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1. Objetivo

11 Describir los pasos necesarios para asistir a un turista por motivo no delincuencial.

2. Alcance

2.1 Aplica al personal de Asistencia al Turista del INGUAT.

3. Definiciones

3.1 Asistencia no delincuencial: son incidentes que no involucran hechos delictivos, pero
que alteran el desenvolvimiento del viaje que realiza un turista en Guatemala.
3.2 PNC: Policia Nacional Civil. -

4. Documentos de referencia

4.1 Constitucién Politica de la Reptiblica de Guatemala, articulo 2.

4.2 Convenio 42008 D entre el INGUATY el MP de 7 de mayo 2008.

4.3 Normas Generales de Control Interno Gubernamental. Acuerdo N0.09-03 de la
Contraloria General de Cuentas. Norma: 1.4, 1.6 y 1.10.

5. Responsabilidades

5.1 Turista: solicitar apoyo de Asistencia al turista.

5.2 Delegado de Asistencia al Turista: comunicarse con el turista. Evaluar el problema del
turista. Solicitar instrucciones al Coordinador de Operaciones, en caso sea necesario.
Coordinar la asistencia al turista. Solicitar apoyo de la PNG, si fuera necesario. Informar
al Cuerpo Consular. Enviar informe al Coordinador de Operaciones de Asistencia al
Turista dentro de las 24 horas después de haber sucedido el hecho.

5.3 Coordinador de Operaciones de Asistencia al Turista: girar instrucciones para asistir a un
turista. Informar sobre el caso al Coordinador General y al Coordinador de Prevencién
Turistica de Asistencia al Turista para determinar medidas de prevencion.

6. Frecuencia

6.1 Cuando sea requerido.
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7. Desarrollo

- Responsable . Registro
71 Solicitar apoyo a Asistencia al Turista. Turista
7.2 Comunicarse con el turista. Delegado de
Asistencia al Turista
7.3 Evaluar si el problema afecta el
desarrollo del viaje en Guatemala para Delegado de
el turista. Asistencia al Turista

7.4 Trasladarse al lugar de los hechos.

Delegado de
Asistencia al Turista

7.5 Cualquier duda sobre la asistencia se
consulta al Coordinador de
Operaciones de Asistencia al Turista.

Delegado de
Asistencia al Turista

7.6 Girar instrucciones para la asistencia.

Coordinador de
Operaciones
Asistencia al Turista

7.7 Brindar la asistencia.

Delegado de
Asistencia al Turista

7.8 Si es necesario, solicitar el apoyo de la
PNC o MP.

Delegado de
Asistencia al Turista

7-9 Si es necesario se notifica al Cuerpo
Consular correspondiente.

Delegado de
Asistencia al Turista

Notificacién al cuerpo

consular

710 | Consultar al turista si desea presentar
una queja a la empresa donde ocurris
el hecho.

Delegado de
Asistencia al Turista

Formulario de felicitaciones,
quejas o sugerencias 2" 101

7.1 Enviar un informe al Coordinador de
Operaciones de Asistencia al Turista
dentro de las 24 horas siguientes de
haber sucedido el hecho.

Delegado de
Asistencia al Turista

Informe de asistencia ®*° 102

7.12 Informar sobre el caso al Coordinador
General y al Coordinador de
Prevencién Turfstica para determinar
las medidas de prevencién.

Coordinador de
Operaciones de
Asistencia al Turista
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3.

Registros
8.1 Notificacion al Cuerpo Consular.
8.2 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias.

8.3 Informe de la asistencia

9. Lista de distribucién del procedimiento

TIPO DE COPIA i L

i “Papel Firma de recibido
Direccién X X
Sub.Direccion X X
Divisién de Mercadeo X X
Programa de Asistencia al Turista X X
Divisién Desarrollo del Producto X X
Oficina Regional v X X
Divisiéon Administrativa X X
Asesoria Juridica X X
Unidad de Informacidn Publica X X
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10.

Anexos

10.1 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias.

g‘tﬁwm@ﬁwmﬁﬁ%w}wﬁmmmm i = nkclar [ invesigRdion CoTaROTIRTE T B
cual & contiiacin destarg. mis dales personales, ' HASTaEaIen Gaitbspondients ¥ ra o
) declared iy pesonal dats in ordsr thant vas infiats sny kg of iestinatios
Koibres dos ol ¥ e of rnsEination

“apibres y apalidgs:

Fult e

S [ Tw Eelad: Estado civit. [ Nacionsligand
=0 Apw Warntal statim 1.0 > :

Inaticts Guslstattoss de Turlsme N 62166
_ Departamenin de Poiety ) ' ‘
Baooide de Ragletie v Saperisidn de Brnpoosas Turletioss

FORMULARID PARA GLEJAS, FELIGITAGIONES v SUReRencs
REGISTER FORM FOR COMPLAINTS, CONGRATULARONS, SUGGESTIONS

QUESA T EELIGITACION SUGERENCIA
COMPLAINT | CONGRATULATION SUGGESTION

Mosmbre i direosin de 1t persens o emprass en la que renas I iwesanis gueis, Selishaciin o sugaenc:
Wi ane sdtbress of befson ar eampany subjest of this eoropleint, congratsiation ue wiggestion:

Lugar ds bagho;

Localion ofingitlert,

Frechn dil itidenied Date of broden
Al Wes Dig Hega
Yaer Monls Day Hvir

Duescripcitn de la qusla, fellciacits o sugsmancis
{En cann de ser (v queji, Taver anevar comprehanias
Dascrigtior o your aomplan, Congradulation or Bugpeation
{In sasa of sompiaint, plesse attach supperiing sacurnianis)

I omse of oo 3

Madpnaing:
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10.1 Formulario de felicitaciones, quejas o sugerencias (continuacion).

" Hoia Ko T p2ign
Hola No. Bos, Formulario ds Guels N 02166

Bireccion Temporal e Guatsmals;
Temporary residunos in Sustenais
Direcciiin Permananie:
Home address:
Dlrocoibn pare recibir notiffcact
Adlorass for Notification:
Corres electrdnice yo Wab Site:
ExsmalliiVnh Site: —
Doumments de idectificacion No. Profesidn
L0, mumber cand: ... Profogsion

FirmalGlgratume:

Ratificacidn / Ratification

Et o ehudad de:
by K by o
sienda lag fumras, del din
17— —dmy
ool mus de el afit
onth, < JEar
v, o datos de identificacion sedalados
& with personat data previously
Son anterdarhdad, ratificn en todas ¥ cade una de ses partes ka presente denunsis sn contra i
duscribed, ratify In all s parts thls chepiaration agalnst:

tocalizads en (dirsocitn completal:
Losated at {complete addresss);,
Fachs en que amerié ol hecho:

diade of incidant,

Firmal signaturg

USO EXCLUSIVO DEL INGUAT / EXCLUSIVE OF INGUAT

Mombre de weien recbe;

Pueste gue posss dentre g tx institucion:

Pacha de recepelén ds dof
Firmia ¥ sello del receptor

observachanss;
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10.2 Informe de asistencia.

INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO — INGUAT

PROGRAMA DE ASISTENCIA AL TURISTA
<DEPARTAMENTO> . o Maya
o e — . INGUAT

INFORME DE ASISTENCIAS DE ENERO 2010 !

Mo Do ARMIENOIE,

1. Dia y hora de la denuncia a Asistencia al Turista:
2. Tiempo empleade e la asistoncia:
" 3. Persona quign informe:
4. Tipo de evento:
5 Lugar, fecha y hora de los hechos:
€. Prestadorfes) te vervici:
8. Personas afecladas segin necionalided:
o Tasionaldad : Nombire “Edad

18, Relelo e ol {los) turistasis);

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

42, Asietoncin diesctamante a los huistas;

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

7 14, Caracterizacion del hecho para analisis:

“Eoxo Tugar del delito
Parada o terming) de bus
i o cranartial o medcade
reROTeS: En nita & cesting lurdgtion .
Whler ns: - b
v ambre
1 1 ey 198 e chay o adad agresores
"0~ 17 ahos 7~ 2 personas - ) gano menores de 12 #hos
18 - 31 afha 3 - 4 personas ghon de 12 g 18 afics
31 - 4 afos 15 - & persona: ieolidalco de 18 @ 25 300S

& de manana :
_ |iZdemedicdiaat detarde
Edoggdsa%gdem '
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10.3 Diagrama de flujo para asistir a un turista por motivo no delincuencial

Empleado / grupo de trabajol

Nombre de la etapa Tu&sta

Solicitar apoyo a Asistencia al Turista -

Dolegade te Asitencia of Turista

Coordinador de Operaciones
do Asistencia al Turista .

Comunicarse ¢con el turista

Evaluar si el problema afecta el viaje del
turista, Trasladarse al lugar de los hechos.

<Es necesario consultar

Solicitar instrucciones al Coordinador de
Operacionés de Asistencia al Turista No

con el jefe la situacion?

Girar instrucciones sobre Ia asistencia

Brindar la asistencia

Solicitar apoyo de la PNC o DISETUR

<Es necesario el apoyo de
la PNC o DISETUR?

Informar al Cuerpo Consular

¢Es necesario notificar al
Cuerpo Consular?

Consultar al turista si desea presentar una
queja a la empresa donde octiiiié el hecho

Enviar infoite a} Coordinador de
Operaciones .dentro de las ‘siguientes 24

horas de haber sucedido &l hecho

Informar sobre el caso al Coordinader
General y al Coordinador de Prevencion
Turistica para detetninar medidas de
préevencién
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10.4 Nomenclatura en la simbologia

Realizacién de una
actividad en el
proceso

Inicio o fin del Verificacién de una
proceso etapa del proceso

Verificacién y realizacién
de una actividad en una
etapa del proceso

Acuerdo de Direccién 116 - 2010




