
Manual de Gestión de la Calidad

de la Secretaría de Turismo

ANEXO A

PROCESOS CERTIFICADOS DEL
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

DE LA SECTUR

Requisito ISO 9001:2000:  4.1 a) 01 de junio de 2008



Procesos Certificados

1. Adquisiciones

2. Elaboración o revisión de Normas Oficiales Mexicanas / 

Aprobación / Ampliación de Unidades de Verificación, 

Seguimiento de la Aprobación de Unidades de Verificación.

3. DataTur para la Formación y Divulgación de Estadísticas de 

Turismo confiables, oportunas y para ampliar su cobertura

4. Centro de Documentación

5. Servicio de Información Turística (INFOTUR-CIAT)

6. Acreditación de guías de turistas

7. Registro Nacional de Turismo

8. Elaboración de la Nómina



8.4
Análisis de datos

8.2.3
Seguimiento y 
medición de 
los procesos

8.2.4
Seguimiento y 
medición del 
producto

5.6
Revisión por la 

dirección

8.2.2
Auditoría interna

Interacción de procesos

8.5.1
Mejora continua

6.2.2
Competencia, toma
de conciencia y 

formación

6.3
Infraestructura

RECURSOS

Inscripción al 
Registro Nacional 

de Turismo

Acreditación de 
Guías de Turistas

Servicio de 
Información Turística

(INFOTUR-CIAT)

Centro de 
Documentación

Data Tur

Normalización y
Certificación

P
R
O
C
E
S
O
S
 D
E
 A
L
T
O
 I
M
P
A
C
T
O

Elaboración de 
Nómina

7.4
Adquisiciones

PROCESOS DE APOYO



DIRECCIÓN GENERAL ADJUNTA DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

C
o
o
rd
in
a
ci
ó
n
 

A
d
m
in
is
tr
a
ti
v
a

Revisión de la normatividad 
(PR-510.04-05)

Recepción, registro y trámite de 
solicitudes de adquisiciones (PR-510.04-01)

Adjudicación 
Directa

(PR-510.04-02)

Invitación a 
cuando menos 
tres personas 
(PR-510.04-03)

Licitación Pública 
Nacional o 
Internacional

(PR-510.04-04)

Documentos
conforme a

Carta
Compromiso

A
lm

a
cé
n
 C
e
n
tr
a
l 

y
/
o
 á
re
a
 u
su
a
ri
a

Pedidos

Proveedor Entradas Proceso Salidas

Usuarios

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

Mapeo del Proceso de Adquisiciones

Control del producto 
no conforme

(PR-500.00-06)

Archivo 
(IT-510.04-03)

PEFSHCP

Cartas 
Compromiso

DGAJ
Apoyo Jurídico 

(Elaborar 
contratos)

Almacén 
Central 

(Recepción de 
bienes)

Coordinaciones 
Administrativas

(Tramitar 
requisición)

Evaluación de
Satisfacción
del usuario

Requisito ISO 9001:2000: 7.4
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Mapeo del Proceso de Elaboración o revisión de Normas Oficiales 
Mexicanas / Aprobación / Ampliación de Unidades de Verificación, 

Seguimiento de la Aprobación de Unidades de Verificación
E
s
p
e
c
ia
li
s
ta
s
 t
é
c
n
ic
o
s
 e
n
 l
a
 m

a
te
ri
a
,

O
rg
a
n
is
m
o
s
 n
a
c
io
n
a
le
s
 d
e
 

N
o
rm

a
li
z
a
c
ió
n

Elaboración o revisión 
de Normas Oficiales 

Mexicanas
PR-612.02-01

Anteproyectos, 
Solicitudes 

Dirección 
General de

Asuntos Jurídicos

Asociaciones nacionales
y Estatales de 
Prestadores 

de Servicios Turísticos

Dependencias 
Gubernamentales

(EMA, ONN)

P
re
st
a
d
o
re
s 
d
e
 

S
e
rv
ic
io
s 
T
u
rí
st
ic
o
s

NOM’s
publicadas

Unidades de 
Verificación 
aprobadas

Proveedor Entradas Proceso Salidas

Usuarios

Aprobación / 
Ampliación
de Unidades

de verificación 
PR-612.02-02

Seguimiento 
de la Aprobación de 

Unidades de 
verificación 
PR-612.02-03

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

DIRECCIÓN GENERAL DE MEJORA REGULATORIA

IT-612.02-01 IT-612.02-02

IT-612.02-03 Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06
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a
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d
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Evaluación de
Satisfacción
del usuario



U
n
id
a
d
e
s 

A
d
m
in
is
tr
a
ti
v
a
s 

Compilación 
de información

básica
PR-710.01-01

Información

Subsecretaría de
Planeación
Turística

A
g
e
n
te
s 
d
e
l 

S
e
ct
o
r 
tu
ri
sm

o

Estadísticas

Gráficas

Tendencias

Proveedor Entradas Proceso Salidas

Usuarios

Seguimiento 
de casos de

Incumplimiento
PR-710.01-02

Presentación 
de resultados
definitivos

PR-710.01-03

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

DIRECCIÓN GENERAL DE INFORMACIÓN Y ANÁLISIS

Dir. Gral. Ad. Serv. 
Informáticos 

(Administración 
de base de datos)

Mapeo del Proceso de DataTur para la Formación y 
Divulgación de Estadísticas de Turismo confiables, 

oportunas y para ampliar su cobertura

IT-710.01-01

Organismos No 
Gubernamentales 
del sector turismo

INEGI

IT-710.01-02

Carga y 
actualización 

de la información
PR-710.02-01

Actualización 
del status de la
información
PR-710.02-02

Seguridad 
técnica y 
operativa

PR-710.01-03
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Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario



E
st
u
d
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n
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s,
 t
u
ri
st
a
s 

n
a
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o
n
a
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s 
y
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x
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a
n
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p
ú
b
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co
 e
n
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e
n
e
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l 
e
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v
e
st
ig
a
d
o
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s

Solicitudes 
de información

Dir. Gral. Ad. Serv. 
Informáticos 

(Administración 
de base de datos)

E
st
u
d
ia
n
te
s,
 t
u
ri
st
a
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n
a
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o
n
a
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s 
y
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x
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a
n
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p
ú
b
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co
 e
n
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e
n
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v
e
st
ig
a
d
o
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Información 
proporcionada

Proveedor Entradas Proceso Salidas

Usuarios

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN TURISMO

Recepción y 
clasificación 
del material
PR-A00.02-01

Atención 
de usuarios

PR-A00.02-02

Bases de 
Cooperación
PR-A00.02-03

Mapeo del Proceso del Centro de Documentación

P
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n
e
s
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e
 C
a
li
d
a
d
: 
P
L
-A
0
0
.0
2
-0
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Organismos No 
Gubernamentales 
del sector turismo

Bibliotecas

Empresas del ramo
turístico (hoteles,
restaurantes, 

agencias de viaje, etc.

Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario

Centro de Estudios
Superiores en

Turismo



Mapeo del Proceso de Servicio de Información Turística 
(INFOTUR-CIAT)

Proveedor Entradas Proceso

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

Salidas Usuarios

T
u
ri
st
a
s

Solicitudes de
Información:
• telefónica

• por correspondencia
• personalizada

Organismos No 
Gubernamentales 
del sector turismo

Internet

T
u
ri
st
a
s 
in
fo
rm

a
d
o
s

Información
proporcionada

Dirección General de Servicios al Turista

Reservación 
de hotelRecepción 

de 
solicitudes

Recopilación
de

información

Brindar
información

Registro
de

información

PR-512.00-01

Dir. Gral. Ad. Serv. 
Informáticos 

(Administración 
de base de datos)

Personalizado -
Reservaciones
IT-512.00-01

Telefonía
IT-512.00-02

Correspondencia
IT-512.00-03

Instructivos

Actualización de 
base de datos
IT-512.00-04

Almacén de 
folletería

IT-512.00-06

Proporcionar 
material turístico
IT-512.00-05

Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario



Mapeo del Proceso de Acreditación de Guías de Turistas

Proveedor Entradas Proceso

Salidas

Usuarios

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s

A
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n
 c
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d
e
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a
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Solicitud de: 
•reconocimiento
• refrendo
• canje
• reposición

Guía de Turistas 
•General
• Local
• Especializado

Credencial de: 
• Reconocimiento 
inicial
• Refrendo 
• Reconocimiento 
permanente
• Canje
• Reposición

Guía de Turistas
• General
• Local
• Especializado

Dirección General de Mejora Regulatoria

IT-612.03-01

Revisión 
documental

de 
requisitos

Dictamen de 
validación 
documental 
de requisitos

Expedición 
de

credencial

PR-612.03-01

RLFT NOM-08-TUR-2002 NOM-09-TUR-2002

Dirección General
Adjunta de 
Servicios 

Informáticos

Dirección General
de Desarrollo
de Productos
Turísticos

Dirección General
de Desarrollo
de la Cultura 

Turística

Autoridades 
Estatales de 
Turismo

Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario



Mapeo del Proceso de Inscripción al 
Registro Nacional de Turismo

Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuarios

P
re
st
a
d
o
re
s 
d
e
 

S
e
rv
ic
io
s 
tu
rí
st
ic
o
s

S
IN

 r
e
g
is
tr
o

• Solicitud
de 

Inscripción
• Aviso de inicio 
de operaciones
• Pago de 
derechos

P
re
st
a
d
o
re
s 
d
e
 

S
e
rv
ic
io
s 
tu
rí
st
ic
o
s

re
g
is
tr
a
d
o
s

Constancia
de inscripción

al RNT

Dirección General de Mejora Regulatoria

• Agencias de viaje
• Alimentos y 
bebidas
• Hoteles
• Guías de turistas
• Empresas de 
sistemas de 
intercambio

Aviso
por 

escrito

Alta en el
registro

Revisión
de 

requisitos

PR-612.03-02

Reglamento 
de LFT

Ley Federal
de Turismo

Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario



Mapeo del Proceso de Elaboración de Nómina

Proveedor Entradas Proceso

Salidas Usuarios

A
p
o
y
o
s 
In
te
rn
o
s

A
p
o
y
o
s 
E
x
te
rn
o
s
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u
b
d
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e
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d
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v
a
s,

T
e
rc
e
ro
s 
In
st
it
u
ci
o
n
a
le
s.
 

• Altas y bajas 
• Promociones
• Quinquenios

• Preventiva de pago
• Faltas o incapacidades

• Días económicos
•Descuentos por seguros, 

préstamos, créditos 
hipotecarios

Secretaría de la 
Función Pública

DIRECCIÓN GENERAL DE ADMINISTRACIÓN

Recepción, 
revisión 
y captura

PR-510.03-01

Secretaría de 
Hacienda y Crédito

Público

Seguimiento
y control de 
aportaciones

FONAC
PR-510.03-02

Generación 
de productos
de nómina

PR-510.03-03

Solicitud y
registro

de recursos
PR-510.03-04

Emisión
de 
Pago

PR-510.03-05

Coordinaciones 
Administrativas

Dir. Gral. Ad. 
Servicios

Informáticos

Depto. Selección, 
Reclutamiento y
Capacitación de

Personal

Dirección de
Recursos
Financieros

Dir. Gral. Ad.
Procesos de
Calidad 

Dir. Gral. Ad.
Recursos

Materiales y
Serv. Grales.

S
u
b
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e
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 d
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a
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• Listado de Nómina
•Listado Alfabético

•Comprobante de Pago
•Listados de Firma
•Reporte a Terceros

Institucionales
•Reporte de Aplicaciones

Quincenales FONAC

IT-510.03-10

IT-510.03-01

IT-510.03-04

IT-510.03-03

IT-510.03-08

IT-510.03-02

IT-510.03-05

IT-510.03-07

IT-510.03-06

Control del 
producto no 
conforme

PR-500.00-06

Evaluación de
Satisfacción
del usuario


