDAD
RESPONSABLE

OoP
No.

DESCRIPCION NARRATIVA

DOCUMENTO O
FORMATO

OPERADOR

USUARIO

OPERADOR

Se presenta al Departamento de Informacion vy
Comunicacion para Asistencia al Turista, toma una
cédula de “Registro de Atencion de Solicitudes de
Informacion y Orientacion Telefonica", en la cual anota:
nombre, fecha y turno que esta cubriendo.

Se comunica a alguno de los teléfonos del Call Center del
Departamento de Informacion y Comunicacion para
Asistencia al Turista: 078, 01 8000 06 88 39, 50 89 75 00
1 866 64 00 597, 1866 41 63 757, o0 bien a alguna linea
del conmutador de la Secretaria de Turismo 3002 6300.

Toma la llamada y determina el tipo de llamada: si es
llamada falsa la registta en el Sistema Integral de
Informacion y Orientacion Turistica en el rubro de
“llamadas falsas”. Sélo si la llamada es falsa, se registra
en la base de datos. Si cuelgan o no contestan no se
registra en la base de datos.

Si la llamada es de auxilio turistico en carretera o auxilio
vial en las principales carreteras de la Republica
Mexicana, registra en la cédula y se enlaza a la cabina de
radio para su atencion.

Si la llamada es para solicitar informacion de atractivos o
Prestadores de Servicios Turisticos, procede a buscar la
informacion en la base de datos del Sistema Integral de
Informacion y Orientacion Turistica, en los diferentes
rubros que esta contiene. De no encontrarse la
informacion se busca por otros medios.

Proporciona al wusuario la informacion solicitada vy
pregunta si desea alguna otra informacion, si requiere
mas informacion regresa a la actividad 5. En caso
contrario se le solicita proporcione el nimero que marcé
para solicitar el servicio, lugar de donde llama, estado de
la Republica y nacionalidad.

¢ Registro de
Atencién de
Solicitudes de
Informacion y
Orientacion
Telefénica
(FO-512.00-02)
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TURISTA
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PROCEDIMIENTO: IV.1.7. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA TELEFONICA

~

UNIDAD
RESPONSABLE

OoP
No.

DESCRIPCION NARRATIVA

DOCUMENTO O
FORMATO

OPERADOR

ENCARGADO DEL
MODULO DE
TELEFONIA DE
INFOTUR

DEPARTAMENTO DE
INFORMACION Y
COMUNICACION
PARA LA ASISTENCIA
AL TURISTA

7

10

11

12

Registra en el formato Registro de Atencion de
Solicitudes de informacion y Orientacion Telefonica los
siguientes datos:

-Si el turista marco por el 078

-Si marcé por el conmutador de la Secretaria de Turismo
-Por el 01 800 o0 1 800

-Del extranjero al conmutador de Infotur

-Lugar de origen

-Nacionalidad del turista

-Tipo de informacién del servicio proporcionado

-Hora

Realiza las sumas correspondientes de cada uno de los
tipos de llamadas y las nacionalidades, firma la cédula y
la entrega al Encargado del Mddulo de Telefonia en
Turno. Toma otra cédula y comienza de nuevo el
procedimiento.

Recibe la cédula y verifica que los datos estén correctos.

Integra todas las cédulas del turno correspondiente y
verifica la correcta captura en la base de datos, para que
el reporte diario que arroja el Sistema Integral de
Informacion y Orientacion Turistica sea el real.

Elabora el reporte mensual de llamadas telefénicas, con
las llamadas reales, servicios proporcionados de
informacion turistica, servicios enlazados a cabina de
radio para prestar el servicio de auxilio turistico mecanico
y las llamadas falsas, anexando las gréficas
correspondientes mensuales y el acumulado, y lo turna al
Departamento de Informacién y Comunicacion para la
Asistencia al Turista.

Recibe el reporte mensual, revisa, y lo envia a la
Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista.

TERMINA PROCEDIMIENTO

e Formato
(FO-512.00-02)

e Formato
(FO-512.00-02)

e Reporte
mensual de
llamadas
telefénicas
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FECHA DE ELABORACION
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PROCEDIMIENTO: IV.1.7. SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA TELEFONICA
(&

-

OPERADOR

USUARIO

ENCARGADO DEL MODULO
DE TELEFONIA DE INFOTUR

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y
COMUNICACION PARA LA ASISTENCIA AL
TURISTA

:
J
3

‘ INICIO '

A 1

SE PRESENTA AL
DICAT, TOMA
CEDULA Y ANOTA

SE COMUNICA A

NOMBRE, FECHA
Y TURNO

REGISTRO DE
ATENCION DE
SOLICITUDES

P| LOS TELEFONOS
DEL CALL CENTER

A 3

TOMA LA LLAMADA
Y DETERMINA, SI ES
FALSA REGISTRA
EN EL SISTEMA

y 4

LA LLAMADA ES DE
AUXILIO TUR. EN
CARRETERA, REG.
Y SE ENLAZA A LA
CABINA DE RADIO

4 5

LA LLAMADA ES
PARA SOLICITAR
INF. TURISTICA,
BUSCA LA
INFORMACION

y 6

PROPORCIONA LA
INFORMACION
SOLICITADA

A 4 ’

REGISTRAEN EL
FORMATO LOS
DATOS

FORMATO
(FO-512.00-02)

A 4

]




SECTUR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL

TURISTA

PAGINA 53

.

kPROCEDIMIENTO: IV.1.7.

SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA TELEFONICA

K OPERADOR

USUARIO

ENCARGADO DEL MODULO
DE TELEFONIA DE INFOTUR

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y
COMUNICACION PARA LA ASISTENCIA AL
TURISTA

REALIZA LAS
SUMAS DE LOS

RECIBE LA
CEDULA Y
P VERIFICA QUE LOS

TIPOS DE LLAMADAS,
FIRMA LA CEDULA
Y LA ENTREGA

FORMATO

(FO-512.00-02)

DATOS ESTEN
CORRECTOS

A 10

INTEGRA TODAS
LAS CEDULAS DEL
TURNO Y VERIFICA
LA CAPTURA EN LA
BASE DE DATOS

y 11

ELABORA REPORTE
MENSUAL DE

12

RECIBE REPORTE,
REVISA Y ENVIA A LA

y

LLAMADAS, ANEXA
GRAFICAS Y TURNA

REPORTE
MENSUAL DE

LLAMADAS

DIRECCION DE
ASISTENCIA Y
AUXILIO AL TURISTA

v

' TERMINA '
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4 N
PROCEDIMIENTO: 1V.1.8. ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE INFOTUR
UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
ENCARGADO DEL 1 |Solicita a las personas que apoyan en el Médulo de
MODULO DE Servicios de Informacion y Orientacion al Turista
SERVICIOS DE (INFOTUR), que se comuniquen a las oficinas de los
INFORMACION Y Prestadores de Servicios a nivel Nacional para actualizar
ORIENTACION AL sus datos como son:
TURISTA .
- Tarifas
- Domicilio
- Ubicacion
- Teléfono
- Horario de Servicio
- Con que servicios cuentan
- Servicios extras
- Pagina Web
- Promociones y descuentos
- Paquetes
- Atractivos Turisticos
2 | Actualizan en tiempo real la base de datos de INFOTUR
3 | Requisita el formato de actualizacién de datos indicando:
- Nombre de la persona que esta realizando la
actualizacion
- Nombre del Prestador de Servicios Turisticos, el
rubro actualizado y el Estado.
- Que persona los atendi6
- Indicar el namero telefénico del Prestador de
Servicios y anotar la extensién del Médulo de
INFOTUR
- Observaciones
- Fecha de vigencia

4 | Semanalmente integra en un expediente de cada uno de
los que apoyan el area, los formatos de actualizacién
para el registro y control de la base de datos, para
evaluar el desempefio del personal.

5 |Revisa en la base de datos que los registros estén
debidamente actualizados.

6 |En caso de que no se cuente con informacion de ese
prestador de servicios, agotando todos los recursos
necesarios, procede a eliminar de la base de datos el
registro.

I\ J
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TURISTA

ASISTENCIAY
AUXILIO AL TURISTA

Unidad Corporacion Verdes, su
conocimiento.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Angeles para

4 N
PROCEDIMIENTO: 1V.1.8. ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE INFOTUR
UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
ENCARGADO DEL 7 | Revisa los rubros que requieren traduccién y se procede
MODULO DE a realizarla y en caso de ser un registro nuevo se procede
SERVICIOS DE a darlo de alta.
INFORMACION Y
ORIENTACION AL
TURISTA
8 |Elabora un reporte bimestral con los avances, nuevas| e Reporte
necesidades con su justificacion, metas alcanzadas y
redefine estrategias de operacion.
9 |Elabora un reporte de cada persona que apoya en el| e Reporte
modulo de INFOTUR, integra un reporte global final de la
actualizacion de la base de datos y lo envia a la Jefatura
del Departamento de Informacion y Comunicacién para
Asistencia al Turista.
DEPARTAMENTO DE | 10 |Recibe reporte, revisay turna a la Direccion de Asistencia| e Reporte
INFORMACION Y y Auxilio al Turista
COMUNICACION
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA
DIRECCION DE 11 |Recibe reporte, revisa y presenta a la Jefatura de la| e Reporte
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-

PROCEDIMIENTO: IV.1.8. ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE INFOTUR
.

/ENCARGADO DEL MODULO DE SERVICIOS DE INFORMACION Y DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION DE

ORIENTACION AL TURISTA

ASISTENCIA AL TURISTA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

:
J
)

‘ INICIO '

A 1

SOLICITAALAS
PERSONAS QUE
APOYAN EL MODULO
SE COMUNIQUEN
PARA ACTUALIZAR
DATOS

A 2

ACTUALIZAN EN
TIEMPO REAL
LA BASE DE
DATOS

y 3

REQUISITA EL
FORMATO DE
ACTUALIZACION
DE DATOS

A 4

SEMANALMENTE
INTEGRA
EXPEDIENTE PARA
EVALUAR EL
DESEMPERO

A 4 5

REVISA EN LA BASE
DE DATOS QUE
LOS REGISTROS
ESTEN
ACTUALIZADOS

y 6

EN CASO DE QUE
NO SE CUENTE CON
INFORMACION,
PROCEDE A
ELIMINAR EL REG.

y 7

REVISA LOS

RUBROS QUE

REQUIERAN
TRADUCCION, DE
SER REGISTRO NUEVO

SE DA DE ALTA
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PROCEDIMIENTO: IV.1.8. ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE INFOTUR
\

CNCARGADO DEL MODULO DE SERVICIOS DE INFORMACION Y
ORIENTACION AL TURISTA

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION DE
ASISTENCIA AL TURISTA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

:
J
)

8

ELABORA REPORTE
BIMESTRAL CON
LOS AVANCES
Y DEFINE
ESTRATEGIAS DE
OPERACION

REPORTE

A 9

ELABORA REPORTE
DE CADA PERSONA

10

m] RECIBE, REVISAY

QUE APOYA EL
MODULO Y LO ENVIA

REPORTE

TURNA

11

RECIBE, REVISAY

REPORTE

PRESENTA PARA
SU CONOCIMIENTO

REPORTE

TERMINA




PAGINA 58 w
SECTUR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA J

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL FES:ggTEU'EB'hASSEAZS'SN
TURISTA

~

FORMATOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO




:
J

59
FECHA DE ELABORACION

PAGINA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL

)
\

SECTUI

DE OCTUBRE DE 2013

)

TURISTA

J

¢ ‘ON Uogisinay T0-00'CTS-dd ‘Bloudl1ajay

‘JOIAYES N0 IAOHANI OL NOILSTOONS HO NIVIdNOD ANV
‘0IDIAY3S 13 ¥VHOC3AN YHVd NOIOVLIDIT3H O/A YIONIHIONS ‘'vraANO '€

3LIT0dNN 31110d :SVM NOA Q3LSISSY 1VHL NOSH3d FHL
O1N31vS3a O1N3LY VINHO4 3d OZIH 01 QIaN3ALY 313N 02119Nd HOAIAY3S 13 2
avg JOVHIAY doos AY3A LIN3T130X3 ¢ADIAYTS YNO II¥OSAA NOA OA MOH
OV dvino3y OoN3Ng AN 31N3130X3 ¢SOWVNOIDHOdOYHd 313N OIDIAYIS 13 VII41TVD ONOD? 'T
XOgT1IVIN 3HL OLNI 11 30V1d ANV gnLS SIHL LNO ¥v3aL 3SVAT1d / NOZNg 13 NI O1dVLISOdIA A NO1VL 1S3 ¥3ANIIJSAA 3d HOAVAH
€T
:NOILYWHO4NI @31S3NdIY / VAV.LIDITOS NOIOVINYOANI
cT
/
:d3AN3ILLY 31d03d / SYNOSH3d 3d 'ON ‘ANOHJ313L / ONO4313L
1T 0T
ﬁ TIVIN-3 IvO01 /[ 'd'J/VINO10D
6 8
N N
ﬁ , J 'SS34Aav / oIdINOa
N
A 9 v 'ALITVYNOILYN / AvdITYNOIDJVN A G v ANVN / IH9GINON
01704 VHOH ) 'VHO34 > ‘NOIDVINHOLNI 3d OJINDIL
’ i N >
owsidaniL 3Aa
T0-00°¢TS-0O4d V)¥dvL3I¥Dd3S
(e ) VOILS|dNL NOIDVLINIIHO A
BISHNL |8 UQRBEJUSLD lI 14
4N LO4NI NOQIDVINHO4NI 3a SOIDIAYIS 3d &
dNLioIos 3d NOION4LY 3d 0d1SI93d =




SECTUR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL

TURISTA

PAGINA 60

|

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

( N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: REGISTRO DE ATENCION DE SOLICITUD DE SERVICIOS DE
INFORMACION Y ORIENTACION TURISTICA (FO-512.00-01)
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

1.- TECNICO DE DICAT Escribir el nombre del servidor publico que

INFORMACION: atiende la solicitud de servicios de informacion y
orientacion turistica.

2.- FECHA: Indicar la fecha en que se atiende la solicitud del
servicio.

3.- HORA: Anotar la hora en que se termind la atencion.

4.- FOLIO: Registrar el No. de folio consecutivo
correspondiente.

5.- NOMBRE/NAME: Anotar el nombre del usuario que solicita el
servicio de informacion y orientacion turistica.

6.- NACIONALIDAD/ Apuntar la nacionalidad del usuario.

NATIONALITY:

7.- DOMICILIO/ADDRESS: Escribir los datos del domicilio del usuario: calle,
namero exterior y namero interior.

8.- COLONIA/CP./LOCAL: Indicar la colonia o cddigo postal donde se ubica
el domicilio del usuario o en caso de turista
extranjero indicar la ciudad de origen.

9.- E-MAIL: Registrar el correo electronico del usuario.

10.- TELEFONO/ Anotar un numero de teléfono de contacto con el

TELEPHONE: usuario.

11.- No. DE PERSONAS/ Indicar el nUmero de personas atendidas en este

PEOPLE ATTENDED: servicio.

12.- INFORMACION Detallar la informacion solicitada por el usuario.

SOLICITADA/REQUESTED

INFORMATION:

13.- TALON USUARIO Desprender el talébn con cuestionario de
calificacion del servicio otorgado y entregar al
usuario para su llenado y depdésito en el buzon.

N\ J
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4 I
INSTRUCTIVO DE LLENADO: REGISTRO DE ATENCIC')N DE SOLICITUDES DE INFORMACION Y
ORIENTACION TELEFONICA (FO-512.00-02)
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
1.- TECNICO DE TECNICO DE Escribir el nombre de la persona que proporciona
INFORMACION Y INFORMACION Y el servicio de atencion de solicitudes de
ORIENTACION TURISTICA ORIENTACION informacién y orientacion telefénica.
TURISTICA/SERVICIO
SOCIAL
2.- FOLIO: Asignar un numero de folio consecutivo conforme
a los servicios efectuados.
3.- FECHA: Indicar la fecha en la cual se realiza la atencion
de las solicitudes.
4.- TURNO: Anotar el turno en el cual se brinda la atencién:
matutino, vespertino, nocturno, fines de semana.
5.- TIPO DE LLAMADA Identificar y describir los siguientes datos de la
llamada:
- Llamada nacional: Si es a través del 078,
llamada local, nimero de teléfono particular
del interior del pais o Lada Nacional 01-800.
- Llamada internacional: Lada Internacional y
teléfono particular del extranjero.
6.- LUGAR DE ORIGEN DE Escribir el nombre del lugar de donde esta
LA LLAMADA llamando el usuario.
7.- NACIONALIDAD DEL Indicar la nacionalidad del usuario.
TURISTA SOLICITANTE
DEL SERVICIO
8.- TIPO DE SERVICIO O Anotar el tipo de servicio o la informacion que
INFORMACION solicita el usuario del servicio.
SOLICITADA
9.- HORA Indicar la hora de la llamada telefénica.
10.- LLAMADAS Al final de su turno, registrar el numero total de
ATENDIDAS llamadas atendidas.
11.- TURISTAS Al final de su turno, registrar el nUmero de turistas
ATENDIDOS nacionales, nimero de turistas internacionales y
ndmero total de turistas atendidos.
12. FIRMA/ELABORADO Registrar nombre y firma de la persona que
POR efectud el servicio.
\_ J
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SECTUR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA w
S TURISTA J

Orienfacion Turistica S s

caMbxico

Sistema Integral de Informacion y I /) 201

CEI?ULA DE REGISTRO DE
ATENCION POR CORRESPONDENCIA
FO-512.00-03

FOLIO| (1)
TIPO DE SOLICITUD cE + (2)

NOMBRE COMPLETO DEL I 3)
TURISTA

INFORMACION SOLICITADA (4) .

DOMICILIO [(5)

COLONIA I'_
I

CP
A

LUGAR: ESTADO: MUNICIPIO: LOCALIDAD:

TEL. LADA | NUMERO TELEFONICO: |

E-MAIL | N° DE PERSONAS: | (6)
FECHA DEL DOCUMENTO | ¢ 172011

(7) FECHADERECEPCION (| 17/un2011 (8)

CONTROL DGES-ST| (9) N° CONTROL DGST | (10)
HORA o v -0 + (11)
CONTINENTE-NACIONALIDAD _Continente- (12) + -Nacionalidad- -
CAPTURADO POR: (13)
Referencia; PR-512.00-01 Revision N* 1
| Aooptar. .|
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: REGISTRO DE ATENCION POR CORRESPONDENCIA (FO-512.00-03)

~

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

5.-

6.-

7.-

8.-

10.

11.

12.

13.

1.- FOLIO

2.- TIPO DE SOLICITUD

3.- NOMBRE COMPLETO

DEL TURISTA

4.- INFORMACION

SOLICITADA

DOMICILIO (DATOS
PERSONALES)

NUMERO DE
PERSONAS

FECHA DEL
DOCUMENTO

FECHA DE RECEPCION

9.- CONTROL DE DGES-

ST

- NO. CONTROL

DGST

- HORA

- CONTINENTE-

NACIONALIDAD

- CAPTURADO POR:

ENCARGADO DEL
MODULO DE
CORRESPONDENCIA

De acuerdo al tipo de correo, si es electronico u
ordinario, asignar un numero de folio.

Seleccionar CE (Correo electrénico) o CO
(Correo ordinario), de acuerdo al tipo de tramite a
realizarse.

del turista

Capturar nombre

solicitante.

y apellidos
Capturar breve descripcion de la informacion
solicitada por el turista.

Capturar el domicilio del turista solicitante,
siempre que se trate de un correo ordinario.

Capturar el nimero de personas para los cuales
va dirigido el servicio.

Indicar fecha de la solicitud recibida.

Indicar fecha de recepcién de la solicitud en el
maédulo de correspondencia.

En caso de ser turnada la solicitud de parte de
las Oficinas de la C. Secretaria de Turismo,
capturar el nimero de folio que le fue asignado
por la Secretaria Técnica.

Capturar el tramite que se le da a la solicitud,
dependiendo si es correo electrénico u ordinario.

Indicar la hora en que fue recibida la solicitud.

Indicar la nacionalidad del solicitante.

Capturar el nombre completo de la persona que
tramita el servicio.
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-

INSTRUCTIVO DE LLENADO: RESERVACION DE HOTELES (FO-512.00-05)

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

1.- DATOS DEL HOTEL:

2.- DATOS DEL TURISTA:

3.- FOLIO:

4.- DATOS
RESERVACION:

5.- OBSERVACIONES:

6.- CONFIRMA
RESERVACION DE
HOTEL:

7.- FECHA DE
ACTUALIZACION:

8.- ELABORADO POR:

DICAT

Anotar los datos hotel en el cual se efectuara la
reservaciéon para el usuario que solicitdé el
servicio: nombre, direccion, teléfono y correo
electronico.

Escribir los datos personales del usuario que
solicita el servicio: nombre completo, direccion y
teléfono de contacto.

Registrar el folio consecutivo conducente.

Detallar los siguientes datos de la reservaciéon
efectuada: nUmero de habitacion o habitaciones,
tarifa por noche, numero de personas, fecha de
entrada, fecha de salida, nimero de noches
reservadas, plan estancia, hora entrada/salida y
tarifa total de noches reservadas.

Indicar las observaciones relevantes para el
servicio de reservacion o para el turista.

Nombre completo del empleado del hotel que
confirma la reservacioén realizada.

Escribir la fecha actual.

Registrar el nombre completo del servidor publico
de la SECTUR que realiza la reservacion.
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4 N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: REGISTRO DE LLAMADAS TELEFONICAS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

1.- BASE RADIO OPERADOR Indicar el modulo de servicios en donde se
recibe la llamada; ya sea: 1. México, 2.
Acapulco, 3. Puebla-Guadalajara, 4. Chihuahua-
Zacatecas, 5. Monterrey, y 6. Hermosillo.

2.- PDA Indicar el Numero de Folio consecutivo de
llamadas que se atendieron por turno.

3.- TURNO: Indicar el turno que esta cubriendo el radio
operador, ya sea matutino, vespertino o
nocturno.

4.- ORIGEN LLAMADA Indicar el nombre del estado de la Republica

ESTADO mexicana, desde el cual estd llamando el
usuario.

5.- SECTOR QUE ATIENDE Indicar qué sector gubernamental o algun otro,
gue acuda en auxilio del usuario.

6.- FECHA: Indicar la fecha en la que se requisita este
formato.

7.- CLAVE Indicar la clave del radio operador en turno.

8.- OPERADOR Indicar el nombre del radio operador en turno.

9.- TELEFONO Anotar el numero telefonico de la persona que
llama solicitando el servicio.

10.- USUARIO Indicar el nombre completo de la persona que
solicita el servicio.

11.- HORA Indicar la hora en que se recibe la llamada.

12.- DESCRIPCION Anotar la descripcion del servicio que
proporciond el radio operador.

13.- PATRULLA Indicar que patrulla asiste a proporcionar el
servicio solicitado.

14.- JEFATURA Indicar la Jefatura de Servicios a la que
pertenece la patrulla.

I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: REGISTRO DE LLAMADAS TELEFONICAS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

15.- STATUS Indicar el estado actual en el que se encuentra el
servicio; ya sea 1. RP ENTERADO, EN RUTA, 2.
ENTERADO RADIO-BASE, JS, CAMPAMENTO,
3. ATENDIDO, 4. PENDIENTE, 5. CANCELADO,
6. NO ATENDIDO, 7. SE ASIGNA A OTRA
DEPENDENCIA.

16.- HORA Indicar la hora en la que se encuentra el estado
actual del servicio solicitado.

17.- SEGUIMIENTO Después de haber transcurrido una hora

SERVICIO 1° HORA aproximadamente de solicitado el servicio por el
usuario, se le llama a la patrulla que se le asigné
el servicio para realizar el seguimiento del
mismo.

18.- HORA Indicar la hora en la que se realiza el
seguimiento.

17.- SEGUIMIENTO Después de haber transcurrido dos horas

SERVICIO 2° HORA aproximadamente de solicitado el servicio por el
usuario, se le llama a la patrulla que se le asign6
el servicio para realizar el seguimiento del
mismo.

I\ J
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18.- HORA Indicar la hora en la que se realiza el
- Seguimiento. ™
IV.2. DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO
\ J
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.1. ELABQRACION DE PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL
PARQUE VEHICULAR

~

UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Recaba informacién del kilometraje recorrido por cada|e Bitacoras
CONTROL radio patrulla al mes de las bitacoras y del Sistema de
OPERATIVO Informacién Angeles Verdes (SIAV).
2 |Calcula el kilometraje recorrido por cada radio patrulla,|e Reporte SIAV
basandose en el historial del kilometraje recorrido del
afo anterior inmediato.
3 |Analiza la pdliza de garantia de servicio de|e Pdlizade
mantenimiento proporcionado por la agencia. Garantia
4 |Programa fechas estimadas de mantenimiento a realizar
durante el afio, con base en la informacion obtenida del
kilometraje y poliza de garantia.
5 |Con la informacion anterior presenta Proyecto del|e Proyecto del
Programa de Mantenimiento Preventivo a la Direccion de Programa de
Asistencia y Auxilio al Turista para andlisis y aprobacion Mantenimiento
de fechas. Preventivo
DIRECCION DE 6 | Recibe proyecto para analisis y aprobacion. e Proyecto del
ASISTENCIA Y Programa de
AUXILIO AL TURISTA Mantenimiento
Preventivo
JAPRUEBA PROYECTO?
7 |NO: Regresa a la actividad no. 4 para la estimacion de
nuevas fechas de mantenimiento.
8 |SI: Envia por oficio a la Jefatura de Unidad de la|e Oficio
Corporacion Angeles Verdes para su autorizacion.
JEFATURA DE LA 9 |Recibe Proyecto del Programa de Mantenimiento|e Proyecto del

UNIDAD DE LA
CORPORACION
ANGELES VERDES

Preventivo aprobado.

SAUTORIZA PROPUESTA?

Programa de
Mantenimiento
Preventivo
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

10

‘NO: Regresa a la actividad no. 4 para la estimacién de

nuevas fechas de mantenimiento.

PROCEDIMIENTO: IV.2.1. ELABQRACION DE PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL
PARQUE VEHICULAR

UNIDAD OoP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
11 | Sl: Envia por oficio a la Direccion de Asistencia y Auxilio Oficio
al Turista el programa de mantenimiento preventivo Programa de
autorizado. Mantenimiento
Preventivo
DIRECCION DE 12 |Envia Programa de Mantenimiento Preventivo autorizado Programa de

ASISTENCIAY

AUXILIO AL TURISTA

DEPARTAMENTO DE 13

a la Jefatura de Control Operativo para su difusion.

Recibe Programa de Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento
Preventivo

Programa de

CONTROL autorizado y envia en formato electronico a las 32| Mantenimiento
OPERATIVO Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico. Preventivo
N\
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-

VEHICULAR

( PROCEDIMIENTO: IV.2.1. ELABORACION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL PARQUE

:
J
!

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

JEFATURA DE LA UNIDAD DE LA
CORPORACION ANGELES VERDES

~

‘ INICIO ’

v L
MENSUALMENTE
RECABA

INFORMACION DE
KILOMETRAJE POR
RADIO PATRULLA

BITACORAS

CALCULA
KILOMETRAJE
RECORRIDO

v 8

ANALIZA POLIZA DE
GARANTIA DE
SERVICIO DE

MANTENIMIENTO

POLIZA DE
GARANTIA

PROGRAMA FECHAS
DE MANTENIMIENTO
DURANTE EL ANO

FECHAS

PROYECTO DEL
PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

\ A 6
PRESENTA
PROYECTO PARA RECIBE PROYECTO
ANALISIS Y P{ PARA ANALISIS Y
APROBACION DE APROBACION

PROYECTO DEL
PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

¢APRUEBA
PROYECTO?

REGRESA PARA
ESTIMACION DE
NUEVAS FECHAS

-

\
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DE OCTUBRE DE 2013

-

VEHICULAR

( PROCEDIMIENTO: IV.2.1. ELABORACION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL PARQUE

FECHA DE ELABORACION J

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

~

JEFATURA DE LA UNIDAD DE LA
CORPORACION ANGELES VERDES

13

ENVIA EN
ELECTRONICO EL

ENVIA PARA SU
AUTORIZACION

RECIBE PROYECTO

OFICIO

12

PROGRAMA <
JAUTORIZADO A LAS 32
JEFATURAS DE SAT

PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

TERMINA

ENVIA PROGRAMA DE

MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
AUTORIZADO PARA
SU DIFUSION

A

A 4

APROBADO

PROYECTO DEL
PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVQ

¢AUTORIZA
PROPUESTA?

10

REGRESA PARA
ESTIMACION DE
NUEVAS FECHAS

11

ENVIA PROGRAMA

PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO

PREVENTIVO

DE MANTENIMIENTO | g
PREVENTIVO )
AUTORIZADO

OFICIO

PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

-

L
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.2. SUPER\/ISION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL
PARQUE VEHICULAR

~

UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Envia, en formato electrénico, el Programa de Programa de
CONTROL Mantenimiento Preventivo a las Jefaturas de Servicios de Mantenimiento
OPERATIVO Auxilio Turistico para calendarizar servicios. Preventivo
JEFATURA DE 2 |Recibe el Programa de Mantenimiento Preventivo, Programa de
SERVICIOS DE calendariza los servicios y solicita los recursos para el Mantenimiento
AUXILIO TURISTICO envio de unidades al Prestador de Servicios. Preventivo.
3 |Mensualmente entrega al Prestador de Servicios las
unidades que correspondan de acuerdo al PMP para
mantenimiento.
PRESTADOR DE 4 | Recibe unidades para llevar a cabo el mantenimiento Factura de
SERVICIOS preventivo, genera factura de servicio y devuelve| Servicio
unidades a la Jefatura de Servicios de Auxilio Turistico.
JEFATURA DE 5 |Recibe unidad reparada, factura de servicio y registra en Factura de
SERVICIOS DE el formato mensual de mantenimiento de la unidad lo que |  Servicio
AUXILIO TURISTICO le realizaron. Formato de
Mantenimiento
Mensual.
¢REALIZO MANTENIMIENTO?
6 |NO: Envia motivo y/o criterios de justificacion por el cual
no se llevé a cabo el mantenimiento.
DEPARTAMENTO DE 7 | Sl: Recibe copia de la factura de servicio y formato de Factura de
CONTROL mantenimiento mensual, lo registra en el historial y/o Servicio
OPERATIVO kardex de mantenimiento consolidado y verifica contra|e Formatos de
Programa de Mantenimiento Preventivo. Mantenimiento
Mensual
8 |Verifica que se cuenten con los 32 formatos de Formatos de
mantenimiento mensual. Mantenimiento
Mensual
¢ESTAN COMPLETOS?
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9 ‘NO: Envia aviso de omision de formato a la Jefatura de ‘ ¢ Notificacion de
e Servicios de Auxilio Turistico correspondiente, sefialando Incumplimiento ™\
fecha compromiso de envio. Regresa a la actividad 7.

PROCEDIMIENTO: IV.2.2. SUPER\/ISION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL
PARQUE VEHICULAR

UNIDAD OoP - DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DEPARTAMENTO DE 10 |SI: Concentra la informacion y archiva los formatos de |e Formatos de
CONTROL mantenimiento mensual de acuerdo a las Jefaturas de Mantenimiento
OPERATIVO Servicios de Auxilio Turistico. Mensual

11 |Envia al Archivo General de la Secretaria de Turismo, los|e Formatos de
formatos de mantenimiento de anos anteriores. Mantenimiento
Mensual
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

:
J

-

VEHICULAR

( PROCEDIMIENTO: IV.2.2. SUPERVISION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL PARQUE

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO

PROVEEDOR DE SERVICIO

J

TURISTICO
INICIO
\4 1 2
ENVIA PROGRAMA DH] c ALREE,\‘C&%IZ A
MANTENIMIENTO A SERVICIOS Y
LAS JEFATURAS PAR P> Cl0S
CALENDARIZAR SOLICITARECURSOS
SERVICIOS PARA ENVIO DE
UNIDADES
PROGRAMA DE PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO

PREVENTIVO

S|

PREVENTIVO

MENSUALMENTE
ENTREGA A
PROVEEDOR LAS

RECIBE, LLEVA A
CABO

UNIDADES DE
ACUERDO AL PMP

P MANTENIMIENTO,
GENERA FACTURA Y
DEVUELVE UNIDADES|

FACTURA DE
SERVICIO

A 4 5
RECIBE UNIDAD
REPARADA, FACTURA
DE SERVICIO Y
REGISTRA LO QUE LE
HICIERON

FACTURA DE
SERVICIO

FORMATO DE
MANTENIMIENTO
MENSUAL

¢REALIZO

v ’

RECIBE COPIA DE
FACTURA, FORMATO,
REGISTRAY
VERIFICA

FACTURA DE
SERVICIO

FORMATOS DE
MANTENIMIENTO
MENSUAL

MANTENIMIENTO?

ENVIA MOTIVO Y/O
CRITERIOS DE
JUSTIFICACION

-

o
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

VEHICULAR

( PROCEDIMIENTO: IV.2.2. SUPERVISION DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL PARQUE

:
J
|

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

PROVEEDOR DE SERVICIO

~

8

VERIFICA QUE SE
[CUENTEN CON LOS 32
FORMATOS DE
MANTENIMIENTO

FORMATOS DE

MANTENIMIENTO
MENSUAL

S| (ESTAN
COMPLETOS?

ENVIA AVISO DE
OMISION SENALANDO

FECHA COMPROMISO
SE ENVIO

NOTIFICACION DE

INCUMPLIMIENTO

10

CONCENTRA LA
INFORMACION Y
ARCHIVA LOS
FORMATOS

\ 4

FORMATOS DE
MANTENIMIENTO
MENSUAL

ENVIA AL ARCHIVO
GENERAL LOS
FORMATOS DE

MANTENIMIENTO
ANTERIORES

FORMATOS DE
MANTENIMIENTO
MENSUAL

TERMINA

-

NI
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DE OCTUBRE DE 2013

TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: 1IV.2.3.  PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MAYOR A $2,000.00

~

SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO

lugar autorizado.

UNIDAD OoP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
JEFATURA 1 |Detecta las necesidades de reparaciébn con un costo
SERVICIOS DE mayor a $ 2,000.00
AUXILIO TURISTICO

2 | Elabora un diagnostico de servicio y descripcion detallada Formato de
de la falla. diagnostico de

servicio
3 |Solicita tres cotizaciones a posibles prestadores de Cotizaciones
servicios o refaccionarias.
4 |Envia via electronica la solicitud de reparacion mayor Formato de
anexando formato de diagnoéstico de servicios y las tres diagndstico de
cotizaciones. servicio
Cotizaciones
DEPARTAMENTO DE 5 |Recibe y analiza el costo de refacciones, reparacion y
CONTROL mano de obra de las tres cotizaciones.
OPERATIVO
6 Determina la compra de refacciones, reparacion,
contratacion del prestador de servicio.
7 | Somete a consideracion de la Direccion de Asistencia y Formato de
Auxilio al Turista, la compra de refacciones, reparacion y diagnostico de
mano de obra. servicio
DIRECCION DE 8 |Recibe, revisa, firma de autorizacion el recurso para la Formato de
ASISTENCIA'Y compra de refacciones asi como de la mano de obra y| diagnéstico de
AUXILIO AL TURISTA turna para su distribucion. servicio
DEPARTAMENTO DE 9 |Distribuye el formato autorizado, via electronica, a las Formato de
CONTROL Jefaturas de Servicio de Auxilio Turistico con copia, alas| diagnostico de
OPERATIVO Direcciones de Administracién y Finanzas y de Asistencia|  servicio

y Auxilio Turistico.
JEFATURA DE 10 |Envia la unidad a reparar y/o compran refacciones en el
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11 |Registra en base de datos el historial del mantenimiento|e Historial por

PROCEDIMIENTO: IV.2.3.  PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MAYOR A $2,000.00

o firma y envia, via electronica junio con la factura Radio-Patrulla. ™
escaneada del servicio y/o compra al Departamento de |e Factura
Control Operativo.

UNIDAD
RESPONSABLE

op - DOCUMENTO O
or DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DEPARTAMENTO DE
CONTROL
OPERATIVO

12 | Recibe historial y factura escaneada de las 32 Jefaturas de|e Historial por
Servicio y Auxilio Turistico verificando que el prestador de Radio-Patrulla.
servicios corresponda al previamente autorizado y registra base | Factura
de datos consolidada para un posterior analisis.

e Base de datos

consolidada.
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

:
J

-

( PROCEDIMIENTO: 1V.2.3. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MAYOR A $2,000.00

/

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

\

-

INICIO

DETECTA LAS
NECESIDADES DE
REPARACION

A4 2

ELABORA
DIAGNOSTICO Y
DESCRIPCION DE LA
FALLA

FORMATO DE
DIAGNOSTICO DE
SERVICIO

SOLICITATRES
COTIZACIONES A
POSIBLES
PROVEEDORES

COTIZACIONES

ENVIA VIA
ELECTRONICA, LA

5

RECIBE Y ANALIZA EL
COSTO

SOLICITUD DE
REPARACION

FORMATO DE
DIAGNOSTICO DE
SERVICIO

REFACCIONES,
REPARACION Y MANO|
DE OBRA

A 4

\ 4 6
DETERMINA LA
COMPRA DE
REFACCIONES,
REPARACION Y
CONTRATACION DEL
PROVEEDOR

y 7
SOMETE A
CONSIDERACION LA
COMPRA DE

RECIBE, REVISA,
FIRMA DE
AUTORIZACION Y

REFACCIONES,
REPARACION Y MANO)
DE OBRA
FORMATO DE
DIAGNOSTICO DE
SERVICIO

\ 4

TURNA PARA SU
DISTRIBUCION

FORMATO DE
DIAGNOSTICO DE
SERVICIO

-
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W

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

[PROCEDIMIENTO: IV.2.3. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MAYOR A $2,000.00

-

—/

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

10

ENVIA LA UNIDAD A
AREPARAR Y/O
COMPRAN

9

DISTRIBUYE EL
FORMATO

REFACCIONES
AUTORIZADOS

v 11

REGISTRA EN BASE
DE DATOS EL
HISTORIAL, FIRMA Y
ENVIA CON FACTURA
ESCANEADA

HISTORIAL POR
RADIO-PATRULLA

AUTORIZADO A LAS
JEFATURAS DE
SERVICIO DE AUXILIO

AL TURISTA
FORMATO DE
DIAGNOSTICO DE
SERVICIO

v

\ 12

RECIBE, VERIFICA
QUE EL PROVEEDOR
CORRESPONDA Y
REGISTRA

HISTORIAL POR
RADIO-PATRULLA

BASE DE DATOS
CONSOLIDADA

TERMINA

W\
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.2.4. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MENOR A $2,000.00
UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
JEFATURA DE 1 |Solicita al Departamento de Control Operativo|e Formato de
SERVICIOS DE autorizacién para compra menor a $2,000.00 anexando| reparacion
AUXILIO TURISTICO formato de compras menor.
DEPARTAMENTO DE 2 | Recibe y autoriza. e Formato de
CONTROL reparacion
OPERATIVO
JEFATURA DE 3 |Envia a reparar la unidad y/o compra las refacciones
SERVICIOS DE necesarias, siempre y cuando el costo sea menor a
AUXILIO TURISTICO $2,000.00.
4 | Requisita el formato de reparacion menor a $2,000.00. e Formato de
reparacion
5 |Envia al Departamento de Control Operativo el formato|e Formato de
de reparacion menor a $2,000.00 requisitado. reparacion
DEPARTAMENTO DE 6 |Recibe y registra en una base de datos el historial por|e Formato de
CONTROL cada Radio-Patrulla para un posterior analisis. reparacion
OPERATIVO
I\ J
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

( PROCEDIMIENTO: IV.2.4. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO MENOR A $2,000.00

:
J
!

-

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

~

‘ INICIO ’

FORMATO DE

REPARACION

A 4 -
SOLICITA
AUTORIZACION PARA »
COMPRA MENOR A w
$2,000.00

RECIBE Y AUTORIZA

X 3

ENVIA A REPARAR LA
UNIDAD Y/O COMPRA
LAS REFACCIONES
NECESARIAS

\ 4

REQUISITA EL
FORMATO DE
REPARACION MENOR
A $2,000.00

FORMATO DE
REPARACION

ENVIA EL FORMATO

\ 4

7

DE REPARACION
MENOR REQUISITADO

FORMATO DE

REPARACION

RECIBE Y REGISTRA
PARA UN
POSTERIOR
ANALISIS

FORMATO DE
REPARACION

TERMINA

-e

NN
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DE OCTUBRE DE 2013

TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: 1V.2.5. GESTION ANUAL PARA EL ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE PARA
LAS UNIDADES DE OPERACION

~

SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO

tarjetas inteligentes precargadas que tienen en su
resguardo.

UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 | A principio de afo, elabora la base de datos para la|e Reporte de
CONTROL dispersion de saldo mensual del combustible. Asignaciones
2 | Actualiza en el reporte los nuevos numeros de las tarjetas Reporte de
que fueron entregadas. Asignaciones
Mensuales
3 |Realiza la asignacion de acuerdo al monto establecido Reporte de
para las tarjetas inteligentes precargadas. Asignaciones
Mensuales
PRESTADOR DE 4 |Envia base de datos al Departamento de Control Correo
SERVICIOS Operativo para la dispersién de saldo correspondiente. Electrénico
DEPARTAMENTO DE 5 |Requisita lay out de acuerdo a la informacion requerida|e Correo
CONTROL (nimero de tarjeta, monto asignado, fecha desde, fecha| Electrénico
OPERATIVO hasta, y fecha de caducidad de saldo), y devuelve via
correo electrénico al prestador de servicios.
PRESTADOR DE 6 |Recibe la confirmacion de la recepcion del lay out para Correo
SERVICIOS efectuar dispersion mensual de combustible solicitada. Electrénico
DEPARTAMENTO DE 7 | Recibe lay out indicando el nimero total de registros a los|e Correo
CONTROL cuales se le asigndé la dispersibn y confirma al Electrénico
OPERATIVO Departamento de Control Operativo la recepcion.
8 |Envia correo electronico a las 32 Jefaturas de Servicios Correo
de Auxilio Turistico, e indica procedimiento mensual para Electronico
carga de saldo del consumo de combustible.
JEFATURA DE 9 |Realiza operacion para cargar el saldo a todas sus
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L DE OPERACION

4 N

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO PRESTADOR DE SERVICIO JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO

TURISTICO
‘ INICIO ’

\ 4 1
ELABORA BASE DE
DATOS PARA
DISPERSION DE
SALDO DE
COMBUSTIBLE

REPORTE DE
ASIGNACIONES
MENSUALES,

ACTUALIZALOS
NUEVOS NUMEROS
DE TARJETAS
ENTREGADAS
RECIENTEMENTE

REPORTE DE
ASIGNACIONES
MENSUALES,

REALIZA ASIGNACION ENVIA BASE DE
DEL MONTO g DATOS PARA
ESTABLECIDO PARA "1 DISPERSION DE
LAS TARJETAS SALDO
PRECARGADAS

REPORTE DE
ASIGNACIONES
MENSUALES,

CORREO
ELECTRONICO

\ 4 5 6
REQUISITADE RECIBE
ACUERDO A LA CONFIRMACION PARA
INFORMACION ! EFECTUAR
REQUERIDA, Y DISPERSION DE

DEVUELVE COMBUSTIBLE

CORREO CORREO

ELECTRONICO

ELECTRONICO

o
L
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

.

DE OPERACION

( PROCEDIMIENTO: IV.2.5. GESTION ANUAL PARA EL ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE PARA LAS UNIDADES

:
J
!

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

PRESTADOR DE SERVICIO

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

~

7

RECIBE, INDICA
NUMERO TOTAL DE
REGISTROS Y
CONFIRMA
RECEPCION

CORREO
ELECTRONICO

ENVIA E INDICA
PROCEDIMIENTO
PARA CARGA DE

9

REALIZA OPERACION
PARA CARGAR SALDO]

SALDO PARA
COMBUSTIBLE

CORREO

ELECTRONICO

A

A TARJETAS
INTELIGENTES

\ 4

‘ TERMINA ’

e

\
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.6. ASIGNACION DEL PRESUPUESTO PARA COMBUSTIBLE A LAS 32
JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

~

Propuesta de Cédula de Distribucion Presupuestal.

UNIDAD OP . DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 | Recibe oficio de la Subsecretaria de Innovacion y Calidad | e Oficio
CONTROL con el presupuesto autorizado de la partida 26102
OPERATIVO “Combustibles, lubricantes y aditivos para vehiculos
terrestres, aéreos, maritimos, lacustres y fluviales
destinados a servicios publicos y la operacion de
programas publicos”.
2 |Elabora propuesta de Cédula de Distribucion|e Propuesta de
Presupuestal a nivel de Jefaturas de Servicios de Auxilio Cédula de
Turistico, y presenta a la Direccion de Asistencia y Auxilio Distribucion
al Turista. Presupuestal
DIRECCION DE 3 | Recibe propuesta para su analisis y aprobacion. e Propuesta de
ASISTENCIA'Y Cédula de
AUXILIO AL TURISTA Distribucién
Presupuestal
¢APRUEBA PROPUESTA?
4 |NO: Regresa a la actividad 2 para la modificacion de la
Propuesta de Cédula de Distribucion Presupuestal.
5 |SI: Presenta la propuesta para su analisis y autorizacion|e Propuesta de
a la Jefatura de la Unidad Corporacion Angeles Verdes. Cédula de
Distribucion
Presupuestal
JEFATURA DE LA 6 |Recibe y analiza la Propuesta de Cédula de Distribucion|e Propuesta de
UNIDAD ) Presupuestal para autorizacién. Cédula de
CORPORACION Distribucion
ANGELES VERDES Presupuestal
¢AUTORIZA LA PROPUESTA DE DISPERSION?
7 |NO: Regresa a la actividad 2 para la modificacion de la
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8 |SI: Autoriza la propuesta y devuelve a la Direccion de|e Propuesta de

Asistencia y Auxilio al Turista. Cedula de I
Distribucion
Presupuestal
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.6. ASIGNACION DEL PRESUPUESTO PARA COMBUSTIBLE A LAS 32
JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

CONTROL
OPERATIVO

Turistico la asignacion del presupuesto de combustible
que les corresponde.

UNIDAD OoP - DOCUMENTO O

RESPONSABLE | No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DIRECCION DE 9 |Recibe Cédula de Distribucién Presupuestal autorizada y Cédula de
ASISTENCIA'Y turna al Departamento de Control Operativo. Distribucién
AUXILIO AL TURISTA Presupuestal
DEPARTAMENTO DE 10 |Recibe la Cédula de Distribucion Presupuestal de la Cédula de
CONTROL partida 26102 autorizada, elabora y presenta oficio para Distribucion
OPERATIVO firma ante la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista. Presupuestal

Oficio

DIRECCION DE 11 |Recibe oficio, firma y devuelve al Departamento de Oficio
ASISTENCIA'Y Control Operativo.
AUXILIO AL TURISTA
DEPARTAMENTO DE | 12 |Recibe e informa a las Jefaturas de Servicio de Auxilio Oficio
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TERMINA EL PROCEDIMIENTO
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:
J

SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

( PROCEDIMIENTO: IV.2.6. ASIGNACION DEL PRESUPUESTO PARA COMBUSTIBLE A LAS 32 JEFATURAS DE

-

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

J

‘ INICIO ’

A4 1

RECIBE OFICIO CON

EL PRESUPUESTO

AUTORIZADO DE LA
PARTIDA 26102

OFICIO

ELABORA
PROPUESTA A NIVEL
DE JEFATURAS DE

RECIBE PARA SU
ANALISIS Y

SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO Y
PRESENTA
PROPUESTA DE
CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

\ 4

APROBACION

PROPUESTA DE
CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

S ¢(APRUEBA

PROPUESTA?

REGRESA PARA LA
MODIFICACION DE LA
PROPUESTA

PRESENTA LA
PROPUESTA PARA SU

RECIBE Y ANALIZA LA
PROPUESTA PARA SU

A 4

A 4

ANALISIS Y
AUTORIZACION

PROPUESTA DE
CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

AUTORIZACION

PROPUESTA DE
CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

S|

ZAUTORIZA LA
PROPUESTA DE

% REGRESA PARA LA
MODIFICACION DE LA

PROPUESTA

-

o
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

( PROCEDIMIENTO: IV.2.6. ASIGNACION DEL PRESUPUESTO PARA COMBUSTIBLE A LAS 32 JEFATURAS DE

:
J
|

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO

TURISTICO

~

10

RECIBE LA CEDULA
AUTORIZADA Y a

9

RECIBE Y TURNA AL

PRESENTA OFICIO R
PARA FIRMA

CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

DEPARTAMENTO DE |«¢

AUTORIZA LA

«
ICONTROL OPERATIVQ]

CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

v 11

RECIBE, FIRMAY
DEVUELVE

OFICIO

y 12

RECIBE E INFORMA LA
ASIGNACION DEL
PRESUPUESTO A LAS
JEFATURAS

OFICIO

TERMINA

PROPUESTAY
DEVUELVE

PROPUESTA DE
CEDULA DE
DISTRIBUCION
PRESUPUESTAL

-

NI
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TURISTA

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.2.7. COMPROBACION DEL GASTO DE GASOLINA POR RADIO PATRULLA
UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
JEFATURAS DE 1 |De acuerdo a sus necesidades de operacion y después
SERVICIOS DE de haber recibido del Departamento de Control Operativo
AUXILIO TURISTICO la Cédula de Distribucién Presupuestal autorizada,
distribuyen el presupuesto asignado entre el nimero de
Radio-Patrullas.
RADIO-PATRULLAS 2 |Los radio patrulleros cargan gasolina, anexan ticket de Documentacién
consumo, registran datos de la carga (hora, ubicacion y Comprobatoria
monto) en la bitadcora de control diario de operacion y
entregan a la Jefatura de Servicio de Auxilio Turistico que
les corresponda, toda la documentacién comprobatoria.
JEFATURAS DE 3 | Recibe, revisa la documentacién comprobatoria y firma la Documentacion
SERVICIOS DE Bitacora de Control Diario de Operacion, en su caso, Comprobatoria
AUXILIO TURISTICO anota observaciones.
4 |Mensualmente envia a la Direccion de Asistencia y Documentacion
Auxilio al Turista la documentacion comprobatoria del| Comprobatoria
consumo de gasolina por radio patrulla.
DIRECCION DE 5 |Recibe mensualmente de las 32 Jefaturas de Servicios
ASISTENCIA'Y de Auxilio Turistico la documentaciéon comprobatoria,
AUXILIO AL TURISTA registra y turna al Departamento de Control Operativo.
DEPARTAMENTO DE 6 |Recibe, revisa y monitorea por sistema los horarios de
CONTROL carga, en caso de detectar cargas de combustible fuera
OPERATIVO del horario establecido, verifica contra el formato de
cargas fuera de horario existente autorizado por la
Jefatura de Servicio de Auxilio Turistico.
¢EXISTE FORMATO DE CARGAS FUERA DE
HORARIO AUTORIZADAS POR LA JEFATURA DE
SERVICIOS?
7 |NO: Notifica por correo electronico a la Jefatura de
Servicios de Auxilio Turistico correspondiente.
I\ J
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TURISTA
JEFATURAS DE 8 |SI: Elabora y envia al Departamento de Control|e Formato de
RVILIUS UE Operaiivo, formaio de cargas fuera de horario| Cargas Fuera
de Horario

AUXILIO TURISTICO

debidamente requisitado.

PROCEDIMIENTO: 1V.2.7. COMPROBACION DEL GASTO DE GASOLINA POR RADIO PATRULLA

UNIDAD OoP . DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 9 |Recibe formato de cargas fuera de horario, verifica, |e Formato de
CONTROL registra y archiva Cargas Fuera
OPERATIVO de Horario
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TERMINA PROCEDIMIENTO
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PROCEDIMIENTO: IV.2.7. COMPROBACION DEL GASTO DE GASOLINA POR RADIO PATRULLA

-

JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL
RADIO PATRULLAS
TURPISTICO TURISTA DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO
INICIO
v 1 2
DISTRIBUYE CARGAN GASOLINA,
PRESUPUESTO ANEXAN TICKET,
ASIGNADO ENTRE EL ' REGISTRAN
NUMERO DE RADIO- INFORMACION EN
PATRULLAS BITACORA Y ENVIAN

DOCUMENTACION
COMPROBATORIA

A 4 3

RECIBE, REVISA,
FIRMA BITACORA Y
EN SU CASO, ANOTA

OBSERVACIONES

DOCUMENTACION
COMPROBATORIA

5 6
MENSUALMENTE RECIBE, REVISA Y
ENVIALA RECIBE, MONITOREA
DOCUMENTACION P REGISTRAY >
HORARIOS DE CARGA
POR RADIO- TURNA DE COMBUSTIBLE
PATRULLA

DOCUMENTACION

COMPROBATORIA

S| (EXISTE

A 4 8
ELABORA Y ENVIA NOTIFICAPOR
FORMATO DE CORREO
CARGAS ELECTRONICOA LA
DEBIDAMENTE JEFATURA
REQUISITADO CORRESPONDIENTE

FORMATO DE
CARGAS FUERA DE
HORARIO

* 9

RECIBE FORMATO,
VERIFICA, REGISTRA
Y ARCHIVA

FORMATO DE
CARGAS FUERA DE
HORARIO

TERMINA

N
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TURISTA

SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO

N\

precargado, de no ser asi, se comunica al Centro de
Atencion Telefonico del prestador de servicios.

TERMINA PROCEDIMIENTO

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.2.8. REPORTE DE INCIDENCIAS EN EL USO DE TARJETAS DE GASOLINA
UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
RADIO-PATRULLAS 1 |En caso de extravio o dafio de la tarjeta inteligente
precargada, reporta a la Jefatura de Servicios de Auxilio
Turistico.
JEFATURA DE 2 | Contacta al Centro de Atencion del prestador de servicios
SERVICIOS DE para informar la incidencia reportada.
AUXILIO TURISTICO
PRESTADOR DE 3 |Proporciona numero de reporte, hora del evento y
SERVICIOS nombre del asesor que atiende la incidencia via
telefénica.
JEFATURA DE 4 | Recibe los datos de la incidencia (nGmero, hora y nombre Correo
SERVICIOS DE del asesor), y envia junto con el nimero de Radio-| Electrénico
AUXILIO TURISTICO Patrulla, niamero de tarjeta y fecha por correo electrénico
al Departamento de Control Operativo.
DEPARTAMENTO DE 5 |Recibe y confirma dentro de la aplicacion del prestador|e Correo
CONTROL de servicios que la tarjeta esté cancelada. Electrénico
OPERATIVO
6 | Solicita por correo electronico al prestador de servicios, la Correo
reposicion de la tarjeta inteligente precargada, indicando Electrénico
direccion de entrega de la misma.
PRESTADOR DE 7 |Recibe y devuelve con una fecha probable de entrega al
SERVICIOS domicilio indicado.
DEPARTAMENTO DE 8 |Recibe y comunica a la Jefatura de Servicios de Auxilio Correo
CONTROL Turistico la solicitud de reposicién de la tarjeta inteligente Electrénico
OPERATIVO precargada, y proporciona fecha probable de entrega en
el domicilio correspondiente.
JEFATURA DE 9 |Espera la llegada de la tarjeta inteligente precargada y Correo
SERVICIOS DE una vez recibida reporta al Departamento de Control| Electronico
AUXILIO TURISTICO Operativo la recepcion y el nimero de la misma.
DEPARTAMENTO DE 10 |Asigna saldo nuevo a la tarjeta inteligente precargada
CONTROL para hacer uso de ésta.
OPERATIVO
11 |Comunica a la Jefatura de Servicios de Auxilio Turistico Correo
el saldo precargado a la tarjeta inteligente. Electrénico
JEFATURA DE 12 |Valida que la tarjeta inteligente cuente con el saldo
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DE OCTUBRE DE 2013

FECHA DE ELABORACION J

g

-
PROCEDIMIENTO: 1V.2.8. REPORTE DE INCIDENCIAS EN EL USO DE TARJETAS DE GASOLINA

-

RADIO-PATRULLAS

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO

PRESTADOR DE SERVICIOS

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

~

-

TURISTICO
INICIO
v 1 2 3
EN CASO DE CONTACTA AL PROPORCIONA
EXTRAVIO O DANO, CENTRO DE NUMERO DE
REPORTA A LA P| ATENCION PARA P REPORTE, HORA Y
JEFATURA DE INFORMAR INOMBRE DEL ASESOR]
SERVICIOS INCIDENCIA QUE ATIENDE

v -

RECIBE DATOS DE
INCIDENCIA, Y ENVIA

NUMERO DE RADIO-
PATRULLA Y NUMERO
DE REPORTE

CORREO

ELECTRONICO

9

ESPERA LA TARJETA
PRECARGADA Y

REPORTA LA P

"

7

RECIBE Y DEVUELVE
CON FECHA
PROBABLEDE |«

RECIBE Y
n CONFIRMA
” TARJETA
CANCELADA

CORREO
ELECTRONICO

SOLICITA
REPOSICION DE

ENTREGA AL
DOMICILIO INDICADO

TARJETA, INDICANDO
DIRECCION DE
ENTREGA

CORREO

ELECTRONICO

A 4 8

RECIBE Y COMUNICA
LA SOLICITUD DE
REPOSICION

RECEPCION Y EL
NUMERO DE LA
MISMA

CORREO
ELECTRONICO

INDICANDO FECHA DE]
ENTREGA

CORREO

ELECTRONICO

ASIGNA SALDO A
TARJETA PARA SU
uso

]

N
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

Vs

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.8. REPORTE DE INCIDENCIAS EN EL USO DE TARJETAS DE GASOLINA

:
J
!

-

RADIO-PATRULLAS

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

PRESTADOR DE SERVICIOS

~

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

12

VALIDA SALDO
PRECARGADO, DE NO| g

11

SER ASi, COMUNICA [
A PROVEEDOR

A 4

‘ TERMINA ’

COMUNICA SALDO
PRECARGADO A
TARJETA

CORREO
ELECTRONICO

\/_

v

N
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TURISTA

Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico y verifica que
la informacién registrada cuente con la documentacion
comprobatoria.

¢ LA DOCUMENTACION COMPROBATORIA
CORRESPONDE?

4 )
PROCEDIMIENTO: IV.2.9. REVISION, ANALISIS Y ALMACENAMIENTO DE BITACORAS
UNIDAD OoP DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
RADIO PATRULLAS 1 |Registra en la Bitacora de Control Diario de Operacion la|e Bitacora de
actividad diaria que realiza en base o carretera y entrega Control Diario
a la Jefatura de Servicio de Auxilio Turistico de Operacion
correspondiente.
JEFATURA DE 2 |Recibe bitacoras, revisa, firma de visto bueno y archiva Bitacoras de
SERVICIOS DE temporalmente. Control Diario
AUXILIO TURISTICO de Operacion
3 |Mensualmente, envia al Departamento de Control Bitacoras de
Operativo todas las bitacoras a su cargo. Control Diario
de Operacion
DEPARTAMENTO DE 4 |Recibe bitacoras de todas las Jefaturas de Servicios de Bitacoras de
CONTROL Auxilio Turistico y organiza por fecha y zona (sur, centroy|  Control Diario
OPERATIVO norte) de Operacion
¢ SE RECIBIO RESPUESTA DE LAS 32 JEFATURAS?

5 |NO: Envia correo electronico a la Jefatura de Servicios Correo
de Auxilio Turistico y solicita bitAcoras faltantes. Regresa Electrénico
a la actividad 3.

6 |Sl: Valida namero de bitacoras recibidas conforme al Bitacoras de
namero de Radio-Patrullas con que cuentan las Jefaturas Control Diario
de Servicios de Auxilio Turistico. de Operacion

¢SE CUENTA CON TODAS LAS BITACORAS POR
JEFATURA?

7 |NO: Envia correo electrénico a la Jefatura de Servicios Correo
de Auxilio Turistico y solicita bithcoras faltantes. Regresa Electrénico
a la actividad 3.

8 |SI: Analiza de manera aleatoria las bitacoras de las 32 Bitacora de

Control Diario
de Operacion
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9 |NO: Envia comentarios a las Jefaturas de Servicios de|o Correo

Auxilio Turistico. Regresa a la actividad 4. Electrénico
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TURISTA
a I
PROCEDIMIENTO: 1V.2.9. REVISION, ANALISIS Y ALMACENAMIENTO DE BITACORAS
UNIDAD OoP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
10 |SI: Clasifica de acuerdo a la Jefatura de Servicios de|e Bitacora de

Auxilio Turistico, y archiva para verificar que los servicios
de asistencia y auxilio turistico se proporcionan con
calidad, eficiencia y transparencia.

Control Diario
de Operacion
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TERMINA PROCEDIMIENTO
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

:
J

-

-
PROCEDIMIENTO: IV.2.9. REVISION, ANALISIS Y ALMACENAMIENTO DE BITACORAS

-

RADIO-PATRULLAS

JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

~

-

INICIO

\4 1

REGISTRA ACTIVIDAD|
DIARIA EN BASE O

RECIBE, REVISA,
n| FIRMADEVISTO

CARRETERA Y
ENTREGA

BITACORA DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

P”] BUENO Y ARCHIVA
TEMPORALMENTE

BITACORAS DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

MENSUALMENTE,
ENVIA TODAS LAS

RECIBE DE TODAS
| LASJEFATURASY | g
]

BITACORAS A SU
CARGO

BITACORAS DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

71 orcaNizAPOR
FECHA'Y ZONA

BITACORAS DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

¢ SE RECIBIO
RESPUESTA DE
LAS 32?

Sl

ENVIA CORREO Y
SOLICITA BITACORAS
FALTANTES

CORREO
ELECTRONICO

6

VALIDA NUMERO DE
BITACORAS

P»| RECIBIDAS VS. EL

NUMERO DE RADIO-
PATRULLAS

BITACORAS DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

N
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TURISTA
\_

-
PROCEDIMIENTO: 1V.2.9. REVISION, ANALISIS Y ALMACENAMIENTO DE BITACORAS
\

-

RADIO-PATRULLAS JEFATURA DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

¢ SE CUENTA
CON TODAS?

ENVIA CORREO Y
SOLICITAFALTANTES

CORREO

ELECTRONICO

8

ANALIZA BITACORAS
Y VERIFICA QUE
CUENTEN CON LA [«¢
DOCUMENTACION
COMPROBATORIA

BITACORAS DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

(LA
DOCUMENTACION
ORRESPONDE2

SI

ENVIA
COMENTARIOS A LAS
JEFATURAS DE
SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO

CORREO

ELECTRONICO

10

CLASIFICAY
ARCHIVA PARA
VERIFICAR QUE EL
SERVICIO SEA DE
CALIDAD, EFICIENCIA
Y TRANSPARENCIA

BITACORA DE
CONTROL DIARIO
DE OPERACION

TERMINA

-
NI
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TURISTA

AUXILIO AL TURISTA

TERMINA PROCEDIMIENTO

4 )
PROCEDIMIENTO: 1V.2.10. MONITOREO DEL SISTEMA DE INFORMACION ANGELES VERDES (SIAV)
UNIDAD OP P DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Ingresa al Sistema de Informacion de Angeles Verdes y
CONTROL verifica que no exista atraso de informacién capturada.
OPERATIVO
¢LA INFORMACION ESTA ACTUALIZADA?
2 |NO: Envia aviso por correo electronico a las Jefaturas de Correo
Servicios de Auxilio Turistico faltantes de informacion, Electronico
solicitando la actualizacion del sistema.
3 |Verifica posteriormente que esté actualizada la
informacion. Regresa a la actividad 1.
4 | SI: Semanalmente imprime reportes del Sistema de Reportes
Informacion de Angeles Verdes, analiza, registra y semanales
archiva.
5 | Al finalizar el mes, restringe el acceso para la captura de
informacién en el Sistema de Informacion de Angeles
Verdes.
6 | Imprime reporte mensual de las 32 Jefaturas de Servicios Reporte
con fecha y hora. Mensual
7 |Elabora reporte de servicios proporcionados semanal y Reporte de
mensualmente, y envia por correo electronico a la| Servicios
Direccibn de Asistencia y Auxilio al Turista para su Correo
conocimiento. Electronico
DIRECCION DE 8 |Recibe, analiza, registra reporte de servicios y archiva. Reporte de
ASISTENCIAY Servicios
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

e
PROCEDIMIENTO: 1V.2.10. MONITOREO DEL SISTEMA DE INFORMACION ANGELES VERDES (SIAV)

:
J
|

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

~

‘ INICIO ’

h 4 .

INGRESA AL SIAV Y

VERIFICA QUE NO

EXISTA ATRASO DE
INFORMACION

ENVIA AVISO
SOLICITANDO LA
ACTUALIZACION DEL
SISTEMA

CORREO
ELECTRONICO

VERIFICA QUE ESTE
ACTUALIZADA LA
INFORMACION

4

SEMANALMENTE
IMPRIME REPORTES

DEL SISTEMA, |

ANALIZA, REGISTRA
Y ARCHIVA

REPORTES
SEMANALES

AL FINALIZAR EL
MES, RESTRINGE
ACCESO PARA
CAPTURA DE
INFORMACION
ENEL SIAV

-e

NI
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

(&

e
PROCEDIMIENTO: 1V.2.10. MONITOREO DEL SISTEMA DE INFORMACION ANGELES VERDES (SIAV)

:
J
!

/

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

\

6

IMPRIME REPORTE
MENSUAL DE LAS 32
JEFATURAS CON
FECHA'Y HORA

REPORTE

MENSUAL

ELABORA
REPORTE

8

RECIBE, ANALIZA,
' 4 REGISTRA

Y ENVIA PARA SU
CONOCIMIENTO

REPORTE DE
SERVICIOS

CORREO
ELECTRONICO

Y ARCHIVA

REPORTE DE
SERVICIOS

TERMINA

e

o
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TURISTA

SERVICIOS DE
AUXILIO TURISTICO

N\

autorizado.

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.2.11. MANEJO DE OPERATIVOS VACACIONALES
UNIDAD OoP £ DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Elabora invitacion para la instalacion de campamentos y|e Correo
CONTROL acompafiamientos, y envia por correo electrénico a las 32|  electronico
OPERATIVO Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico para que
confirmen su participacion.
JEFATURAS DE 2 |Reciben invitacion, preparan propuestas de personal y|e Propuesta de
SERVICIOS DE Radio-Patrullas que participardn, y envian por correo| Participacion
AUXILIO TURISTICO electrénico al Departamento de Control Operativo para su
aprobacion.
DEPARTAMENTO DE 3 |Recibe, analiza e integra propuestas de las 32 Jefaturas|e Propuesta de
CONTROL de Servicio y Aukxilio Turistico. Participacion
OPERATIVO
¢ SE APRUEBA LA PROPUESTA?
4 |NO: Devuelve las propuestas a las Jefaturas de Servicios
y Auxilio Turistico con observaciones. Regresa a la
actividad 3.
5 |SI: Integra y presenta a la Direccion de Asistencia y|e Propuesta de
Auxilio al Turista para su autorizacion. Participacion
DIRECCION DE 6 | Recibe propuestas de participacion, analiza y aprueba. e Propuesta de
ASISTENCIA'Y Participacion
AUXILIO AL TURISTA
¢(APRUEBA PROPUESTAS DE PARTICIPACION?
7 | NO: Devuelve al Departamento de Control Operativo con
observaciones. Regresa a la actividad 3.
8 |SlI: Autoriza, hace del conocimiento a la Jefatura de la|e Correo
Unidad Corporacion Angeles Verdes e instruye al electronico
Departamento de Control Operativo para su difusion.
DEPARTAMENTO DE 9 |Comunica por correo electronico a las 32 Jefaturas de|e Correo
CONTROL Servicios de Auxilio Turistico la autorizacion de su| electronico
OPERATIVO participacion.
JEFATURAS DE 10 |Realizan los operativos vacacionales de acuerdo a lo
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CONTROL
OPERATIVO

para liberacién de pago de viaticos, y archiva acuse.

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.2.11. MANEJO DE OPERATIVOS VACACIONALES
UNIDAD OP P DOCUMENTO O

RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
JEFATURAS DE 11 |Envian listas de asistencia y solicitan el pago de los
SERVICIOS D’E operativos.
AUXILIO TURISTICO
DEPARTAMENTO DE | 12 |Verifica informacion y elabora oficio de solicitud para el|e Oficio
CONTROL tramite de pago de viaticos y envia para autorizacion a la
OPERATIVO Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista.
DIRECCION DE 13 |Recibe, autoriza y devuelve al Departamento de Control | e Oficio
ASISTENCIA'Y Operativo.
AUXILIO AL TURISTA
DEPARTAMENTO DE 14 | Recibe, turna a la Direccion de Administracion y Finanzas |e Acuse




PAGINA 132 w
SECTUR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL FES:ggTEU'EB'hASSEAZS'SN
TURISTA

TERMINA PROCEDIMIENTO




PAGINA 133 w
\l_(l UR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL FECHA DE ELABORACION
TURISTA DE OCTUBRE DE 2013




-

.

SECTUR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL

TURISTA

PAGINA 134

DE OCTUBRE DE 2013

FECHA DE ELABORACION J

-

-
PROCEDIMIENTO: IV.2.11. MANEJO DE OPERATIVOS VACACIONALES

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL
TURISTA

JEFATURA DE LA UNIDAD CORPORACION
ANGELES VERDES

~

-

INICIO

A4 1

ELABORA INVITACION
Y ENVIA PARA QUE

RECIBEN
INVITACION,
q PREPARAN

CONFIRMEN
PARTICIPACION

CORREO

ELECTRONICO

3

RECIBE, ANALIZAE
INTEGRA LAS

e PROPUESTAS
Y ENVIAN PARA SU
APROBACION

PROPUESTA DE
PARTICIPACION

PROPUESTAS «
DE LAS 32
JEFATURAS

PROPUESTA DE
PARTICIPACION

(APRUEBA
PROPUESTA?

DEVUELVE
PROPUESTA CON
OBSERVACIONES

INTEGRAY

RECIBE

P PRESENTA PARA SU
AUTORIZACION

PROPUESTA DE

PARTICIPACION

> PROPUESTAS
ANALIZA Y APRUEBA

PROPUESTA DE
PARTICIPACION

N
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FECHA DE ELABORACION J

Ve

-

PROCEDIMIENTO: IV.2.11. MANEJO DE OPERATIVOS VACACIONALES

-

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO

TURISTICO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL

TURISTA

~

JEFATURA DE LA UNIDAD CORPORACION
ANGELES VERDES

COMUNICA LA

¢APRUEBA
PROPUESTA?

DEVUELVE CON
OBSERVACIONES

[AUTORIZACION DE SU
PARTICIPACION

|

CORREO

ELECTRONICO

12

VERIFICA Y ELABORA
OFICIO DE SOLICITUD
PARA EL TRAMITE DE
PAGO DE VIATICOS Y
ENVIA PARA
AUTORIZACION

OFICIO

1 .

AUTORIZA, HACE DEL

CONOCIMIENTOE | g
<

INSTRUYE PARA SU
DIFUSION

REALIZAN LOS
OPERATIVOS
VACACIONALES A LO
AUTORIZADO

v 11

ENVIAN LISTAS DE
ASISTENCIAY
SOLICITAN EL PAGO
DE LOS OPERATIVOS.

CORREO

ELECTRONICO

RECIBE, AUTORIZA
Y DEVUELVE

OFICIO

I

RECIBE, TURNA A LA
DIRECCION DE
ADMINISTRACION Y

ACUSE

FINANZAS, Y ARCHIVA|

ACUSE

TERMINA

v

N
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TURISTA

SECRETARIA DE TURISMO

( @ CORPORACION ANGELES VERDES

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

e
BITACORA DE CONTROL DIARIO DE OPERACION

JEFATURA DE SERVICIOS: & FoLIo: | |
FECHA: /20 /  Rep.: 3 RUTA: 4 RETEN: > TURNO: B

KILOMETRO DE SALIDA: 7 KILOMETRO DE LLEGADA: 8 KILOMETROS RECORRIDOS:

SE RECIBE R.P. CON GASOLINA APROXIMADA: SE ENTREGA R.P. CON GASOLINA APROXIMADA:
10 11

12 13 14 15

GASOLINA CARGADA LTS. IMPORTE $ ACEITE APLICADO LTS. VALES

HORA NUMCARREF'ERA KM ACTIVIDADES, SERVICIOS PROPORCIONADOS Y OBSERVACIONES

16 17 18

19 RESUMEN DE SERVICIOS DE ASISTENCIA Y AUXILIO TURISTICO PROPORCIONADOS
I SERVICIOS PROPORCIONADOS VEHICULOS ATENDIDOS TURISTAS ATENDIDOS ACCIDENTES ATENDIDOS
|

20
| TOTAL DE SERVICIOS EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

21
| NOTAS PARA EL TURNO SIGUIENTE:

22 NOMBRE Y FIRMA DE LA TRIPULACION REVISO

TECNICO DE AUXILIO TURISTICO AYUDANTE TECNICO DE AUXILIO TURISTICO JEFE DE SERVICIOS

ORIGINAL PARA LA DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

4 N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: BITACORA DE CONTROL DIARIO DE OPERACION
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
1. JEFATURA DE TECNICO Y AYUDANTE Anotar el nombre de la Jefatura de Servicios de
SERVICIOS: TECNICO DE AUXILIO Auxilio Turistico correspondiente.
TURISTICO
2. FECHA Anotar el dia, mes y afio correspondiente en que
se realiza el servicio de radio patrullaje.
3.R.P. Anotar el numero econémico de la unidad que
realiza el servicio de radio patrullaje.
4. RUTA Anotar el nimero de Ruta en que se realiza el
radio patrullaje.
5. RETEN Anotar el nombre de la Jefatura de Retén, al que
corresponden la ruta y la radio patrulla.
6. TURNO Anotar el numero del turno que cubre la
tripulaciéon de la radio patrulla (1° o 2°).
7. KILOMETRO DE Anotar el nimero del kilometraje del dia anterior.
SALIDA
8. KILOMETRO DE Anotar el nimero del kilometraje al final del
LLEGADA recorrido diario.
9. KILOMETROS Anotar los kilbmetros que recorrié ese dia.
RECORRIDOS
10. SE RECIBE R. P. Anotar los litros de gasolina aproximada que
CON GASOLINA marque la aguja del combustible al recibir la
APROXIMADA unidad.
11. SE ENTREGA Anotar los litros de gasolina aproximada que
R. P. CON GASOLINA marque la aguja del combustible al término del
APROXIMADA recorrido.
12. GASOLINA Anotar el total de los litros de gasolina cargada
CARGADA en el transcurso de la jornada de trabajo.
13. IMPORTE $ Anotar el costo total de la gasolina cargada.
I\ J
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-

INSTRUCTIVO DE LLENADO: BITACORA DE CONTROL DIARIO DE OPERACION

CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
14. ACEITE Anotar la cantidad de litros que se aplique al
APLICADO motor de la unidad en el transcurso del dia.
15. VALES Anotar los niameros de folios de los vales que se
utilicen para la carga de gasolina.
16. HORA Anotar la hora del inicio de recorrido, la hora en

17. CARRETERA
NUM. Y KM.

18. ACTIVIDADES,
SERVICIOS
PROPORCIONADOS
Y OBSERVACIONES

19. RESUMEN DE
SERVICIOS DE
ASISTENCIA Y
AUXILIO TURISTICO
PROPORCIONADOS

20. TOTAL DE
SERVICIOS
PROPORCIONADOS

EXCELENTE

MUY BUENO

gue se reporta a su base, la hora en que inicia y
termina la prestacion de los servicios y la hora
del fin del turno.

Anotar el nimero de la carretera y kilometro en
gue se reporta 0 proporciona servicios.

Anotar los servicios que proporcionados, los
posibles accidentes y eventualidades que se
presenten.

Anotar el Numero de Servicios que se
Proporcionen durante el recorrido de radio
patrullaje (Orientacién Turistica, Mecanica, etc.)

Anotar el nimero que corresponda a la opinién
de los Servicios, proporcionada por los turistas
como Excelente, en los talones de Control de
Servicios Gratuitos de Asistencia y Auxilio
Turistico.

Anotar el nimero que corresponda a la opinion
de los Servicios, proporcionada por los turistas
como Muy Bueno, en los talones de Control de
Servicios Gratuitos de Asistencia y Auxilio
Turistico.
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

INSTRUCTIVO DE LLENADO: BITACORA DE CONTROL DIARIO DE OPERACION

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

BUENO

REGULAR

MALO

21. NOTAS PARA EL
TURNO SIGUIENTE:

22. NOMBRE Y FIRMA
DE LA TRIPULACION

TECNICO DE AUXILIO
TURISTICO

AYUDANTE TECNICO
DE AUXILIO
TURISTICO

JEFE DE SERVICIOS

TECNICO DE AUXILIO
TURISTICO

AYUDANTE TECNICO
DE AUXILIO TURISTICO

JEFE DE SERVICIOS

Anotar el nimero que corresponda a la opinién
de los Servicios, proporcionada por los turistas
como Bueno, en los talones de Control de
Servicios Gratuitos de Asistencia y Auxilio
Turistico.

Anotar el nimero que corresponda a la opinién
de los Servicios, proporcionada por los turistas
como Regular, en los talones de Control de
Servicios Gratuitos de Asistencia y Auxilio
Turistico.

Anotar el nimero que corresponda a la opinién
de los Servicios, proporcionada por los turistas
como Malo, en los talones de Control de
Servicios Gratuitos de Asistencia y Auxilio
Turistico.

Anotar lo que considere importante con respecto
al funcionamiento de la unidad, y que deba de
tomar en cuenta la tripulacién del siguiente turno
para el buen desempefio de sus actividades.

Anotar el nombre del Técnico responsable de la
operacién de la radio patrulla quien firmara
avalando la informacion.

Anotar el nombre del Ayudante Técnico del
responsable de la operacion de la radio patrulla
quien firmara avalando la informacién.

Anotar el nombre del Jefe de Servicios, mismo
que firmara la bithcora después de haber
revisado la informacion.

NOTA: EL FORMATO DE LA BITACORA SE
COMPONE DE ORIGINAL Y COPIA, DEL CUAL SE
DEBERA ENVIAR LA ORIGINAL AL
DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO,
QUEDANDOSE CON UNA COPIA EN LA
JEFATURA DE SERVICIOS DE  AUXILIO
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4 N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: CEDULA DE DISTRIBUCION PRESUPUESTAL DE CONSUMO DE
GASOLINA
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
1.- PBOYECCION PARA | DEPARTAMENTO DE Indicar el afio que corresponde la proyeccion de
EL ANO CONTROL OPERATIVO consumo de gasolina.
2.-R. P. OPER Registrar el nimero de radio patrullas por cada
Jefatura de Servicios de Auxilio Turistico.

3.- ESTADO Indicar el nombre del estado correspondiente.
4.- DISTRIBUCION Anotar el presupuesto autorizado para consumo
PRESUPUESTAL MES de gasolina por cada mes y Jefatura de Servicios.
5.- TOTAL Calcular y escribir totales por columna.
I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

1.- FECHA:

2.- JEFATURA DE
SERVICIO EN:

3.- RADIOPATRULLA N°
ECO:

4.- BASE O RETEN EN:

5.- KMS.
6.- CONCEPTO
7.- ENE.....DIC

8.- PROGRAMADO:

9.- REAL:

10.- KILOMETRAJE:

11.- OBSERVACIONES

JEFATURA DE
ASISTENCIA'Y AUXILIO
AL TURISTA

JEFTURAS ESTATALES
DE SERVICIO

Anotar la fecha actual.

Anotar el Estado de la Republica que
corresponda.
Anotar la nomenclatura de la unidad

correspondiente.

Anotar a qué base o retén esta asignada la
unidad.

Indicar el kilometraje establecido, de acuerdo al
concepto del que se trate.

Indicar en el formato, los distintos servicios que
deben proporcionarse a los vehiculos.

Especificar los meses del afo sefialados, de
acuerdo a los CONCEPTOS, para que se marque
al  momento de efectuar el servicio
correspondiente.

Marcar con una “X” el mes donde debera
realizarse el servicio que corresponda, de
acuerdo al CONCEPTO.

Anotar con una “X” en el mes que se realizo el
servicio que corresponda, de acuerdo al
CONCEPTO.

Anotar el kilometraje que indica la unidad al
momento en el que se le realizo el servicio que
corresponda, de acuerdo al CONCEPTO.

Anotar comentarios adicionales, en caso de tener
excepciones.

12.- MES Anotar el mes que corresponda, al momento de
elaborar el reporte.

13.- ANO Anotar afio que corresponda, al momento de
elaborar el reporte.
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

TURISTA
a N
c - ‘ & 4 . .
@ ANGELES VERDES Me I o ".@
CARGAS DE COMBUSTIBLE FUERA DE HORARIO
ESTADO 1 MES 2
o HORA DE HORA DE
N° RADIOPATRULLA | TURNO FECHA SERVICIO TIPO DE SERVICIO CARGA OBSERVACIONES
3 4 5 6 7 8 9
10
AUTORIZADO POR JEFE :
N J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: CARGAS FUERA DE HORARIO

CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
1.- ESTADO JEFE DE SERVICIO Y Anotar la Jefatura de Servicio que corresponda.
AUXILIO AL TURISTA
2.- MES Anotar el mes de que se trate.

3.- N° RADIOPATRULLA

4.- TURNO

5.- FECHA

6.- HORA DE SERVICIO

7.- TIPO DE SERVICIO

8.- HORA DE CARGA

9.- OBSERVACIONES

10.- AUTORIZADO POR
JEFE

Anotar la nomenclatura del vehiculo.

Anotar de acuerdo al rol de turnos, el turno que
corresponda. (turno 1 o turno2)

Anotar la fecha en la que fue realizada la carga
fuera del horario establecido.

Anotar la hora en la que se encontré el vehiculo y
fue atendido.

Anotar el servicio al vehiculo atendido que
proporcionaron (cambio de llanta,
abanderamiento, accidente, etc.)

Anotar la hora en la que llegaron a cargar
gasolina (con base en ticket y bitacora.)

Anotar en caso de alguna eventualidad, alguna
aclaracion adicional.

Anotar el nombre del Jefe de Servicios que
corresponda.
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FECHA DE ELABORACION

DE OCTUBRE

DE 2013

SECRETARIA DE TURISMO

CORPORACION ANGELES VERDES
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

CONTROL DE SERVICIOS GRATUITOS DE ASISTENCIA Y AUXILIO TURISTICO FOLIO No.
I.- UNIDAD Y SERVIDORES PUBLICOS QUE BRINDAN EL SERVICIO
JEFATURA DE SERvIclos 1 RADIOPATRULLA _ ' 4 PLACAS 5 TURNO 6
TECNICO DE AUXILIO TURISTICO 2 NUMERO DE EMPLEADO: .
AYUDANTE TECNICO: 3 NUMERO DE EMPLEADO: __ 8
9 " 1I- LUGAR DE SERVICIO 10 " y1.- FECHA DE SERVICIO 11" \v.- VEHiCULO ATENDIDO
ENTIDAD CARRETERA KM MES DIA ANO HORA MARCA TIPO MODELO PLACAS

712 V.- TURISTAS ATENDIDOS Y NACIONALIDAD 13 VI.- TIPO DE SERVICIO
TOTAL HOMBRES MUJERES MEXICANA EXTRANJERA INFORMACION PRIMEROS ASISTENCIA O AUXILIO MECANICO
TURISTICA AUXILIOS ESPECIFICAR

ESTIMADO TURISTA: La Secretaria de Turismo a través de los Angeles Verdes le proporciona gratuitamente servicios de orientacion turistica, asistencia y auxilio mecénico de emergencia.
No es responsabilidad de SECTUR el suministro y costo de refacciones, combustible o lubricantes requeridos para solventar la reparacién de su vehiculo. PARA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS Y ACERCANOS MAS A USTED, le solicitamos atentamente nos proporcione la siguiente informacion:

=
14 VII.- OPINION DEL TURISTA POR EL SERVICIO RECIBIDO 15 VIII.- DATOS DEL TURISTA
EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO
(NOMBRE Y APELLIDO)
COMENTARIO O SUGERENCIA
(DOMICILIO, CALLE No. Y COLONIA)
(LOCALIDAD, MUNICIPIO O DLEGACI()N, ESTADO)
TELEFONO CLAVE LADA
CORREO ELECTRONICO

16 FIRMA DEL TECNICO DE AUXILIO TURISTICO

17 FIRMA DE RECEPCION DE COPIA DEL TURISTA

Los datos personales recabados, estan protegidos en Términos de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Gubernamental
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

INSTRUCTIVO DE LLENADO: CONTROL DE SERVICIOS GRATUITOS DE ASISTENCIA Y AUXILIO

-

TURISTICOS

~

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

1.- JEFATURA DE
SERVICIO:

2.- TECNICO DE AUXILIO
TURISTICO:

3.- AYUDANTE TECNICO:

4.- RADIOPATRULLA:

5.- PLACAS:

6.- TURNO:

7.- NUMERO DE
EMPLEADO:

8.- NUMERO DE
EMPLEADO:

9.- LUGAR DE SERVICIO

10.- FECHA DEL
SERVICIO

11.- VEHICULO ATENDIDO

12.- TURISTAS
ATENDIDOS Y
NACIONALIDAD

13.- TIPO DE SERVICIO

TECNICO DE AUXILIO
TURISTICO

Anotar el Estado al que corresponda la Jefatura.

Anotar el nombre del radio-patrullero que tripula
la unidad.

Anotar el nombre del radio-patrullero que
acompafa al Técnico de Auxilio Turistico.

Anotar el nimero econémico de la radio-patrulla.

Anotar el numero de las placas de la radio-
patrulla.

Anotar el turno que le corresponda trabajar de
acuerdo al rol establecido (1° o 2°).

Anotar el nimero de empleado del técnico de
auxilio turistico.

Anotar el nimero de empleado del ayudante
técnico.

Anotar la Entidad de que se trate, el nimero de la
carretera y el numero de kildmetro.

Anotar la fecha del dia que corresponda,
comenzando por mes, dia, afio y hora del
servicio.

Anotar la marca, el tipo, modelo y las placas del
vehiculo atendido.

Anotar el total de turistas, indicar el numero de
hombres y mujeres, ademas especificar cuantos
son de nacionalidad mexicana y cuantos
extranjeros.

Anotar con una “X” el tipo de servicios que fue
proporcionado: como informacion turistica,
primeros auxilios 0 asistencia mecanica.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: CONTROL DE SERVICIOS GRATUITOS DE ASISTENCIA Y AUXILIO

TURISTICOS

~

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

14.- OPINION DEL
TURISTA

15.- DATOS DEL TURISTA

16.- FIRMA DEL TECNICO
EN AUXILIO
TURISTICO

TURISTA

TECNICO EN AUXILIO
TURISTICO

Anotar con una “X” la calificacion que le brinda
al servicio proporcionado: excelente, muy bueno,
bueno, regular, malo o pésimo.

Anotar datos del turista: nhombre con apellidos,
domicilio completo, teléfono, clave lada (en caso
de requerirse), y correo electrénico.

Firmar por parte del técnico en auxilio turistico.




SECTUR

PAGINA 157 w
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA -
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

17.- FIRMA DE

TURISTA

Firmar por parte del turista que recibié el

s RECEPCION DE
COPIA DEL TURISTA

Serviclo.
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DE OCTUBRE DE 2013

Id

ANGELES VERDES SIEMPRE PRESENTES

L
.\
SECRETARIA
DE TURISMO

VIAJA SEGURO

AMIGO TURISTA
La Secretaria de Turismo, desea que
disfrutes al mdaximo tus vacaciones y tu
fraslado por las carreteras de los
desfinos furisticos que ofrece nuestro
hermoso México.

La Corporacién Angeles Verdes
te proporciona:

- Servicios de informacion turistica
personalizada.

- Asistencia y auxilio mecdnico.
emergencias, primeros auxilios y
servicio de comunicacion.

- Servicio de orientacion y apoyo para
reservacion de hospedaje.
-Planeacion de vacaciones en
INFOTUR.

S6lo MARCA 078
Los 365 dias del afio en un horario de
8:00 g 20:00 hrs.

Servicio gratvito

Para la Secretaria de Turismo nuestro
objetivos es ofrecerte orientacion,
asistencia y auxilio furistico de primera
calidad y calidez que te mereces.

Por ello en caso de querer manifestar
alguna queja o sugerencia para gue
mejoremaos nuestros servicios te puedes
dirigir a:

SUGERENCIAS
TEL. 3003 16 00 EXT. 5149
QUEJAS
ORGANO INTERNO DE CONTROL
TEL. DIRECTO. 3003 16 25

“Servirte es un privilegio”

Secretaria de Turismo
Av. Presidente Masaryk No. 172
Col. Chapultepec Morales,
Delegaciéon Miguel Hidalgo.
Meéxico D.F. C.P. 11580
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ComPoracidn
o

AnceELeEs VERDES
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| \

o

FORMATO DE DIAGNOSTICO DE

SERVICIOS

FECHA DE COTIZACION.___(2)
OPCIONES DE REPARACION (1)
REEMPLAZAR BOMBA GAS. () COMPRADE REFACCIONES ()
AJUSTAR MOTOR () REP. SUSPENSION ()
REP. FRENOS () REEMPLAZAR BATERIA () N° DE COTIZACION (3)
SERV. MANTENIMIENTO () REP.MARCHA ()
ALIN. Y BALAN. () REP. ALTERNADOR ()
OTROS ()
DATOS DE LA UNIDAD
N° DE SERIE: T4 MARCA: 5) MODELO: (6) PLACAS: (7)
KM. INICIAL: (8) KM.FINAL: )]
N° DE RADIOPATRULLA (10) MANTENIMIENTO ANTERIOR(15)
DATOS DEL JEFE DE SERVICIO: sl () FECHA: (16)
NOMBRE: (11) NO ()
DESCRIPCION:
DIRECCION: (12)
TEL: (13)
CIUDAD O ESTADO (14)
R EF ACTCI ONE S M A N O D E OB R A
DESCRIPCION DE N° DE PARTE CANTIDAD ~ COSTO DESCRIPCION MANODE ~ COSTO M.O
PARTES(17) (18) (19) (20) OBRA (21) (22)
1
2
3
4
5
6
7
8
SUB-TOTAL (1) 0 SUB-TOTAL (2) 0
DESCRIPCION
SERVICIOS Y CARGOS ESPECIALES TOT (23) SERVICIOS ESPECIALES (24)
FACTURA N° (25)
SUB-TOTAL (3)| 0

Aclaraciones y/o dudas favor de comunicarse con Jose Luis Mufioz y Julio Dominguez a las ext5122,5126 y5139 o a los

DESCRIPCION DE LA CONDICION Y CAUSA DE LA FALLA (26)
FALLA:

CAUSA: (27)

CORRECCION: (28)

NOTA: FAVOR DE ANEXAR SUS 3 COTIZACIONES DE REPARACION. (29)

1.- TALLER:
2.- TALLER
3.- TALLER

PROVEDOR SELECCIONADO: (30)

IMPORTANTE: El Presente Formato es Informativo, la Confirmacion para empezar el Servicio ladara la Direccion de Administracion y Finanzas.

REVISO (31) VALIDA (32)

SUB-TOTAL (1+2+3) 0
VA 0
TOTAL SOLICITADO 0

AUTORIZO (33)

Lic. Yasmin Fayad Pozos
Jefa de Departamento de Control Operativo

Sr. José Luis Mufioz Luna y/o
Sr. Julio Dominguez Sanreymond
ANALISTA

gob.mx;

Ing. José Antonio Avila Sanchez
Director de Asistencia y Auxilio al Turista

.gob.mxy jl .gob.mx

ucto Miguel Aleman No. 81 Col. Escandén, Del. M

t.+52 (55) 3003 1600 www.
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(INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE DIAGNOSTICO DE SERVICIOS

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

1.- OPCIONES DE
REPARACION

2.- FECHA DE
COTIZACION

3.- NUMERO DE
COTIZACION

4.- NUMERO DE SERIE
5.- MARCA
6.- MODELO

7.- PLACAS

8.- KILOMETRO INICIAL
9.- KILOMETRO FINAL
10.- NUMERO DE RADIO-
PATRULLA

11.- NOMBRE

12.- DIRECCION

13.- TELEFONO

14.- CIUDAD O ESTADO

15.- MANTENIMIENTO
ANTERIOR

16.- FECHA

N\

Selecciona con una “X” la reparacion que se le
realizara a la RP.

Anotar la fecha en que se solicito la cotizacion.

Este espacio se dejara en blanco ya que sera
llenado por el analista.

Anotar el nimero de identificacion de la RP.
Anotar la marca de la RP.
Anotar el modelo de la RP.

Anotar las placas de la RP a la que se le Hara el
mantenimiento.

Anotar el kilometraje con el que inicio el turno La
RP.

Anotar el kilometraje con el que finalizo el turno
la RP.

Anotar el nimero econdémico de la RP a la que
se le hara el mantenimiento.

Anotar el nombre del Jefe de Servicio que
solicita el mantenimiento.

Escribir la direccibn donde se encuentras
oficinas de la Jefatura de Servicios.

Anotar el numero telefénico de la Jefatura de
Servicios.

Escribir el nombre del estado al que pertenece la
RP.

Anotar si a la RP se le hizo un mantenimiento
anterior (SI o NO).

Indicar la fecha en que se le hizo el dltimo
mantenimiento.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE DIAGNOSTICO DE SERVICIOS

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

17.- DESCRIPCION DE
PARTES

18.- NUMERO DE PARTE

19.- CANTIDAD

20.- COSTO

21.- DESCRIPCION DE LA
MANO DE OBRA

22.- COSTO DE LA MANO
DE OBRA

23.- SERVICIOS Y
CARGOS
ESPECIALES TOT

24.- DESCRIPCION DE
SERVICIOS
ESPECIALES

25.- FACTURA N°

26.- DESCRIPCION DE LA
CONDICION Y CAUSA DE
LA FALLA

27.- CAUSA

Anotar el nombre de las

requiere la RP.

refacciones que

Anotar el numero de parte que asigna el
prestador de servicio a la refaccién. En caso de
gue la cotizacidbn no incluya niumero de parte,
Anotara en el espacio la leyenda N/A.

Escribir la cantidad que se necesita de esa
misma refaccion.

Anotar el precio de la refaccion.

Anotar el trabajo que se le realizo a la RP para
Su reparacion, en caso de no haber requerido
mano de obra o el personal de la CAV haya
hecho la reparacién, se dejara el espacio en
blanco.

Escribir el precio que cobro el taller mecanico
por la reparacion de la RP.

Anotar el nombre de la refaccién o trabajo que
haya recibido la RP en otros talleres.

Anotar una breve descripcion del trabajo que se
le hizo en otro taller.

Escribir el nimero de la factura que le haya
extendido el establecimiento, en caso de que
aun no se la entregue, dejara el espacio en
blanco.

Escribir brevemente la condicibn en que se
encuentra la RP y la falla detectada.

Anotar la causa que provoca la falla de la RP.
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28.- CORRECCION

Anotar lo que haya requerido la RP ya sea el

-

remplazé de alguna refaccion o trabajo mecanico
para corregir la falla.

INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE DIAGNOSTICO DE SERVICIOS

~

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

29.- ANEXAR SUS TRES
COTIZACIONES PARA LA
REPARACION

30.- PRESTADOR
SELECCIONADO

Anotar el nombre del establecimiento donde se
solicito cotizacion para la compra de refacciones
o reparacion de la RP.

Escribir el nombre del establecimiento que se
selecciono para la reparacion de la RP o compra
de refacciones, tomando en cuenta la que haya
ofrecido mejor precio.

31.- REVISA Una vez revisado el documento, el analista
firmara de conformidad.
32.- VALIDA La persona que debera validar el documento, es
el titular de la Jefatura de Departamento de
Control Operativo.
N\
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33.- AUTORIZA

El Director de asistencia y auxilio al Turista

-

firmara el documento autorizando Ta reparacion o
compra de refaccion para la RP y solicitara a
través de un Oficio dirigido al Departamento de
Administracion y Finanzas el recurso para la
reparacion de la RP.
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IV.3. DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: 1V.3.1. FORMULACION DEL PROGRAMA ANUAL DE TRABAJO PARA REALIZAR

VISITAS DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIO DE AUXILIO

~

AUXILIO AL TURISTA

que las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico tengan
conocimiento de las mismas. En caso de contingencias,
necesidades y problematicas del servicio, realiza las
modificaciones pertinentes,

TURISTICO
UNIDAD OP - DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Elabora programa anual de visitas de supervision| e Programa
SUPERVISION operativa a las Jefaturas de Servicios de Auxilio Turistico,
OPERATIVA y lo pone a consideracién de la Direccion de Asistencia y
Auxilio al Turista.
DIRECCION DE 2 |Recibe, revisa, otorga visto bueno y devuelve al| e Programa
ASISTENCIA'Y Departamento de Supervision Operativa.
AUXILIO AL TURISTA
DEPARTAMENTO DE 3 |Recibe el programa anual de visitas, en su caso realiza| e Programa
SUPERVISION adecuaciones, y lo pone a consideracion de la Direccion
OPERATIVA de Asistencia y Auxilio al Turista para su conocimiento.
DIRECCION DE 4 |Recibe y custodia el programa autorizado para Su| e Programa
ASISTENCIA'Y secrecia, ya que las visitas de supervisién se realizan sin
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TURISTA
o

( PROCEDIMIENTO: IV.3.1. FORMULACION DEL PROGRAMA ANUAL DE TRABAJO PARA REALIZAR VISITAS DE
L SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIO DE AUXILIO TURISTICO

4 N

DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

‘ INICIO ’

A\ 4 1 2
ELABORA
PROGRAMA RECIBE,
ANUAL DE » REVISA Y
VISITAS DE
SUPERVISION DEVUELVE
Y 3
RECIBE, EN SU RECIBE Y
CASO REALIZA
ADECUACIONES CPLﬂT AOSL'JA
Y LO PONE A > S
CONSIDERACION SECRECIAY,
PARA SU EN SU CASO,
CONOCIMIENTO MODIFICA.
A 4

‘ TERMINA ’

-
NI
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TURISTA

-

PROCEDIMIENTO: IV.3.2. GESTION PARA LLEVAR A CABO VISITAS DE SUPERVISION A LAS

JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

~

UNIDAD OP - DOCUMENTO O

RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Elabora oficios de comision y turna a la Direccion de| e Oficio de
SUPERVISION Asistencia y Auxilio al Turista para visto bueno. Comisioén
OPERATIVA
DIRECCION DE 2 |Recibe oficio de comisién, valida y devuelve al| e Oficio de
ASISTENCIA'Y Departamento de Supervisién Operativa para su tramite. Comisién
AUXILIO AL TURISTA
DEPARTAMENTO DE 3 |[Turna a la Jefatura de la Unidad Corporacion Angeles| e Oficio de
SUPERVISION Verdes para firma del oficio de comision de la visita de| Comisién
OPERATIVA supervision.
JEFATURA DE LA 4 |[Recibe, firma y autoriza el oficio de comision de la visita| e Oficio de
UNIDAD ) respectiva, y devuelve al Departamento de Supervision Comision
ANGELES VERDES
DEPARTAMENTO DE 5 |[Recibe y turna el oficio de comision al Departamento de| e Oficio de
SUPERVISION Recursos Financieros para el trAmite de viaticos. Comisién
OPERATIVA
DEPARTAMENTODE | 6 [Recibey realiza el trAmite de viaticos correspondientes a la
RECURSOS comision.
FINANCIEROS
N\ J
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SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

( PROCEDIMIENTO: IV.3.2. GESTION PARA LLEVAR A CABO VISITAS DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE

-

DEPARTAMENTO DE

SUPERVISION
OPERATIVA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y
AUXILIO TURISTA

JEFATURA DE LA UNIDAD
CORPORACION ANGELES
VERDES

DEPARTAMENTO DE RECURSOS
FINANCIEROS

‘ INICIO ’

A

ELABORA
OFICIOS DE
COMISION Y
TURNA PARA

VISTO BUENO

RECIBE, VALIDA
» Y DEVUELVE

OFICIO DE
COMISION

e PARA SU
TRAMITE

OFICIO DE
COMISION

A 4

TURNA PARA
FIRMA DE
VISITA DE

SUPERVISION

RECIBE, FIRMA,

OFICIO DE
COMISION

P> AUTORIZAY
DEVUELVE

OFICIO DE
COMISION

A 4

RECIBE Y
TURNA PARA
TRAMITE DE
VIATICOS

RECIBE Y
[ REALIZA

OFICIO DE
COMISION

g TRAMITE DE
VIATICOS

A 4

‘ TERMINA ’

-

NI
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TURISTA

4 N
PROCEDIMIENTO: IV.3.3. VISITA DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO
UNIDAD OP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |[Solicita al Departamento de Control Operativo expedientes
SUPERVISION de mantenimiento, preventivo y correctivo, de las
OPERATIVA refacciones e insumos susceptibles a revisar.
DEPARTAMENTO DE 2 |Remite expedientes de mantenimiento, preventivo y| e Expedientes
CONTROL correctivo, de las de refacciones y otros bienes. de
OPERATIVO mantenimiento
DEPARTAMENTO DE 3 |Recibe expedientes de mantenimiento y sale de Oficinas| ¢ Expedientes
SUPERVISION Centrales para realizar visita de supervision. de
OPERATIVA mantenimiento
4 | Durante el trayecto a la Jefatura de Servicios de Auxilio al | e Bitacora de
Turista, solicita informacion via telefénica al Departamento Supervision
de Informacion y Comunicacion para Asistencia al Turista
de las rutas carreteras y ubicacion de las Radio-Patrullas en
servicio, y realiza anotaciones en la bitdcora de control de
supervision.
5 |De encontrar Radio-Patrullas, revisa bitacora de control
diario de operacion.
¢ENCUENTRA ANOMALIAS?
6 |NO: Firma bitacora y continta trayecto. e Bitacora de
Control Diario
de Operacion
7 |Sl: Hace anotaciones en bitacora de supervision. (De
regreso a Oficinas Centrales, elabora escrito y envia a
Jefatura de Servicios de Auxilio Turistico para que se
sancione al personal conforme a Condiciones Generales de
Trabajo de la Secretaria de Turismo).
8 |Durante la visita de supervision a la Jefatura de Servicio de
Auxilio Turistico, corrobora fisicamente la existencia de
bienes y refacciones detallados en las facturas.
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9 [Supervisa imagen de la Jefatura de Servicios de Auxilio

Turistico, estado fisico y documentacion oficial vigente del I
parque vehicular, asi como del personal en turno.
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TURISTA
4 )
PROCEDIMIENTO: IV.3.3. VISITA DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO
TURISTICO
UNIDAD oP : DOCUMENTO O
RESPONSABLE | No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO

DEPARTAMENTO DE
SUPERVISION
OPERATIVA

10 |Después de la visita de supervision, envia al Departamento
de Recursos Financieros comprobacion de viaticos con
documentos validos para tal efecto.

11 |Una vez efectuada la visita de supervision, elabora informe | o Informe
dirigido a la Direccion de Asistencia y Auxilio al Turista y a
la Jefatura de la Unidad Corporacion Angeles Verdes.




SECTUR

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXLIO AL

TURISTA

PAGINA 175

W

FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

TERMINA PROCEDIMIENTO

e

PROCEDIMIENTO IV.3.3. VISITAS DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURiSTICO]
|

[

DEPARTAMENTO
DE SUPERVISION OPERATIVA

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

~

‘ INICIO ’

A 4 1
SOLICITA
EXPEDIENTES DE
MANTENIMIENTO,

2

PREVENTIVO Y
CORRECTIVO

REMITE EXPEDIENTES
DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y
CORRECTIVO

EXPEDIENTES DE
MANTENIMIENTO
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PROCEDIMIENTO IV.3.3. VISITAS DE SUPERVISION A LAS JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO
\

:
J
!

DEPARTAMENTO
DE SUPERVISION OPERATIVA

DEPARTAMENTO DE RECURSOS FINANCIEROS

~

HACE

BITACORA DE
SUPERVISION

ANOTACIONES EN

\ 4

CORROBORA
FISICAMENTE
EXISTENCIA DE
BIENES Y
REFACCIONES

A 4

SUPERVISA
IMAGEN, ESTADO
FisicoY
DOCUMENTOS
OFICIALES, ASi

COMO AL
PERSONAL

y

10

ENVIA AL
DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
FINANCIEROS
COMPROBACION
DE VIATICOS CON
DOCUMENTACION

A 4 1

ELABORA INFORME
DIRIGIDO A LA
DAAT ALA
JEFATURA DE LA

UNIDAD CAV
INFORME

\ 4

TERMINA

e

L
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PROCEDIMIENTO: 1V.3.4. APLICACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
PROPORCIONADOS

~

satisfechos y servicios no proporcionados.

UNIDAD OP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Los dias lunes envia al Departamento de Supervision
INFORMACION Y Operativa, el reporte de llamadas recibidas en cabina de
COMUNICACION radio a través del 078.
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA
DEPARTAMENTO DE 2 |Recibe del Departamento de Informaciéon y Comunicacion
SUPERVISION para Asistencia al Turista, base de datos de las llamadas
OPERATIVA entrantes.
3 |Clasifica las llamadas y selecciona las que solicitaron el
servicio de la Corporacion Angeles Verdes.
4 |Llama al usuario y realiza encuesta de satisfaccion por el
auxilio y asistencia vial proporcionados por la Corporacion
Angeles Verdes.
¢EL USUARIO SE QUEJA DEL SERVICIO?
5 |NO: Recopila informacion para estadistica.
6 |[SI: Comunica al usuario del procedimiento de seguimiento
de queja, e informa al Organo Interno de Control de la
Secretaria de Turismo.
7 |Elabora gréfica de servicios proporcionados, usuarios
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PROPORCIONADOS

( PROCEDIMIENTO: IV.3.4. APLICACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

:
J
!

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA ASISTENCIA AL TURISTA

DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

~

INICIO

A 1
LOS LUNES
ENVIA REPORTE
DE LLAMADAS

RECIBIDAS A
TRAVES DE 078

RECIBE BASE DE
» DATOS DE
gl LLAMADAS
ENTRANTES
\ 4

CLASIFICA LLAMADAS
Y SELECCIONA
LAS QUE SOLITARON
EL SERVICIO
DE LA CAV

A\ 4 4

LLAMA AL
USUARIO Y
REALIZA
ENCUESTA DE
SATISFACCION

¢EL USUARIO
SE QUEJA?

SE HACE DE SU

CONOCIMIENTO

PROCEDIMIENTO
DE QUEJASSE

\ 4 7

ELABORA
GRAFICA

A 4

‘ TERMINA ’

SE RECOPILA
INFORMACION PARA
ESTADISTICA

-y

L
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personal o que se omita la instalacién del campamento,
envia oficio con recomendaciones a las Jefaturas de
Servicio de Auxilio Turistico, y archiva.

r B
PROCEDIMIENTO: 1V.3.5. INSPECCION Y REVISION DEL PROGRAMA DE CAMPAMENTOS
UNIDAD OP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Envia informacion de ubicacién y productividad de| e Correo
CONTROL campamentos  autorizados al Departamento de| Electrénico
OPERATIVO Supervision Operativa.
DEPARTAMENTO DE 2 |Recibe, elabora programa de trabajo de supervision a| e Correo
SUPERVISION campamentos y envia a la Direccion de Asistencia y| Electrénico
OPERATIVA Auxilio al Turista.
DIRECCION DE 3 |Recibe, revisa, autoriza y envia plan de trabajo de| e Correo
ASISTENCIA'Y supervisién a campamentos. Electrénico
AUXILIO AL TURISTA e Plan de Trabajo
DEPARTAMENTO DE 4 |Recibe y realiza visitas de supervision a campamentos, | e Bitacora de
SUPERVISION hace anotaciones en bitacora de supervision, y requisita|  Supervision
OPERATIVA formato de supervision. e Formato de
supervision de
campamentos
5 |En caso de encontrar anomalias, como la ausencia de
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FECHA DE ELABORACION
DE OCTUBRE DE 2013

-

PROCEDIMIENTO IV.3.5. INSPECCION Y REVISION DEL PROGRAMA DE CAMPAMENTOS
.

DEPARTAMENTO DE CONTROL OPERATIVO

DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

:
J
)

‘ INICIO '

y 1
ENVIA
INFORMACION DE
UBICACION Y

2

RECIBE Y ELABORA
PROGRAMA DE TRABAJO

PRODUCTIVIDAD
DE CAMPAMENTOS

CORREO
ELECTRONICO

P»| DE SUPERVISION A

RECIBE, REVISA,
AUTORIZA' Y ENVIA

CAMPAMENTOS Y
ENVIA

CORREO
ELECTRONICO

P’ PLAN DE TRABAJO
DE SUPERVISION

CORREO
ELECTRONICO Y
PLAN DE TRABAJO

y 4
RECIBE Y REALIZA
VISITAS DE
SUPERVISION Y
REQUISITA FORMATO
DE SUPERVISION

BITACORA DE
SUPERVISION

FORMATO DE
SUPERVISION DE
CAMPAMENTOS

5
y
EN CASO DE
ENCONTRAR ANOMALIAS,

ENVIA OFICIO A LAS
JEFATURAS DE SERVICIO
DE AUXILIO TURISTICO
Y ARCHIVA

TERMINA
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( N
PROCEDIMIENTO: 1V.3.6. INSPECCION DEL PERSONAL DEL PROGRAMA PAISANO
UNIDAD OP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
DEPARTAMENTO DE 1 |Solicita informacion al Departamento de Informacion vy
SUPERVISION Comunicacion para Asistencia al Turista sobre la
OPERATIVA ubicacion y horarios de atencién en los modulos del
Programa Paisano.
DEPARTAMENTO DE 2 |Envia al Departamento de Supervision Operativa
INFORMACION Y ubicacién y horarios de atencién de los moédulos del
COMUNICACION Programa Paisano.
PARA ASISTENCIA AL
TURISTA
DEPARTAMENTO DE 3 |Recibe informacion, elabora calendario y programa de| e Plan de Trabajo
SUPERVISION trabajo de visitas de supervision a médulos de Programa
4 |Recogen las listas de asistencia para verificar que el| e Lista de
personal cumpla con sus obligaciones, en caso de existir Asistencia
observaciones como la falta de folleteria, material,
personal no uniformado u omisién de la instalacion del
modulo del Programa Paisano, reporta al Departamento
de Informacién y Comunicacién para Asistencia al Turista.
5 |[Elabora reporte y envia junto con listas de asistencia de| ¢ Reporte
personal del Programa Paisano a la Direcciobn de| e Lista de
Asistencia y Auxilio al Turista. Asistencia
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a

PROCEDIMIENTO IV.3.6. INSPECCION DEL PERSONAL DEL PROGRAMA PAISANO
.

/

DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

DEPARTAMENTO DE INFORMACION Y COMUNICACION PARA ASISTENCIA AL URISTA

FECHA DE ELABORACION J

' INICIO ’

\ 1

SOLICITA
INFORMACION AL
DICAT DE

ENVIA UBICACION
q Y HORARIOS DE

UBICACION Y
HORARIOS DE

ATENCION

RECIBE
INFORMACION,

ELABORA I

ATENCION DE LOS
MODULOS

CALENDARIO Y
PROGRAMA DE

TRABAJO
| PLAN DE TRABAJO

A 4

RECOGEN LISTAS
DE ASISTENCIA,
EN SU CASO,
ENVIA REPORTE A
DICAT

| LISTA DE ASISTENCIA

ELABORA'Y
ENVIA A
LA DAAT

REPORTE

LISTA DE ASISTENCIA

\4

‘ TERMINA '

b
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PROCEDIMIENTO: IV.3.7. SUPERVISION DEL PAGO DE VIATICOS, CORRESPONDIENTES A LA
PARTIDA 37901, “GASTOS PARA OPERATIVOS Y TRABAJOS DE CAMPO

EN AREAS RURALES”.

UNIDAD OP < DOCUMENTO O
RESPONSABLE No. DESCRIPCION NARRATIVA FORMATO
JEFATURAS DE 1 |[Solicitan el pago correspondiente a la partida 37901 | ¢ Correo
SERVICIOS DE “Gastos para operativos y trabajos de campo en areas electrénico
AUXILIO TURISTICO rurales” la cantidad de $375 por dia, por el concepto de
“Supervision de retén, acompafiamiento, por caravana y
comisiones especiales”.
DIRECCION DE 2 |Recibe y turna al Departamento de Supervision Operativa| e Correo
ASISTENCIA'Y para su analisis. electrénico
AUXILIO AL TURISTA
DEPARTAMENTO DE 3 |Recibe y registra para el control de las solicitudes de pago| e Correo
SUPERVISION correspondientes a los viaticos de la partida 37901. electrénico
OPERATIVA
4 |Ingresa al sistema del proveedor que brinda el servicio de
GPS para verificar que los recorridos concuerden con los
dias solicitados para el pago de la solicitud de viaticos.
5 [Comprueba que los dias solicitados no rebasen el nUmero
de dias autorizados mensualmente, por la Direccion de
Asistencia y Auxilio al Turista, para la supervision de
retenes.
6 |Elabora la validacion y envia por correo electronico a la| e Correo
Direccién de Asistencia y Auxilio al Turista. electrénico
DIRECCION DE 7 |Recibe y solicita via electronica, a la Direccion de| e Correo
ASISTENCIA'Y Administracién y Finanzas, el pago de los dias que se| electronico
AUXILIO AL TURISTA validaron por el Departamento de Supervisién Operativa.
8 |Envia copia del correo al Departamento de Supervisién | e Correo
Operativa para un control interno de supervision. electronico
DEPARTAMENTO DE 9 |Recibe, archiva y elabora un control de las supervisiones| e Correo

SUPERVISION
OPERATIVA

llevadas a cabo de las Jefaturas de Servicios de Auxilio
Turistico.

electrénico
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( PROCEDIMIENTO IV.3.7. SUPERVISION DEL PAGO DE VIATICOS, CORRESPONDIENTES A LA PARTIDA 37901,

“GASTOS PARA OPERATIVOS Y TRABAJOS DE CAMPO EN AREAS RURALES”.

JEFATURAS DE SERVICIOS DE AUXILIO TURISTICO

DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

INICIO

\ 4 1

SOLICITAN EL
PAGO DE LA

PARTIDA “37901"
POR LA CANTIDAD
DE $375 POR DIA

CORREO
ELECTRONICO

\ 4

RECIBE Y TURNA

RECIBEY
REGISTRA PARA EL

PARA SU ANALISIS

CORREO

ELECTRONICO

7

RECIBE Y SOLICITA
VIA ELECTRONICA,

\ 4

CONTROL DE LAS
SOLICITUDES DE
PAGO

CORREO
ELECTRONICO

INGRESA AL SISTEMA
DEL PROVEEDOR QUE
BRINDA EL SERVICIO DE
GPS PARA VERIFICAR
LOS RECORRIDOS

A\ 4 5
COMPRUEBA QUE LOS
DIAS SOLICITADOS NO
REBASEN EL NUMERO
DE DIAS AUTORIZADOS
MENSUALMENTE

A\ 4 6
ELABORA LA
VALIDACION Y

ALADIR. DE ADMON |«
Y FINANZAS, EL
PAGO DE DIAS

CORREO
ELECTRONICO

ENVIA COPIA DEL
CORREO PARA UN

ENVIA POR
CORREO
ELECTRONICO

CORREO
ELECTRONICO

9

RECIBE, ARCHIVA'Y
ELABORA UN

CONTROL INTERNO
DE SUPERVISION

CORREO
ELECTRONICO

A 4

CONTROL DE LAS
SUPERVISIONES
LLEVADAS A CABO

CORREO
ELECTRONICO

v

‘ TERMINA ’

e

NI
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DE OCTUBRE DE 2013

CorroRACION
AnceLes VeErDES

BITACORA DE SUPERVISION
JEFATURA DE DEPARTAMENTO DE SUPERVISION OPERATIVA

SIENDO LAS | 1 ) HRS. DEL DMA !2! SE INICIA RECORRIDO DE SUPERVISION EN LA CARRETERA

Goeierno B *
FEDERAL [t~ e 000

(3)

DE LA JEFATURA DE SERVICIOS DEL ESTADD DE El‘i TRIPULACION: (5)

raDiOPATRULLA__ (B)  knuamicia_ (7)  kma FnaL —(B) ks, RECORRIDOS _ (9)

SE RECIBE CON GASOLINA APROX: (10)V LL SE ENTREGA CON GASOUNA APROX (11) V| LL

GASOLINA CarGapa (12) LTs. IMPORTE S (13) NO. TARIETA_(14)
UBICACION FOLD

HORA| RADIOPATRULLA | KM/ CARRETERA | RUTA| BITACORA DBSERVACIONES

(15) (16) {17) (14)] (19) (2U0)

RESPONSABLE DE SUPERVISION (21) Vo. Bo. (22
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: BITACORA DE SUPERVISION

CONCEPTO

LLENADO POR

INSTRUCCIONES

1. HORA

2. DIA, MES Y ANO

3. CARRETERA

4. JEFATURA DE
SERVICIOS QUE
CUBRE LA
CARRETERA

5. TRIPULACION

6. RADIOPATRULLA

7. KM INICIAL

8. KM FINAL

9. KM RECORRIDOS

10. RECIBE GASOLINA
APROXIMADA

11. ENTREGA
GASOLINA
APROXIMADA

12. GASOLINA
CARGADA

13. IMPORTE

COMISIONADO

Anotar la hora en que comienzan sus labores
para la supervision.

Anotar la fecha de la supervision.

Anotar el nimero de carretera donde inicia el
recorrido de la supervision.

Anotar a que Estado y Jefatura pertenece la
carretera en la que se realiza la supervision.

Anotar el nombre de las personas que tripulan la
radio-patrulla en la que se realizarda la
supervision.

Anotar el nimero econémico de la radio-patrulla
que se utilizara para realizar la supervision.

Anotar el kilometraje inicial al comenzar la
supervision.

Anotar el kilometraje final terminada Ila
supervision.

Anotar el kilometraje recorrido total de la
supervision operativa.

Anotar en un rango de vacio a lleno, el nivel de
gasolina con que se deja la unidad, ya terminada
la supervision.

Anotar en un rango de vacio a lleno, el nivel de
gasolina con que se recibe la unidad asignada
para hacer la supervision.

En caso de cargar gasolina, anotar los litros.

En caso de cargar gasolina, anotar el importe.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: BITACORA DE SUPERVISION

CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
14. NUMERO DE En caso de cargar gasolina, anotar el nUmero de
TARJETA tarjeta con la que se hizo la carga.
15. HORA Anotar la hora del contacto con la radio-patrulla.
16. RADIOPATRULLA Anotar el nimero econémico de radio-patrulla.
ENCONTRADA
17. UBIQACION Anotar kilbmetro y carretera en que se encontrd
(KILOMETRO Y la radio-patrulla.
CARRETERA)

18. RUTA Anotar el nidmero de ruta de la Corporacion,
verificar que no estén fuera de ruta y que sea la
gue le corresponde.

19. FOLIO DE Anotar el folio de bitdcora de los técnicos de

BITACORA auxilio turistico.
20. OBSERVACIONES Anotar si su unidad esté limpia, si tiene nimeros

telefénicos de quejas, si tiene completa su
herramienta, si estdn uniformados los
Patrulleros, y si cuentan con folleteria del Estado
que pertenecen.

21. RESPONSIBLE DE Anotar el nombre del responsable de Ia
LA SUPERVISON supervision.
22.Vo.Bo. Revisar y dar visto bueno de la bitacora de
supervision.
I\
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CorRPORACION
ANGELES VERDES

GOBIERNO

FEDERAL

FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS

FECHA - (1) HORA : (2)

ESTADD : (31 CAMPAMENTO : 4]

UBICACION : (5) REFEREMCIAS : (6]

FOLIO DE BITACORA DE CAMPAMENTO - (7) FOLIO DE BITACORA DE RADK) PATRULLA : (8]

1.- ¢ 5 enconire Campamento? [ s ] w | @ CARRETERA  (10) KM: o (11)

Mo de Rediopatrulla :| (12) (14)  usicscienasignasa [ st | [ me |

Mo. 08 Raic patrulleros 13) | 1 [[ 2z [ [ s ][ nmsuno | LPOFQUET
Momibra: (15) (16) Tumo: | 15 || 29 |
Hombrs: Tume: [ | [ 2e ]
Hombrs: Tumo: [ 1 | [ 2 ]

Ubdcscion oel campaments  (17) | Busna | | meguiar | | wama | Obseracionss:  [18)

Numinzcion def campamento  (19) | Buena | [ Reguiar | | Mala | observaciomss:  [20)

Visibilidad del campamento (31 | Buena || megwar | | mma | oObservacionss:  (22)

Lona de Identificacion 23 [ s ][ mwe ] (24) Visinis | P [ [ e

Logofipo de Sectur (25) [ s ][ mwe | Observacionss:  (26)

Logotipo Angelss Verdes 2n [ s ][ we ] Observaciones: (28]

Roetwlods Servicio Gratutte. (29) [ = | [ me | Observaciones:  (30)

Chalscos slsctronicos 3) | s || m | (32) congiclonss: | Busna | [ Reguar | [ e |

Conos o8 safalizackn 33 [ s || m | (34) conmicionss: | puena | | meguar | [ mam |

Tranait 35 | s || m ] (36) condiclonss: |  Busna | | Reguier | [  mam |

Dirsceion de rafico @3n [ s ]| we ] (38) conmeciones: | Busna | | Reguar | [ Mak |

Signo multiusos (39) | ] || Ho | (40) cCondickones: | Buana | | Regular || Mala |

Lampara solar (41) [ s |[ m | (42) coodicemss: | suena | [ Reguer | [ maim |

kit de Saguridad {43) | compieto | [ mcompisto] {44) conmicones: | Busna | | Reguar | [ mam |

CCC (Carta Compromiss &l Cludadana) (45) | 51 [ [ we ]

Cusnta con follsteria Turistica del Estado (48) | 51 | [ we ]

Cuenta con Tarjeta del 078 (47) | 51 [ [ we ]

2.- Presantacion del Personal:

Uniforme complato (48) | sl | | ™ | | 51 | | No |

Calzato implo (49) [ s ] mwe ] | 5| | | Ho |

Credencialge Secturvigents (500 | 0 s || Mo | [ 5| [ T Ho |
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CorRPORACION
ANGELES VERDES

GoBIERNO

FEDERAL

FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS

3.- ¢ 58 encontro Remalque?
Mo de Remaobque (55)
Fiacss (37)
Fokza sogu (58)
Tarjsta de cireulaclén  5g)
Imagp=n (60)
Pintura (62)
Fttulog (64)
Talefono de quejas (68)
Golpss (68)
Limpiaza

Liantas

Rafacclon 72)
Follatos DICAT (74)
EniacEes (76)
Formatos de servicko gratulto

is3) | s || we ] NO 88 BNCONETD remobqus, Sxplicar {Por que? {54)
| | (56) MOMmEre oo Sers:
L st [ w |
[ s [[ w ]
s |[ % |
| Buena || Reguiar | | wam | Obssrwciones: (g9
| Buena | | Fieguiar | | Mala | Obssrvacionss:  (53)
| ouena || Reguiar | | waw | Obesrvaciones: (g
| s || we ] (BT) vizlble: | 51 [ [ we ]
| sl | | o | (69) Observacionas -
(70) cCondcionss: | Busna | | Reguar | | Mam |
(71) Condiclonss: | Busna | | Reguiar || Mala |
o o] 3 cmssone [ o] [rowa ] oo ]
L s || ® | (75 oot | 0= || w |
| s || w | (7)) swnceas [ = || w |
ey [ s |[ w [ (7o) sweems [ s ][ m ]
4.- ¢Cuanto tlempo 2= lleva en ol traskado de la Jefatura de Sandclos al Campamanto? (80)

5.- ¢ Cuanics klldmetros recomme de la Jetatura de Servicios al punfo de Instslacion del campamento?

(81)

Ofras observacionss:

(82)
(83}
~WOMERE Y FIRMADEL TECRICD T NOMERE Y FIRMA DEL TECNICO NOMBRE ¥ FIRMA DEL TECNICO
DE AUKILIO AL TURISTA DE AUXILIO AL TURISTA DE AUXILIO AL TURISTA
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4 N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

1. FECHA: COMISIONADO Anotar la fecha de la Supervision.

2 HORA: Anotar la horg €n que comienzan sus labores

para la Supervision.

3. ESTADO: Anotar a que Estado pertenece el campamento.

4. CAMPAMENTO: Anotar. el nombre del campamento que se

supervisa.

5. UBICACION: Anotar la ubicacién exacta del campamento.

6. REFERENCIAS: An_otar_ ] lugares o _puntos  como medidas de

ubicacion para localizar el campamento.

7. FOLIO DE BITACORA Anotar el numero de folio que tiene la bitacora del
DEL CAMPAMENTO: campamento.

8. FOLIO DE BITACORA : " . .
DE RADIO Agtc;flll;el folio de la bitacora que tiene en la radio-
PATRULLA: P '

9. SE ENCONTRO Escribir una X en el cuadro, segun sea el caso
CAMPAMENTO » €9 '
10. CARRETERA Anotar el numero de la carretera si es libre o de

cuota.

11 KM: Anotar el Kilometro exacto donde se encuentra el
) ' campamento.

12. N° DE RADIO Anotar el N° Econdmico de la radio patrulla que

PATRULLA: se encuentre comisionada al campamento.
13, DE RADIO N e gaoe corespordente 4
PATRULLEROS: P g
encontraron en el campamento.

14. UBICACION o
ASIGNADA Escribir una X en el cuadro que corresponda.

15. NOMBRES: Anotar el (o los) nombre (s) de los patrulleros que

se encuentren en campamento.

I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
16. TURNO: Anotar con una X el turno al que pertenece el
patrullero que esta en campamento.
e e ) Sperver e
CAMPAMENTO P » €9
0 mala).
18. OBSERVACIONES Anotar comentarios 'y observaciones que el
supervisor crea pertinentes.
19. ILUMINACION DEL Anotar una X en el cuadro que el supervisor crea
CAMPAMENTO gue es la correcta.
20. OBSERVACIONES Anotar_ comentarlo_ y observaciones que el
supervisor crea pertinentes.
21. VISIBILIDAD DEL Anotar una X en el cuadro que el supervisor crea
CAMPAMENTO la correcta.
29 OBSERVACIONES Anotar comentarios 'y observaciones que el
supervisor crea pertinentes.
23. LONA DE ) Anotar una X segun sea el caso en el cuadro
IDENTIFICACION correspondiente.
24, VISIBLE Anotgr una X en el cuadro que el supervisor
considere.
25.LOGOTIPO Anotar una X en el cuadro de respuestas segun
SECRETARIA DE se cuente o no con logotipo de la Sltaactur °
TURISMO gotip '
26. OBSERVACIONES Anotar comentarios 'y observaciones que el
supervisor crea pertinentes.
27. ITOGOTIPO Anotar una X en el cuadro correspondiente,
ANGELES VERDES segun se observe el logotipo de la CAV.
28. OBSERVACIONES Anotar comentarios que el supervisor crea
pertinentes.
I\ J
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servicio gratuito.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
30. OBSERVACIONES Anotar_ comentarios y _observamones que el
supervisor considere pertinentes.
31. CHALECOS Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
ELECTRONICOS sea el caso.
32 CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
la condicion en la que se encuentren.
33. CONOS DE Anotar una X en el cuadro de respuesta, Ssi
SENALIZACION cuentan o no con conos de sefalizacion.
Anotar una X en el cuadro de respuesta, segln la
34. CONDICIONES condicion en la que se encuentren.
35. TRAEISIT Anotar una X en e_I _cuadro de respuesta, si
cuentan o no con trafisit.
36. CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
la condicidn en la que se encuentre.
37. DIR'ECCIC')N DE Anotar una X en el cuadro de respuesta, seguin
TRAFICO se encuentre o no la direccién de tréafico.
38. CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
la condicidn en la que se encuentre.
39. SIGNO MULTIUSOS Anotar una X en el cgadro de. respuesta, segun
se encuentre o no el signo multiusos.
40. CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
la condicion en la que se encuentre.
41 LAMPARA SOLAR Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
sea el caso.
42 CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
la condicion en la que se encuentre.
43 KIT DE SEGURIDAD Anotar una X en el cuadro de respuesta si este
se encuentra completo.
I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS

CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

44. CONDICIONES Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun

la condicion en la que se encuentre.

45. CCC (CARTA Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
COMPROMISO AL cuenten 0 no con carta compromiso al ciudadano
CIUDADANO) P '

46. FOLLETERIA Anotar si en el campamento se tiene folleteria
TURISTICA DEL turistica del Estado P
ESTADO '

47. CUENTA CON Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
TARJETA 078 cuenten o0 no con tarjetas del 078.

48. UNIFORME Anotar una X en el cuadro de respuesta si el
COMPLETO personal cuenta o no con el uniforme completo.

49 CALZADO LIMPIO Anotar una X en el cuadro que el supervisor crea

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

CREDENCIAL DE
SECTUR VIGENTE

HIGIENE PERSONAL

LICENCIA DE
CONDUCIR
VIGENTE

SE ENCONTRO
REMOLQUE

¢,POR QUE?

N° DE REMOLQUE

NUMERO DE SERIE

la correcta desde su punto de vista.

Anotar una X en el cuadro de respuesta si el
personal tiene credencial de la Sectur vigente.

Anotar una X en el cuadro de respuestas la que
el supervisor crea la correcta desde su punto de
vista.

Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun
cuente o no el personal con licencia de conducir
vigente.

Anotar una X en el cuadro de respuestas, segun
se encuentre o no remolque.

Anotar el motivo por el cual no se encuentra
remolque.

Anotar el nUmero econdémico de identificacion del
remolque.

Anotar el nimero de serie del remolque.
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4 N
INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES

57 PLACAS Anotar una X en el cuadro dg respuestas, segun
tenga o no placas de circulacién.

58. POLIZA DE SEGURO Anotar una X en _eI cuadro de respuestas si
cuenta o no con poliza de seguro.

55, TARUET A DE e e e

CIRCULACION :

remolque.

60. IMAGEN Anotar una X en el cuadro que_el supervisor crea
la correcta desde su punto de vista.

61. OBSERVACIONES Anotar_ comentarios 'y _observamones que el
supervisor considere pertinentes.
Anotar una X en el cuadro de respuestas la

62. PINTURA condicion de la pintura que el supervisor desde
sSu punto de vista crea la correcta.

63. OBSERVACIONES Anotar_ coment_arlos y _observamones que el
supervisor considere pertinentes.
Anotar una X en el cuadro de respuestas la

64. ROTULOS condicion de los rétulos que el supervisor desde
su punto de vista considere.

65. OBSERVACIONES Anotar. comentarios y _observamones que el
supervisor considere pertinentes.

66. TELEFONO DE Anotar una X en el cuadro de respuestgs segun
se observe si el remolque cuenta con nimero de

QUEJAS :

quejas.

67 VISIBLE Anotar una X en el cuadro que'el supervisor crea
la correcta desde su punto de vista.

68. GOLPES Anotar una X en el cuadro de respuestas si el
remolque tiene golpes.

69. OBSERVACIONES Anotar comentarios 'y _observauones que el
supervisor considere pertinentes.

I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
Anotar una X en el cuadro de respuestas, segun

70. LIMPIEZA se observen las condiciones de la limpieza del

remolque.

71 LLANTAS Anotar una X en el c_uadro de respuestas, segun

se observen las condiciones de las llantas.

79 REEACCION Anotar una X en el cuadro de respuestas si tiene

llanta de refaccion.

23 CONDICIONES Anotar una X en el cuadro la condicion de la

llanta de refaccion.

74 EFOLLETOS DICAT Anotar una X en el cuadro de respuestas si en el

remolque se cuenta con folletos del DICAT.

75 SUEICIENTE Anc_)tgr una X en el _cuadro de respuestas si son

suficientes para cubrir el operativo.

76. BITACORA Anotar una X en eI_ (;uadro de respuestas si es

que se cuenta con bitacoras.
Anotar una X en el cuadro de respuesta, segun

77. SUFICIENTE se considere, si cuenta con bitdcoras suficientes

para cubrir el operativo.

78. FORMATOS DE Anotar una X en el cuadro de respuestas si en el
SERVICIO remolque cuentan con formatos de servicio
GRATUITO gratuitos.

Anotar una X en el cuadro de respuestas si el

79. SUFICIENTE supervisor considera que se tiene los suficientes

formatos para cubrir el operativo.

80. TIEMPO DE
TRASLADO DE LA : .
JEEATURA DE ﬁarllr?qta;meelnilsmpo de traslado de la jefatura al
SERVICIOS AL P -

CAMPAMENTO.
I\ J
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INSTRUCTIVO DE LLENADO: FORMATO DE SUPERVISION DE CAMPAMENTOS
CONCEPTO LLENADO POR INSTRUCCIONES
81. KILOMETROS QUE Anotar la cantidad de kilbmetros que se recorren
SE RECORREN DE de la Jefatura al Campamento.
LA JEFATURA DE
SERVICIOS AL
CAMPAMENTO.
82. OTRAS Anotar comentarios u observaciones relativas al
OBSERVACIONES. funcionamiento operativo del campamento.
83. NOMBRES Y
FIRMAS DE LOS TECNICOS DE AUXILIO Anotar nombre y firma del personal del
TECNICOS DE TURISTICO Campamento encontrado.
AUXILIO TURISTICO
N\ J
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DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

La Direccion de Administracién y Finanzas, asi como los Departamentos de Recursos
Humanos y Materiales, y de Recursos Financieros de la Corporacion Angeles Verdes,
operaran de acuerdo a lo que sefialan las siguientes disposiciones:

e Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en las Materias de Recursos
Humanos y del Servicio Profesional de Carrera, asi como el Manual Administrativo
de Aplicacién General en Materia de Recursos Humanos y Organizacion y el Manual
del Servicio Profesional de Carrera
D.O.F. 12-VII-2010 y sus reformas

e Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en Materia de Control Interno y se
expide el Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de Control Interno
D.O.F. 12-VII-2010

e Acuerdo por el que se emite el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Transparencia
D.O.F. 12-VII-2010

¢ Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de Recursos Financieros
D.O.F. 15-VII-2010

e Acuerdo por el que se establecen las disposiciones en Materia de Recursos
Materiales y Servicios Generales
D.O.F. 16-VII-2010 y sus reformas

e Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
D.O.F. 09-VIII-2010




