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2.

3.

4.

Obijetivo

11

Describir los pasos necesarios para asistir a un turista por hurto.

Alcance

2.1

Aplica al personal de Asistencia al Turista del INGUAT.

Definiciones

3.1
3.2
33

3-4

Hurto: tomar sin la debida autorizacion cosa mueble, total o parcialmente ajena.

PNC: Policia Nacional Civil.

Prevencién Policial (parte policial): constancia de que una denuncia ha sido puesta en la
PNC.

MP: Ministerio Publico.

Documentos de referencia

4.
4.2
43

Constitucién Politica de la Repuiblica de Guatemala, articulo 2.

Convenio 42008 D entre el INGUAT y el MP del 7 de mayo de 2008.

Normas Generales de Control Interno Gubernamental. Acuerdo No.09-03 de la
Contraloria General de Cuentas. Norma: 1.4, 1.6y 1.10.

Responsabilidades

5.1

5.2

5.3

Turista: solicitar apoyo a través de Asistencia al Turista. Cancelar las tarjetas de crédito,
débito o cheques de viajero, cuando sean hurtadas. Denunciar el hurto en PNC o MP.
Ratificar denuncia en MP.

Delegado de Asistencia al Turista: comunicarse con el turista. Trasladarse al lugar de los
hechos. Solicitar autorizacién para constatar que los objetos fueron hurtados,
enlistandolos. Acompafar al turista a la PNC o MP. Sacar el parte de la denuncia en la
policia. Traducir el parte policial al idioma que domina el turista. Acompafiar al turista
para ratificar la denuncia en el Ministerio Publico y para que realice las gestiones
legales. Tramitar un crédito o cortesia con una empresa de servicios turisticos o
Consulado, si el turista no cuenta con dinero para continuar su viaje. Consultar al turista
si desea presentar una queja a la empresa turfstica donde ocurrié el hurto. Enviar
informe al Coordinador de Operaciones de Asistencia al Turista dentro de las 24 horas
después de haber sucedido el hecho Si la empresa es turistica, enviar una copia del
informe al Departamento de Fomento (Seccién de Registro y Supervisién de Empresas
Turisticas), adjuntando las evidencias correspondientes. Dar seguimiento al caso.
Informar tanto al turista como al Consulado correspondiente sobre el resultado del
proceso.

Coordinador de Operaciones de Asistencia al Turista: informar sobre el caso al
Coordinador General y al Coordinador de Prevencién Turistica de Asistencia al Turista
para determinar medidas de prevencidn.

Acuerdo de Direccién 116 - 2010




Coruzdn del Munds Mayu
INGUAT

INGUAT

Divisién de Mercadeo
Asistencia al Turista

Cédigo:
MP-AS-02

Version: 1

Procedimiento para asistir a un turista por hurto

Fecha: 01-2-10

Pagina 3 den

6.

7.

Frecuencia
6.1 Cuando sea requerido.

Desarrollo

Turista o una tercera

Solicitar apoyo a Asistencia al Turista
persona
7.2 Comunicarse con el turista. Delegado de
Asistencia al Turista
7.3 Trasladarse al lugar de los hechos. Delegado de
Asistencia al Turista.
74 Solicitar autorizacién al turista para Delegado de
constatar en el lugar de los hechos el o . ; .
. Asistencia al Turista.
los objeto(s) de hurto.
7-5 Enlistar detalladamente los objetos
) Delegado de . .
que fueron sustraidos y su valor . : . Lista de objetos hurtados
- o Asistencia al Turista.
estimado y/o especifico.
7.6 Si las tarjetas de crédito, de débito o
cheques de viajero fueron hurtados, se Turista
deben cancelar por teléfono (si existen Delegado d
. ope . s gado de
med!os, verificar SI'Se sustrajo filnero, Asistencia al Turista.
previo a la cancelacién de las tarjetas).
7.7 Acompahfar al turista a la PNC o MP., Delegado de
Asistencia al Turista.
7.8 Denunciar el hurto en PNC o MP.
Traducir o buscar un traductor en el Turista
idioma que domine el turista, en caso Delegado de
necesario. Asistencia al Turista.
7.9 Sacar un parte de la policia y/o MP.
Esta podrfa servir para tramites en Ia
embajada correspondiente, en caso se Delegado de Parte policial y/o MP
hurten pasaportes u otros | Asistencia al Turista.
documentos importantes,
7.10 | Traducir el parte al idioma que domina
el turista para los usos que estime el Delegado de
mismo. Asistencia al Turista.
7.1 Si se considera necesario, acompafiar
al turista para ratificar en el Misterio Delegado de
Pablico y para que realice las gestiones | Asistencia al Turista,
legales correspondientes. Turista
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712 | Si el turista no cuenta con dinero para
continuar su viaje, preguntar al mismo
si ha adquirido servicios turisticos con
alguna(s) empresa(s) y quienes son. Delegado de
Solicitar un crédito o una cortesia con Asistencia al Turista.
la(s) empresa(s) o el Consulado
correspondiente.
713 | Consultar al turista si desea presentar
unal.qude]a al Ilz; errtnpre‘sal en donde fue Delegado de Forrrxulano de fellc'xtag:gg?::
reallz‘a o el hurto, si la empresa es | agciancia al Turista. quejas o sugerencias
turistica.
744 | Si el hurto se realiz6 en una empresa
turistica, remitir una copia del informe
de Asistencia  al  Turista 2l Formulario de felicitaciones
Departamento de Fomento (Seccién Delegado de Leias o sugerencias **° o
de Registro y Supervision de Empresas Asistencia al Turista. | 94 &
Turisticas). Adjuntar las evidencias
correspondientes.
7.45 | Enviar informe al Coordinador de
Operaciones de Asistencia al Turista . .
dentro de las siguientes 24 h H Delegado de Informe de asistencia anexo 0.2
entro ?S siguientes 24 horas @€ | agjstencia al Turista.
haber sucedido el hecho.
7.16 Informar sobre el caso al Coordinador
general” yT ?lt- Ccc)!or(f&n.afior ' del Coordinador de
TreYinC|on L:;‘lst ica de ss;gcna da Operaciones
urista .plara eterminar medidas de | Aqctencia al Turista.
prevencion.
8. Registros

8.1 Lista de objetos hurtados.

8.2 Parte policial y/o MP.

8.3 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias del INGUAT.

8.4 Informe de asistencia.
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9. Lista de distribucién del procedimiento

__TIPODECOPIA
) Electrénica = | . Papel
Direccion X X
Sub.Direccién X X
Division de Mercadeo X X
Programa de Asistencia al Turista X X
Divisién Desarrollo del Producto X X
Oficina Regional V X X
Division Administrativa X X
Asesoria Juridica X X
Unidad de Informacién Pablica X X
10. Anexos
10.1 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias.
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10.1 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias (continuacidén).

L bt
Hoja ¥ Dos, Formulasc 8¢ Quejz L8
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G2188

ity iag
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L. e eaind: ¥ o ;
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10.2 Informe de asistencia.

INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO - INGUAT

PROGRAMA DE ASISTENCIA AL TURISTA
<DEPARTAMENTO>

INFORME DE ASISTENCIAS DE ENERO 2010

M. De Asistencier

1. Dia y hora de la denuncia a Asistencia al Turista;

zon del Mundo Maya
INGUAT

2. Tiempo m@@d&ﬁn-!& axigtoeln

| 8. Persona quide Bifoemd:

4. Tipo de averiio:

5. Lugsr, fecha y hora s Jos hechos:

€. Prestadortes) de seevicio:

7. Entidades de covedinaciin asisiencia;
&, Personas afectadas segin nacionalitad:

e i Nombee m

5. Objetog robacktys segin perstsras:

o, _Nombre ’ Gbletos

10, Relato ds @ (los) Wuristasis);

11. Acciones de Asistencia al Turista al momento de la denuncia:
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10.2 Informe de asistencia (continuacion).

12, Aislenia diractaments 2 Ios toristne:

13. Acciones de Asistencia al Turista para prevencion de nuevos hechos:

¥ 14, Caracterizacion del hecho para analisis:
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10.3 Diagrama de flujo para asistir a un turista por hurto

Nombre de la etapa

Empleado/ grupo de trabajo

Turista

Solicitar apoyo a Asistencia al Turista

Delegado de Asistencia al Turista

Asistencia al Turista

Cooxdinador de 'Opoiracianas do

Comunicarse con el turista

Trasladarse al lugar de los hechos

Solicitar autorizacion al turista para
constatar en el lugar de los hechos el o los
objeto(s) de hurto

Enlistar los objetos que fueron hurtados

sf

Cancelar las tarjetas de crédito; débito o
chequies de viajero

¢Fueron hurtadas las
tarjetas de crédito, débito

o cheques de viajero?

Acompafiar al turista a la PNC, DISETUR o
MP

Denunciar el hurto
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Empleado/ grupo de trabajo

Nombre de la etapa

Detegado de A e

cordinador tie Dpera

Sacar parte en la policia. Esto puede servir
para tramites en la Embajada
correspondiente en caso hayan hurtado
documentos importantes

Traducir el parte al idioma que domina el
turista, para los usos que estime el mismo

;Ratificar en
el MP?

NO

Acompafiar al turista a ratificar la denuncia
en el Ministerio Pablico y para que realice
las gestiones legales correspondientes

Tiene dinero
el turista?

Y

Solicitar un crédito o una cortesia con una

empresa de servicios turisticos. Si existen

los medios, verificar si se sustrajo dinero,
previo a fa cancenlacion de las tarjetas.

NO

si

Consultar al turista si desea presentar una
queja contra la empresa donde ocurrio el
hurto, si la misma es turistica

Enviar informe de asistencia dentro de las
siguientes 24 horas de haber ocurrido el
hecho.

Si es una empresa turisitica, entregar copia
del informe de Asistencia al Departamento
de Fomento

Informar sobre el caso al Coordinador
General y al Coordinador de Prevencion
Turfstica para determinar medidas de
prevencion
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10.4 Nomenclatura en la simbologia

Inicio o fin del Verificacién de una
proceso etapa del proceso

Realizacién de una
actividad en el
proceso

Verificacidn y realizacién
de una actividad en una
etapa del proceso
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