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H. AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL
DE ACAPULCO DE JUAREZ

Secretaria de Turismo
Subsecretaria de Planeacioén
Direccion de Vinculacién y Control de Fondos

Departamento de Vinculacion con Organizaciones de
Prestadores de Servicios Turisticos

PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO
LA CONCILIACION ENTRE TURISTAS Y
PRESTADORES DE SERVICIOS
TURISTICOS

STUP-02



Emision:
30-05-18

g&; Cdédigo: STUP-02 Direccién de Vinculaciéon y Control de Fondos

Procedimiento para la conciliacién entre turistas y prestadores de servicios

L Revisiéon: 04
turisticos

1.- Objetivo

Este procedimiento tiene como finalidad detallar los pasos para conciliar las
inconformidades que los turistas manifiesten en contra de algun prestador de servicio
turistico que a su juicio no haya brindado un servicio adecuado o se considere que hubo
abuso en el pago de estos servicios.

2.- Alcance
Conciliar y en su caso ayudar a los turistas en la solucion de alguna inconformidad que
presente en contra de algun prestador de servicio turistico.

3.- Actividades
3.1. Recepcion de queja del turista verbal o por escrito

En esta etapa las caracteristicas a controlar es la queja que el turista manifieste por
algun mal trato o abuso por parte de algun prestador de servicio turistico.

Debe mostrar la evidencia del abuso tales como tickets, Boletos, reservaciones etc.
El responsable del control son los Colaboradores Operativos.

La frecuencia del control es cada vez que se presente una queja.

Los registros a llenar son reporte de quejas (STUR-02)

El responsable de supervisar es el Jefe del Departamento de Vinculacién con
Organizaciones de Prestadores de Servicios Turisticos.

La forma de supervisar es el formato de reporte de quejas.

3.2.- Visita al prestador de servicio y conciliacion entre el turista.

En esta etapa las caracteristicas a controlar son poder llegar a un acuerdo entre el
prestador de servicio y el turista, de manera que ambas partes queden conformes.

Se escucha la versién del prestador de servicios turisticos para comprobar el motivo de
la queja.

El turista debe de llevar consigo la evidencia del abuso.

En caso de ser necesario se sugiere aceptar la propuesta del colaborador operativo,
gue generalmente utiliza el criterio “ganar-ganar”.
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El responsable del control son los Supervisores General o de Turno.
La frecuencia del control es cada vez que se presente una queja.

El responsable de supervisar es el Jefe del Departamento de Vinculacién con
Prestadores de Servicios Turisticos.

La forma de supervisar es directa o0 a través de reporte de quejas

3.3.- Traslado del turista a la Procuraduria del Turista, PROFECO o CAPTA, por
negativa de conciliacién.

En esta etapa si no se pudiera llegar a ningun acuerdo entre el prestador de servicios
turisticos y el turista, se le traslada al turista a la dependencia responsable de
solucionar su problema como la procuraduria del Turista, PROFECO o CAPTA,
dependiendo la naturaleza del asunto.

El responsable del control son los Supervisores General o de Turno.

La frecuencia del control es cada vez que no se concilia.

El responsable de supervisar es el Jefe del Departamento de Vinculacién con
Organizaciones de Prestadores de Servicios Turisticos.

La forma de supervisar es una vez que el turista ha levantado la denuncia
correspondiente ante cualquiera de las dos instancias antes mencionadas.

3.4.- Entrega de Reporte

En esta etapa, se realiza una nota informativa al Secretario para reportar el apoyo
brindado y el status que guarda la queja correspondiente.

El responsable del control es el Jefe del Departamento de Vinculacion con
Organizaciones de Prestadores de Servicios Turisticos.

La frecuencia del control es cada vez que se presente una queja.
El responsable de supervisar es el Secretario.
La forma de supervisar es la nota informativa.

4.- Referencias
Reporte de quejas (STUR-02)
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5.- Control de Cambios

Revision Fecha
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ANEXO

Cémo se debe llenar:

Logo del H. Ayuntamiento
Constitucional de Acapulco de Este debe ser el institucional, ovalado y sin periodo.
Juérez

H. Ayuntamiento Constitucional
de Acapulco de Juéarez

Debe ser letra MayUscula Arial 16 en negritas

Se debe indicar el nombre de la Secretaria a la que pertenecen. Si se trata de una
Secretaria, Coordinacién, etc. Secretaria, no deben indicar este campo, pues se duplicaria.

Debe ser en letra Maydscula y Mindscula Arial 16 en negritas.

Sdlo en caso de que, se dependa de alguna de las subsecretarias, se debe anotar este campo.
Debe ser en letra Mayuscula y Minuscula Arial 16 en negritas

Subsecretaria

Subsecretaria, Direccion,
Coordinacion, etc.
(Nombre de la Dependencia)

Nombre de la Dependencia de que se trate
Debe ser letra MayUscula y Minuscula Arial 16 en negritas

Nombre del procedimiento de que se trate, puede tratarse también de un instructivo,
directriz, etc. Debe ser letra Mayusculas Arial 23 en negritas

Cédigo (portada) Debe ser letra Mayuscula Arial 26 en negritas

Procedimiento o Instructivo

El logo del encabezado debe ser el institucional, ovalado, sin periodo y de tamafio acorde

Logo ST
9 al recuadro superior izquierdo del encabezado.

Es la identificacién alfanumérica que se le asigna. En caso de que el formato no tenga
cadigo, se deberd anotar S/C sin codigo.

El codigo se integra de tres letras mayudsculas, correspondientes al procedimiento de
o soporte (ver Manual del Sistema de Gestion de la Calidad) mas el tipo de documento de que se
Codigo trate (Manual, Procedimiento Operativo, Directriz, Instructivo, Registro) y el nUmero consecutivo
se compone de dos digitos del 1 al 9 se antepone el 0.

Ejemplo:  Direccion de Zofemat el Procedimiento 1

DZOP-01
Area Nombre _de la Dependencia que controla el procedimiento de soporte al que pertenece la
informacion.
Es la fecha cuando se terminan de realizar los cambios al documento e inicia la vigencia,
Emision debe estar representada por dia mes y afio con dos digitos (dd-mm-aa)

Ejemplo: 08-02-07
Se identifica el nombre del procedimiento, instructivo, directriz, formato, etc., de que se
trate.
Indica el nimero de revisiones que ha sufrido el documento; cuando se modifique,

Nombre del Documento

Revision e S o . .
autométicamente la revision aumenta al siguiente nimero consecutivo.
Objetivo Resultado pretendido por la organizacion, debe ser medible y cuantificable.
Alcance Expresa el ambito o aplicabilidad del procedimiento o instructivo.
- Es la descripcion detallada de las acciones o actividades que desarrollan; es decir, es el
Actividades

registro secuencial de las actividades que desemperian en el area.

Se refiere a los registros, directrices, instructivos, etc., utilizados dentro de los
procedimientos.

Referencias El formato de presentacion debe ser iniciando con el codigo en mayusculas, después el
nombre del documento en mayusculas y mindsculas SIN la Revisiéon. En caso de que no

Es un historial refiriéndonos a las revisiones que han sufrido los documentos, y las fechas
cuando sucedieron dichas modificaciones.

Es la representacion grafica que expresa las distintas actividades u operaciones que
Flujograma componen un procedimiento, estableciendo una secuencia cronoldgica. (Ver el Instructivo
para la Elaboracion de Diagramas de Flujo).

Control de Cambios
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DOCUMENTO PROPIEDAD DEL H. Al calce de cada pagina, se describira esta leyenda pero NO debe ir en la Portada.
AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL

DE ACAPULCO DE JUAREZ / . . . L L
PROHIBIDO SU USO EXTERNO SIN Tipo de letra Arial 7 Mayuscula, esta leyenda debera ir arriba de la paginacion.

AUTORIZACION

La paginacion iniciara contandose desde la portada, pero no debe llevar la portada el
namero de pagina que corresponde, por tanto sera iniciando en la segunda hoja como hoja
2/X.

Paginacion El formato de la paginacién, debe estar en la parte inferior derecha debajo de la leyenda
indicada en el inciso, colocando el nimero de hoja que corresponda, enseguida la diagonal
y finalmente el nimero total de hojas que comprende el documento, en tamafio Arial 12
normal.
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