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I. INTRODUCCION

El presente manual consigna metodicamente tanto las acciones como la operacion del Instituto Municipal de
Turismo a través del seguimiento adecuado y secuencial de las actividades dentro la esfera de su
competencia, en un orden ldgico y en un tiempo definido, mediante la aplicacién de métodos de trabajo y de
control, a fin de lograr un eficiente y eficaz desarrollo en sus diferentes operaciones. En este sentido, la
coordinacion entre los solicitantes y esta unidad administrativa, queda plasmada en este documento que
proporciona informacién sobre los aspectos fundamentales inherentes a la organizacién, a la orientacion
turistica, recorridos y el otorgamiento de facilidades para desarrollar congresos, convenciones y eventos de
caracter turistico.

Toda referencia, incluyendo los cargos y puestos en este manual, al género masculino lo es también para el
género femenino, cuando de su texto y contexto no se establezca que es para uno y otro género.
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Il. PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

DEPARTAMENTO DE PROMOCION

1. Procedimiento para brindar capacitacion del sector turistico.

DEPARTAMENTO DE OPERACION

2. Procedimiento para brindar informacidn turistica a visitantes.

3. Procedimiento para otorgar de recorridos turisticos guiados.

DEPARTAMENTO DE ATENCION A CONGRESOS Y CONVENCIONES

4. Procedimiento para brindar atencion a congresos y convenciones.
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lil. DEPARTAMENTO DE PROMOCION

Nombre del - , Y -
procedimiento: Procedimiento para brindar capacitacion al sector turistico.
Objetivo: Otorgar herramientas que permitan mejorar la atenciéon al visitante de parte del

personal que labora en hoteles, restaurantes, agencias de viaje receptoras, guias de
turistas, universitarios, entre otros qué, de manera directa o indirecta tengan contacto
con turistas nacionales e internacionales.

Fundamento Legal:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Articulo 8.
Ley Organica Municipal, Articulos 78 fracciones XVII y XVIII.

Reglamento Interior de la Secretaria de Desarrollo Econémico y Turismo Articulo, XIV,
37 fraccién Xy 38 fraccion IV.

Politicas de
operacion:

1. Las solicitudes de capacitacién seran podran ser recibidas por escrito 0 medio
electrénico en la Direccion del Instituto Municipal de Turismo, el Jefe de
Departamento o por quien sea designado.

2. Las capacitaciones abarcaran temas que les permita conocer la historia,
patrimonio tangible e intangible, gastronomia, vocacién turistica y trato al turista.

3. El personal que otorgue las capacitaciones, debera generar un control de
asistencia en el formato registrado ante la contraloria.

4. El contenido de capacitaciones, debera ser revisado por el jefe de departamento,
cada seis meses.

5. Las capacitaciones podran incluir recorridos guiados asi como sesiones
presenciales.

6. Las capacitaciones se programaran segun disponibilidad de capacitadores.

Tiempo promedio de
gestion:

1 dia
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Descripcion del procedimiento: Procedimiento para brindar capacitacion al sector turistico

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
documento
Director 1 | Recibe oficio o correo electrénico Oficio 1 original y 1 copia
para oforgar capacitacion a
institucion u organizacion del sector
turistico.
2 | Instruye a Jefe de Departamento N/A N/A
para  atender  solicitud  de
capacitacion.
Jefe del Departamento | 3 | Programa capacitacion, informa la N/A N/A
de Promocion fecha y horarios al Director.
Director 4 |Envia oficio al solicitante Oficio 1 Original y acuse
informando fecha, hora y lugar de la
capacitacion.
Jefe del Departamento | 5 | Imparte capacitacién con material | Material didactico/ | Segun asistentes
o AnalistaAyB didactico y entrega hoja de registro Registro de
Departamento de de asistencia a los asistentes. Asistencia
Promocién FORM.1514/IMT/06
16
6 | Genera concentrado electrénico de N/A N/A

las capacitaciones para informe
mensual.
Termina procedimiento.
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Diagrama de flujo para el procedimiento para brindar capacitacion al sector turistico

Director

Jefe del Departamento de

Jefe del Departamento o Analista

Promocion Ay B Departamento de
Promocion
( Inicio )
\ 4 !
Recibe solicitud por escrito 0
correo electrénico para
otorgar capacitacion a
institucion u organizacion del
sector turistico.
Oficio
Programa capacitacion,
Instruye ~a Jefe  de informa la fecha y horarios al
Departamento para atender Director.
solicitud de capacitacion. I_>
5
4 Imparte  capacitacion  con
Envia oficio al solicitante material didactico y entrega
informando fecha, hora y hoja delreg|stro de asistencia
lugar de la capacitacion. % »| alos asistentes.
Material didactico
Oficio Registro de Asistencia

6
Genera concentrado
electronico de las
capacitaciones para informe
mensual.

Fin
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IV. DEPARTAMENTO DE OPERACION

Nombre del Procedimiento para brindar informacién turistica a visitantes.
procedimiento:
Objetivo: Asesorar a visitantes locales, nacionales y extranjeros, proporcionando informacion

relacionada con los atractivos y servicios turisticos que ofrece el Municipio de Puebla; a
través de los modulos instalados en Portal Hidalgo No. 14, y Central de Autobuses
CAPU.

Fundamento Legal:

Ley Organica Municipal, Articulo 78 Fracciones XVII 'y XVIII.

Reglamento Interior de la Secretaria de Desarrollo Econoémico y Turismo, Articulo 39
fracciones V.

Politicas de
operacion:

1. La informacion se otorgara a través del Centro de Atencion a Visitantes ubicado en
Portal Hidalgo No. 14, con horario de atencion de lunes a domingo de 9:00 a 20:00
hrs., incluyendo dias festivos; y en el modulo de informacion de la Central de
Autobuses CAPU, de jueves a lunes de 10:00 a 18:00 h.

2. Al terminar de informar al turista, el personal debera solicitar informacién, que
incluye: lugar de procedencia, tipo de hospedaje (hotel o casa particular),
informacién solicitada, niumero de personas con las que viaja, dias de estancia,
medio de trasporte, material proporcionado y motivo del viaje.

3. La informacién que se otorgue sobre los atractivos y sitios de interés para los
visitantes, debera estar actualizada

4. El servicio de informacion turistica es gratuito.

Tiempo promedio de
gestion:

2 minutos 0 mas (dependiendo de la informacion requerida)

10




INSTITUTO MUNICIPAL DE

TURISMO

Manual de Procedimientos
del
Instituto Municipal de
Turismo

Clave: MPUE1418/MP/SM02/0SMS051

Fecha de elaboracion: 25/05/2016

Num. de Revisién: 01

Descripcion del procedimiento: Procedimiento para brindar informacion turistica a visitantes.

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
documento
Visitante 1 | Solicita informacién sobre sitios de N/A N/A
interés turistico para visitar en la
ciudad de Puebla en médulos de
informacion.
Analista A del 2 | Otorga informacion bésica de los Mapa turistico/ Original
Departamento de atractivos turisticos, entregando e | Folleteria tematica
Operacion indicando a través de folleteria o
mapa cuales son los principales
puntos para visitar.
3 | Llena formato de registro de Registro de N/A
visitantes para conocer el perfil del visitantes
visitante.
FORM.211-
A/IIMT/1015
4 | Concentra informacién para generar | Reporte mensual Original

reporte mensual de atencion a
visitantes 'y lo entrega al
Coordinador  especializado  del
Departamento de Operaciones
Termina procedimiento.

de atencion a
visitantes

FORM.212-
A/IIMT/1015
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Diagrama de flujo para el procedimiento para brindar informacion turistica a visitantes

Visitante

Analista del Departamento de Operacion

( Inicio )

A 4
Solicita informacién  sobre

Otorga informacion basica de
los atractivos turisticos,

sitios de interés turistico para
visitar en la ciudad de Puebla
en mddulos de informacion.

\ 4

entregando e indicando a
través de folleteria 0 mapa
cuales son los principales
puntos para visitar.

Mapa turistico

Llena formato de registro de
visitantes para conocer el
perfil del visitante.

Registro de Visitantes

Concentra informacién para
generar reporte mensual de
atencion a visitantes.

Reporte Mensual de
Atencién a Visitante

12




Clave: MPUE1418/MP/SM02/0SMS051
INSTITUTO MUNICIPAL DE Manual de Procedimientos

T U R I S M o del Fecha de elaboracion: 25/05/2016
L [N |

Instituto Municipal de
Turismo NUm. de Revision: 01

- INSTITUTO MUNICIPAL DE
Ciudad I_URISMO

TR0 MUNSEIFA dPr -
.P.UEBL.A. og eso REGISTRO DE VISITANTES e
Inztituto Municipa! de Tunzmo
Sede: Fecha:
Lugar de Origen —— il A Cantidad Lugares Especificos Transporte | Paseo | Negocios |Congreso Lol
personas |noches apa en Hotel

FORM_Z11-ANMTHOS
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Ciudad INSTITUTO MUNICIPAL DE
PUEBLA “Progreso TURISMO
mm e

Institute Municipal de Turismo

REPORTE MENSUAL DE ATENCION A VISITANTES
Sede: [Mes:
PROCEDENCIA DEL INTERIOR DEL ESTADO
FLEELA
ATLI=CO
CHOLLILA
IZUCAR OE MATAMOROS
TEHLACAN
TEZIUTLARM
OTROS

TOTAL: TOTAL DE MAPAS |TOTAL DE NOCHES

PROCEOENCIA NACIONAL
AGUASCALIEMTES

B8 CALIFORMNIA

Ea.Ja CALIFORMIA SLR
CAMPECHE
LCHIAPAS
CHHUAHLIA
COAHUILA
COLIM&
OISTRITOFECERAL
OURAMNGO

ESTAD0 OE MEXIED
GUANAJUATO
GUERRERC

HIOAL GO

JALISCO
MICHOACAR
MORELOS

A ARIT

LEVYO LECM
DA
QUERETARD
CUINTANA BOD
SAMN LIS POTOSI
SiMALCA

SOMNCRA

TABASCO
TAMALLIPAS
TLARCALS
VERACHLE
~LICATARN
EACATECAS

TOTAL: TOTAL DE TOTAL DE NOCHES
PROCEDENCIA EXTHRANJERA
ALEMANS
ARGEMTING
BRASIL
CAMADOA
ESTADOS UMIOOS OE AMERICA
ESPAMNA
FRAMCIS
GUATEMALA
OTROS

i
TOTAL: TOTAL DE MAPAS |TOTAL DE NOCHES
TOTAL:

TOTAL DE MAPAS:
TOTAL DE NOCHES:

FORM.2Z12-A/TMT/1015




INSTITUTO MUNICIPAL DE

TURISMO

Clave: MPUE1418/MP/SM02/0SMS051
Manual de Procedimientos

del Fecha de elaboracion: 25/05/2016
Instituto Municipal de
Turismo Num. de Revisién: 01

Nombre del
Procedimiento:

Procedimiento para otorgar el servicio de recorridos turisticos

Objetivo:

Proporcionar a los visitantes, escuelas, instituciones y al publico en general, recorridos
turisticos guiados de manera gratuita a fin de acercarlos a | valor patrimonial de los
principales atractivos turisticos de la Ciudad.

Fundamento Legal:

Ley Organica Municipal, Articulo 78, fracciones XVII'y XVIII.

Reglamento Interior de la Secretaria de Desarrollo Econoémico y Turismo, Articulo 39

fraccién IV.
Politicas de 1. Los Recorridos Turisticos podran ser solicitados por visitantes, escuelas,
Operacion: instituciones, visitantes distinguidos y al publico en general en forma escrita o via

electrénica; la recepcién de las solicitudes de forma escrita sera en el Instituto
Municipal de Turismo ubicado en calle 3 Norte no. 3, Interior del IMAC, de lunes a
viernes en horario de 9:00 a 16:00 h.

La peticion por escrito, debera de estar dirigida al Director del Instituto Municipal de
Turismo y contener nombre completo, domicilio y teléfono fijo del solicitante, dia,
hora, numero de personas que realizaran el recorrido, y los lugares a visitar dentro
de la Ciudad que sean de su interés.

La fecha de solicitud debera ser al menos 5 dias antes de la fecha propuesta para el
recorrido.

Los recorridos solicitados estaran sujetos a disponibilidad de agenda.

Las cuotas para ingresar a museos, transporte y gastos no autorizados previamente
seran cubiertos por el solicitante del servicio.

Los recorridos turisticos especiales seran aquellos en donde los espacios de interés
no se encuentran abiertos al publico en general y el acceso se gestionara con
autorizacion de los responsables de edificios e inmuebles histéricos para que sean
proporcionados a personalidades y a visitantes distinguidos.

El servicio se prestara a grupos no menores de 5 personas los 365 dias del afio,
dentro del horario de 9:00 a 18:30 h.

El tiempo de duracidn de los recorridos podra ser variado conforme a los atractivos
solicitados por el visitante, turista o ciudadano.

El servicio proporcionado es gratuito, sin que el servidor publico perciba algun tipo
de gratificacion.

Tiempo promedio de
Gestion:

5 dias habiles.
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Descripcion del procedimiento: Procedimiento para el servicio de recorridos turisticos

Responsable No. Actividad Formato o Tantos
Documento
Jefe de Departamento | 1 | Recibe oficio de solicitud de Oficio/ 1 Original y acuse

de Operacién

recorrido e instruye al analista A
para calendarizar recorrido.

via electronica

Analista A del 2 | Calendariza recorrido en medio No aplica No aplica
departamento de digital.
Operacion o Si  existe  disponibilidad,
continua en la actividad Num.
5, en caso contrario:
3 | Propone nueva fecha al Jefe de No aplica No aplica
Departamento.
Jefe de Departamento | 4 | Informa mediante oficio a los que lo Oficio/ Original y copia
de Operacién solicitaron la fecha disponible. Via electrénica
Analista A del 5 | Asigna con autorizacion del Jefe de No aplica No aplica
departamento de Departamento al personal que
Operacion realizara el recorrido.
6 | Informa via electrénica o de manera Oficio/ 1 Original y copia
escrita al solicitante la fecha y hora. via electronica
Analista A 0o AnalistaB | 7 | Realiza el recorrido No aplica No aplica
8 | Llena formato de registro de | Formato de registro 1 Original
asistentes a recorrido. de asistentes a
recorrido
FORM.888/SDET/0
215
9 | Concentra informacion de | Informe mensual 1 Original

asistentes a recorridos para generar
informe mensual.
Termina procedimiento.
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Diagrama de flujo para el

procedimiento para otorgar el servicio de recorridos turisticos

Jefe de Departamento de
Operacion

Analista A del departamento de Operacion

2
Inicio
Calendariza  recorrido  en
v 1 medio digital.
Recibe oficio de solicitud de
recorrido e instruye al
analista A para calendarizar
recorrido.

Oficio

Via electronica

Informa mediante oficio a los
que lo solicitaron de la fecha
disponible.

¢ Existe
disponibilidad?

Propone nueva fecha al Jefe
de Departamento.

Via electronica

7

Asigna al personal
realizara el recorrido.

que Informa via electronica o de
manera escrita al solicitante

la fecha y hora.

Via electronica
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Diagrama de flujo para el procedimiento para otorgar el servicio de recorridos turisticos

Analista A o Analista B

Realiza el recorrido.

\4

Llena formato de registro de
asistentes a recorrido.

Concentra  informacién

generar informe mensual.

asistentes a recorridos para

de

Informe mensual

Fin
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LIr T Ciudad
PUEBLA “Progreso

REGISTRO DE ASISTENTES A RECORRIDOS

INSTITUTO MUNICIPAL

TURISMO

Instituto Muncipalde Turismo

Nombre del recorrido: Fecha:
Horario:
. o _ _ - Subtotal de
No. Nombre del beneficiaric éComo se entero delrecorrido? Procedencia Acompaniantes . Firma
beneficiarios
Facebook [ ] Teleision [ Salictudpar  [] Fallsto Si [JNe_____
1 ascrita e O
Twitter  [] Radin [ otre °
Facebook [ ] Television [_] Solictudpor [] Follsto Si [ Ne____
2 ascrito
Twitter  [_]  Radio ] otre e J
Facsbook [] Television [] Selictudper [] Follsta si [Ne.
3 ascrita
Twitter [_] Radio [ otra Ne [
Facebook [ ] Television [_] Solictudpor [ ] Follste si [Jnoe
4 escrito
Twitter [] Radio Mote_ Mo [
Facebook [ ] Television [_] Solic.itud por  [] Follsto si [JNo
5 ascrito
Twitter  [] Radio 1 otre e (]
Facebook [] Telsvision [ Solickud por  [] Follsto si o
& esaito Mo [
’ a
Twitter [ Radio  [] otro -
Facebook I:l Telavisian I:l Solicitud por [] Follsta si [ne
7 ascrito
Twitter  [_]  Radio [ otre No L
Facebook [ ] Television [_] Selicitud por  [_] Follsta si [JNe.
8 escrito
Twitter [ PRadie 1 oo mn [
Facebook [ ] Television [_] Selicitud por  [_] Follsta si [he___
9 escrito
Twitter  []  FRadio 1 owre ta [
Facebook [ ] Television [_] Solictudpor [ Fallsta si [N
10 escrito
Twitter  [_]  Radio [ otre no

Nombrey Firma del guia

C Tom ]

FORM.E888/SDET/0215
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V. DEPARTAMENTO DE ATENCION A CONGRESOS Y CONVENCIONES

Nombre del Procedimiento para brindar apoyos a congresos y convenciones
Procedimiento:
Objetivo: Gestionar apoyos de promocién y logisticos ante autoridades Federales, Estatales y

Municipales, para brindar facilidades a eventos de caracter turistico que se lleven a
cabo en el Municipio de Puebla, asi como contribuir al fortalecimiento de la actividad
turistica y promocionar al Municipio de Puebla como destino de congresos y
convenciones.

Fundamento Legal

Reglamento interior de la Secretaria de Desarrollo Econdmico y Turismo, articulo 40.

Politicas de
Operacion:

1.

Los apoyos a Congresos y Convenciones podran ser solicitados por personas
fisicas o morales de forma escrita o via electrénica. La recepcion de las
solicitudes se hara en la Oficina de Turismo, 3 norte no. 3, Interior del IMACP,
de lunes a viernes en horario de 9:00 a 17:00 hrs.
La peticion debera estar dirigida al Director de la Oficina de Turismo y contener
nombre completo, teléfono del solicitante, dia, hora, nimero de personas que
asistiran al congreso o convencion, y los apoyos que solicita.
La fecha de la solicitud debera ser al menos 30 dias antes de la fecha
propuesta para el Congreso o Convencién.
El responsable de dar el apoyo al congreso o convencion, debera proporcionar
a los grupos de visitantes la informacién y atencion que le sea requerida en
materia turistica.

El servicio proporcionado a los visitantes, turistas o ciudadanos sera
gratuito, sin que el servidor publico perciba algun tipo de gratificacion.

Tiempo Promedio
de Gestion:

20 dias habiles.
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Descripcion del procedimiento: Procedimiento para brindar apoyos a congresos y convenciones.

Responsable No. Actividad Formato o
Tantos
Documento
Director del Instituto 1 | Recibe oficio de peticién e instruye Oficio/ 1 Original y copia

Municipal de Turismo

al Jefe de Departamento de
Atencion a  Congresos vy
Convenciones que le de
seguimiento a la solicitud.

Via electronica

Jefe de Departamento | 2 | Revisa y registra en listado No aplica No aplica
Atencion a Congresos electrénico de apoyos a Congresos
y Congresos y para apoyar.
Convenciones e Si se autoriza el apoyo
continua actividad Num. 4, en
caso contrario:
Director del Instituto 3 | Informa mediante oficio al solicitante Oficio/ 1 Original
Municipal de Turismo la improcedencia de su solicitud. Via electrénica
Termina trémite.
Jefe de Departamento | 4 | Envia oficios para gestionar apoyos Oficios 1 Original y copia
Atencion a Congresos con las areas correspondientes.
y Congresos y
Convenciones
Director del Instituto 5 | Otorga el apoyo al solicitante. N/A N/A
Municipal de Turismo
Jefe de Departamento | 6 | Genera formato de conclusion de Formato de 1 Original
Atencion a Congresos atenciones otorgadas recaba la conclusion de
y Congresos y firma del Director y envia por correo atenciones
Convenciones electrénico al peticionario. otorgadas
FORM.1519/
Termina procedimientos. IMT/0616
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Diagrama de flujo del procedimiento para brindar apoyos a congresos y convenciones.

Director del Instituto Municipal de Turismo

Jefe de Departamento Atencion a Congresos y

Congresos y Convenciones

( Inicio )

Y

Recibe oficio de peticién
turna e instruye al Jefe de
Departamento de Atencion a L
Congresos y Convenciones

que le de seguimiento a la
solicitud.

2

Revisa y registra en listado
electrénico de apoyos a
cONgresos para apoyar.

Via electronica

tramite.

Informa mediante oficio al
solicitante la improcedencia
de su solicitud y termina

Via electronica

Y

S ¢ Se autoriza

apoyo?

Envia oficios para gestionar
apoyos con las areas
correspondientes.

Otorga el apoyo al solicitante.

A

Genera formato de
conclusién de atenciones
otorgadas y envia por correo
electronico

v

Formato de conclusién de
atenciones otorgada;
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Turismo Num. de Revision: 01
485
| c.".fdad METITUTO SBURICIPAL D .
PUEBLA *“Progreso JURISMO 2 e
q )
3
1

. 1
DEPARTAMENTO-DE-ATENCION-A-CONGRESOS-Y-CONVENCIONESY
T
FORMATO-DE-CONCLUSION-DE-ATENCIONES-OTORGADA ST

H.Pusbla-de-Zaragoza, 21

PRESENTEY

Por- medio- del presente: le- envio-un-cordial saludo, -y-en-seguimiento 3-su-peticion por escrito-para-
apoyo-del-evento]

delaciudad-de Puebla, contando con-laasistencia-apronimadade- - personas, hago constar que-
en-acuerdo-con-usted, -gl- Instituto- Municipal -de- Turismo-de- Puebia-le-brindd-los - siguientes:f
1

1

Sin- ofro- particular, - agradeciends- de- antemang- su- confianza-y-esperando-poder volver-a. colaborar
con-usted-en-un-futuro, -quedo-a-sus-Ordenes

1

ATENTAWENTE] )
“SUFRAGIO-EFEGTIVO, NO-REELECCION"Y
DIRECTOR-DEL-INSTITUTO-MUNICIPAL-DE-TURISMOY

ALEJANDRO-CANEDO-PRIESCAY

e
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V1. GLOSARIO DE TERMINOS

FOLLETERIA.- Impreso que sirve como instrumento divulgativo o publicitario en la difusién del Municipio de
Puebla y sus atractivos turisticos: mapas, folletos tematicos, dipticos, gacetas, etc.

GESTION.- Accion o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver una cosa.

MODULO DE INFORMACION.- Unidades permanentes acondicionadas con material impreso que sirve para
transmitir informacion turistica a los visitantes.

PROCEDIMIENTO: Método 0 modo de tramitar o ejecutar una accion.

RECORRIDO TURISTICO.- Producto turistico que consiste en un recorrido guiado por un guia donde se
pueden visitar uno 0 mas atractivos turisticos del Municipio.

VISITANTES.- Persona nacional o extranjera que acude a conocer el Municipio de Puebla en forma transitoria.
TURISTA.- Persona que se desplaza fuera de su entorno habitual, dentro o fuera de su pais de residencia y

que al menos pernocte una noche; ama recorrer un pais o lugar y su visita puede ser por motivos de placer,
cultural, econdémico, profesional o cualquier otro.
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