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INTRODUCCION

En términos del articulo 19 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, se
establece que el titular de cada Secretaria de Estado, expedira los manuales de
organizacion para su funcionamiento, los que deberan contener informaciéon sobre la
estructura organica de la dependencia y las funciones de sus unidades administrativas, asi
como los principales procedimientos administratives que se establezcan.

En este sentido, el Manual de Crganizacién Especifico de la Direccidn General de
Servicios al Turista, es el instrumento que precisa las funciones y los ambitos de
responsabilidad en los cuales se desarrollan las labores de las areas que la integran,
evitando asi una posible duplicidad en las funciones asighadas a cada puesto,
proporcionando un medio practico y oportuno de capacitacidon en el trabajo para el
personal y contribuyendo a una mayor eficiencia y productividad de la secretaria; con el
propésito fundamental de coadyuvar a la consecucion de los objetivos y metas a su cargo.

El Manual de Crganizacién esta dividido en apartados que proporcionan informacién sobre
los Antecedentes Histéricos, Marco Juridico-Administrativo, Atribuciones, Organograma,
Estructura Organica, Objetivos y Funciones de cada una de las areas que la conforman.

La informacidén necesaria para la integracion de este documento, fue proporcionada por la
Direccion General de Servicios al Turista, correspondiendo a la Direccién de Organizacién,
dependiente de la Direccién General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial,
compendiarla y darle uniformidad para su presentacién.

Asimismo, con el propésito de cumplir con las disposiciones, lineamientos y normas que
emitan las Dependencias Globalizadoras, la Direccidén General de Servicios al Turista,
debera mantener actualizado el presente manual.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

1960

El 15 de septiembre, al fundarse el cuerpo de servicio de auxilio turistico denominado
“‘Angeles Verdes”, se crea la oficina de control de wvehiculos de auxilio turistico,
dependiente del Departamento de Turismo.

1974

Con base en el decreto del 31 de diciembre, se crea la Direccién General de Informacién
y Auxilio Turistico, a la cual se le encomienda el auxilio y asistencia a los viajeros que
transitan por las carreteras de mayor afluencia turistica en el pais.

1981

En mayo de este afio, al publicarse en el Diario Oficial de la Federacién el nuevo
Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, se crea la Direccién General de
Asistencia al Turismo, teniendo entre otras atribuciones la de dirigir y controlar el cuerpo
de servicio de auxilio turistico denominado “Angeles Verdes”, asi como la de proponer
medidas para el mantenimiento y proteccién del equipo e instalaciones utilizadas en el
servicio de auxilio turistico. A consecuencia del crecimiento de la actividad turistica en la
republica mexicana, la Secretaria de Turismo ha registrade una mayor demanda de
servicios que asistan y protejan a los viajeros nacionales y extranjeros, razén por la cual,
la dependencia se ve en la necesidad de modificar internamente estructuras y
procedimientos administrativos que le permitan adecuarse al desarrollo turistico del pais.

De acuerdo a lo anterior y en cumplimiento de los lineamientos sefalados por el
programa de reforma administrativa del gobierno federal, fue creada dentro de la
organizacioén de la Secretaria de Turismo, en coordinacidén con la Secretaria de Marina,
por convenio celebrado el 10 de octubre, la Subdireccién de Proteccion al Turista en
litorales, puertos y playas; este nuevo érgano, conjuntamente con la Subdireccién de
Auxilio Turistico “Angeles Verdes”, tienen como objetivo proporcionar los servicios
integrales de asistencia, orientacién y vigilancia a los turistas nacionales y extranjeros
que visitan y transitan por el territorio nacional, por lo que, para dar una debida
conhgruencia y eficiencia a las acciones que genera el cumplimiento del objetivo, se crea
la Direccién General de Proteccién al Turista, ubicando asi, en un solo centro de
coordinacion y control las areas de servicios que se ofrecen a quienes de una u otra
manera participan en el desarrollo econdmico y social del pais.
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1982

Las acciones emprendidas durante el afio anterior se sefialan en el Reglamento Interior
de la Secretaria de Turismo de fecha 7 de junio, en el mismo se indica la estructura y
funcionamiento de la mencionada Direccidn General, con lo que se pretende el
mejoramiento en los servicios que se prestan, entre otras atribuciones las mas
significativas son las siguientes:

Vigilar mediante las quejas o denuncias de los usuarios, el cumplimiento de las tarifas y
precios, la calidad de las instalaciones y servicios turisticos, conforme a las disposiciones
legales aplicables en los términos autorizados por su clasificacion y registro respectivos y
en la forma en que hayan sido contratados, iniciando el procedimiento infraccionario; en
suU caso, promover, organizar y supervisar las medidas de seguridad y de proteccién al
turista; controlar el sistema nacional de radio-comunicacién turistica, conforme a las
disposiciones que para el efecto emitan las autoridades competentes; proponer las
medidas necesarias para el mantenimiento y proteccién del equipo e instalaciones
utilizadas en el servicio de auxilio turistico terrestre y acuatico; dirigir, supervisar y
controlar a los cuerpos de servicios denominados “Angeles Verdes”, “Angeles Azules” y
“‘Angeles Plateados”, asi como a las demas corporaciones afines.

1984

El 6 de agosto se publicé en el Diario Oficial de la Federacion, el Reglamento Interior de
la Secretaria de Turismo, en el que se contemplan las siguientes variantes:

Cambia la denominacién a Direccién General de Servicios al Turismo; se suprime como
facultad de la Direccidn General, el vigilar mediante las guejas o denuncias de los
usuarios el cumplimiento de las tarifas y precios, la calidad de disposiciones legales
aplicables, asi como el de iniciar los procedimientos infraccionarios derivados del
incumplimiento de lo anterior; se clasifica como facultad, el recibir, atender y dar
seguimiento a las quejas presentadas, de conformidad con los procedimientos que
dispone la Ley Federal de Turismo y sus Reglamentos, asi como el remitir a la Direccion
General de Registro y Regulacién los asuntos derivados de la presentacién de quejas,
de los que se desprenda la comisidn de violaciones a la legislacién turistica; se adiciona
como facultad, la de proponer un sistema de reservaciones de servicios turisticos.

1985

El 20 de agosto se publica el nuevo Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, con
las siguientes variantes en relacién al anterior:
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Se adiciona el términe “Seguridad a los Turistas”, se adiciona como facultad el
desahogar los procedimientos conciliatorios que faciliten la resolucién de controversias
entre prestadores y usuarios de servicios turisticos.

1989

El 15 de febrero se publica en el Diario Oficial de la Federacién el nuevo Reglamento
Interior de la Dependencia, cambiandose la denominacidn de la Direccidn General de
Servicios al Turismo, por la de Direccién General de Auxilio Turistico, conservandose las
mismas atribuciones sefialadas en el Reglamento Interior.

1993

Conforme a las modificaciones de la Ley Federal de Turismo, publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el 31 de diciembre de 1992, la Secretaria de Turismo, presentd
un proyecto de reestructuracion a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, el cual
dictaminé favorablemente el 20 de octubre, con el fin de que las unidades administrativas
desarrollaran las nuevas atribuciones conferidas en dicha ley, por tal motivo se modifican
las funciones y la denominacién de esta Direccion General, quedando como Direccidn
General de Informacién y Auxilio al Turista.

1996

El dia 17 de abril, las Secretarias de Hacienda y Crédito Pulblico y de Contraloria y
Desarrollo Administrativo dictaminaron favorablemente la reestructuracion organica de la
dependencia, la cual incluye la Unidad de Servicios Turisticos, en donde se ubica la
Direccion General de Servicios al Turista. Dicha Direccidon General de Servicios al
Turista, cuenta con un total de 15 plazas de mando homologadas.

El dia 31 de mayo se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el nuevo Reglamento
Interior de la Secretaria, sefialando en el articulo 24 las facultades asighadas a esta
Direccion General.

2000

En septiembre de este afio, se actualiza el manual en cuanto a algunas funciones de sus
Direcciones de Area, Subdirecciones y Jefaturas de Departamento, sin alterar las
atribuciones que le confiere el Reglamento Interior vigente a esta Direccién General.
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2001

El 15 de junio se publicé el Reglamento Interior en el Diario Oficial de la Federacion, en
el cual aparece oficialmente la Direccién General de Servicios al Turista, adscrita a la
Subsecretaria de Innovacion y Calidad.




PAGINA 44
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO

SERVICIOS AL TURISTA o e AC o

DE LA DIRECCION GENERAL DE }
\

MARCO JURIDICO - ADMINISTRATIVO




PAGINA 42
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO

DE LA DIRECCION GENERAL DE CECHA DE ELABORACION
SECRETARIA DE SERVICIOS AL TURISTA 12 DE AGOSTO DE 2002

TURISMO

MARCO JURIDICO - ADMINISTRATIVO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
D.O.F. 5-1I-1917 y sus reformas.
LEYES

Ley Organica de la Administracién Publica Federal
D.O.F. 29-XII-1976 y sus reformas.

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal
D.O.F. 31-XlI-1876 y sus reformas.

Ley General de Bienes Nacionales
D.O.F. 8-1-1982 y sus reformas.

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos
D.O.F. 13-111-2002

Ley de Planeacién
D.O.F. 5-1-1983

Ley Federal de Turismo
D.O.F. 31-XlI-1992 y sus reformas

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
D.O.F. 4-1-2000

Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.
D.O.F. 4-1-2000
REGLAMENTOS

Reglamento de la Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico
Federal D.O.F. 18-X1-1981 y sus reformas.

Reglamento de la Ley Federal de Turismo.
D.O.F. 2-V-1994. y sus reformas.

:
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Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo.
D.O.F. 15-VI-2001 y su reforma del 9 de agosto de 2002

Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
D.O.F. 20-VIII-2001

Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.
D.O.F. 20-VIII-2001

DECRETOS

Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006
D.O.F. 30-V-2001

Decreto del Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal del afio
correspondiente.

ACUERDOS

Acuerdo por el que se expide el Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracién
Publica Federal.
D.O.F. 13-X-2000

Acuerdo por el gue se adscriben organicamente las unidades administrativas y érgano
desconcentrado a que se refiere el Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo.

D.O.F. 19-VI-2001

DOCUMENTO NORMATIVO-ADMINISTRATIVO

Manual de Organizaciéon General de la Secretaria de Turismo
D.O.F. 14-1X-2001

Programa Nacional de Turismo 2001-2006
D.O.F. 22-I\V-2002

:
)




PAGINA 44
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO

SERVICIOS AL TURISTA o e AC o

DE LA DIRECCION GENERAL DE }
\

ATRIBUCIONES




PAGINA
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO 18 W
DE LA DIRECCION GENERAL DE CECHA DE ELABORACION
f/ SECRETARIA DE SERVICIOS AL TURISTA 12 DE AGOSTO DE 2002

TURISMO

ATRIBUCIONES

Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, publicado en el D.O.F. el 15-VI-2001.

Articulo 24.- La Direccion General de Servicios al Turista tendra las siguientes facultades:

I. Coadyuvar al incremento del flujo de turistas nacionales y extranjeros, asi como su
permanencia en los destinos turisticos del pais;

Il.  Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacidn de la informacion,
orientacién y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones inherentes a la atencién
a cohnacionales y turistas en general, al ingresar y salir del pais;

lll.  Coordinar acciones con otras dependencias y entidades de la Administraciéon Publica
Federal y con otros organismos publicos y privados, nacionales y extranjeros, para
atender al turismo carretero en viajes al interior del pais, proporcionando servicio de
radio comunicacién, informaciéon y asistencia en su transito por las carreteras
nacionales;

IV. Establecer las politicas concernientes a la investigacién, actualizacién y utilizacién de la
informacién sobre destinos y servicios turisticos para orientar a los turistas;

V. Producir y distribuir, en coordinacién con otras dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios y los sectores social y privado, materiales y guias de orientacién e
informacién al turista;

VI. Fomentar, en coordihacién con los gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios la instalacion de médulos de orientacién e informacién turistica;

VIl. Coordinar el desarrollo de programas especiales de informacioén, orientacion, atencién y
proteccién al turista, con la participacién que corresponda a otras dependencias y
entidades de la Administracién Publica Federal y a los gobiernos de las entidades
federativas y de los municipios;

VIIl.  Instrumentar, en el ambito de su competencia, las acciones para el desarrollo vy
mejoramiento del Programa Paisano en coordihacién con las dependencias y entidades
de la Administracion Publica Federal participantes;
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IX. Coordinar la red nacional de oficinas y médulos de crientacién e informacién turistica,
con la participacidn que corresponda a otras dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, a los gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios;

X. Efectuar visitas de supervision a médulos y oficinas de informacion;

Xl.  Proponer los mecanismos y creacion de organismos que considere pertinentes para
allegarse de recursos econdmicos y materiales necesarios para cumplir con los
objetivos y funciones que tiene encomendados;

Xll.  Coordinar la instrumentacién y vigilancia de las medidas de asistencia y auxilio a los
turistas;

Xlll. Apoyar la operacion del turismo de superficie, a través del servicio de auxilio turistico
denominado Angeles Verdes, en coordinacién con otras dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios y, en su caso, con los sectores social y privado;

XIV. Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico denominado Angeles Verdes,
coordinando los servicios de informacién, orientacién, asistencia mecénica y de
primeros auxilios en las carreteras y caravanas de vehiculos automotores;

XV. Controlar el sistemna nacional de radio comunicacidn turistica, atendiendo las
disposiciones que al efecto emitan las autoridades correspondientes;

XVI. Establecer las medidas necesarias para la conservacion y el mantenimiento del equipo
y las instalaciones utilizadas en el servicio de auxilio turistico, y

XVII. Establecer la coordinacién que se requiera con otras autoridades e instituciones para
auxiliar a los turistas en casos de emergencia y desastres.
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DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS AL TURISTA

OBJETIVO

Coordinar acciones y estrategias en materia de informacion, asistencia y auxilio al turista,
mediante la produccidn, sistematizacion y difusién de la informacién en materia de servicios
al turista, en coordinacién con los gobiernos de las entidades federativas y los municipios,
gque permitan incrementar el flujo y permanencia de turistas en el pais.

FUNCIONES

= Coadyuvar al incremento del flujo de turistas nacionales y extranjeros, asi como su
permanencia en los destinos turisticos del pais;

= Coordinar las estrategias relacionadas con la sistematizacién de la informacion,
orientacién y reservaciones hoteleras, ademas de las acciones inherentes a la atencidn a
connacionales y turistas en general, al ingresar y salir del pais;

= Coordinar acciones con otras dependencias y entidades de la Administracién Publica
Federal y con otros organismos publicos y privados, nacionales y extranjeros, para
atender al turismo carretero en viajes al interior del pais, proporcionando servicio de radio
comunicacion, informacion y asistencia en su transito por las carreteras nacionales;

= Establecer las politicas concernientes a la investigacion, actualizacion y utilizacién de la
informacién sobre destinos y servicios turisticos para orientar a los turistas;

= Producir y distribuir, en coordinacién con otras dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios y los sectores social y privado, materiales y guias de orientacién e informacion
al turista;

= Fomentar, en coordinacién con los gobiernos de las entidades federativas y de los
municipios la instalacion de médulos de orientacién e informacién turistica;

= Coordinar el desarrollo de programas especiales de informacién, orientacion, atencién y
proteccién al turista, con la participacién que corresponda a otras dependencias y
entidades de la Administracién Publica Federal y a los gobiernos de las entidades
federativas y de los municipiocs;
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= |nstrumentar, en el ambito de su competencia, las acciones para el desarrollo y
mejoramiento del Programa Paisano en coordinacién con las dependencias y entidades
de la Administracién Pulblica Federal participantes;

= Coordinar la red nacional de oficinas y modulos de orientacién e informacion turistica, con
la participacion que corresponda a otras dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal, a los gobiernos de las entidades federativas y de los municipiocs;

= Efectuar visitas de supervisidn a moédulos y oficinas de informacion;

= Proponer los mecanismos y creacién de organismos que considere pertinentes para
allegarse de recursos econémicos y materiales necesarios para cumplir con los objetivos
y funciones que tiene encomendados;

= Coordinar la instrumentacién y vigilancia de las medidas de asistencia y auxilio a los
turistas;

= Apovyar la operacion del turismo de supetficie, a través del servicio de auxilio turistico
denominado Angeles Verdes, en coordinacién con otras dependencias y entidades de la
Administracién Publica Federal, gobiernos de las entidades federativas vy de los
municipios y, en su caso, con los sectores social y privado;

= Dirigir y controlar el servicio de auxilio turistico denominado Angeles Verdes, coordinando
los servicios de informacion, orientacion, asistencia mecanica y de primeros auxilios en
las carreteras y caravanas de vehiculos automotores;

= Controlar el sistema nacional de radioc comunicacién turistica, atendiendo las
disposiciones que al efecto emitan las autoridades correspondientes;
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= Establecer las medidas necesarias para la conservacion y el mantenimiento del equipo y
las instalaciones utilizadas en el servicio de auxilio turistico;

= Establecer la coordinacién que se requiera con otras autcoridades e instituciones para
auxiliar a los turistas en casos de emergencia y desastres; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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TURISMO

SECRETARIA PARTICULAR

OBJETIVO

Coordinar el desarrollo del area que integra la oficina de la Direccién General, con el fin de
gue cuente con los elementos necesarios para la ejecucidn de sus actividades de manera
eficiente y oportuna, asi como apoyar al C. Director General en las actividades que éste le
ehcomiende.

FUNCIONES

= Coordinar el sistema de control de gestién, canalizar y controlar los asuntos dirigidos al C.
Director General con oportunidad, asi como asegurar su atencién;

= |ntegrar el registro y llevar el seqguimiento de los acuerdos de las reuniones del C. Director
General, audiencias, acuerdos con funcionarios, firma de convenios y todas las demas
que se requieran;

= Mantener permanentemente informado al C. Director General sobre los asuntos mas
relevantes que requieren de su atencion y aprobacioén;

= Coadyuvar en el seguimiento del ejercicio del presupuesto de la Direccién General a fin
de que se apegque a la normatividad establecida;

= |ntegrar, en acuerdo con el C. Director General la agenda diaria, asi como el analisis y
seguimiento de aquellas responsabilidades sustantivas que requieran su atencién y
seguimiento;

= QOrganizar y establecer prioridades para atender, las diferentes comunicaciones (escritas
y telefénicas) inherentes a la labor diaria del C. Director General, asi como revisar,
analizar y canalizar los documentos y peticiones para la atencién procedente bajo un
sistema de control de gestidn eficiente;

= Dar seguimiento a los asuntos prioritarios y compromisos del C. Director General
relacionados con el C. Subsecretario de Innovacién y Calidad,
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= |ntegrar y presentar al C. Director General la informacién de los informes
correspondientes al cumplimiento de las metas y compromisos establecidos para la
Direcciéon General;

= Efectuar las gestiones necesarias para que la oficina del C. Director General cuente con
los recursos humanos, materiales y financieros para su operacion, asi como llevar un
control de su ejercicio a fin de que éste se apegue a la normatividad establecida;

= Establecer y coordinar los mecanismos para el control de las asistencias, permisos y
vacaciones del personal adscrito a las oficinas del C. Director General,

= |ntegrar la informacién y preparar los informes de las reuniones en las gue intervenga el
C. Director General; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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DIRECCION DE ASISTENCIA Y AUXILIO AL TURISTA

OBJETIVO

Coordinar las acciones gue se requieran para garantizar que los servicios de informacién,
orientacidén, asistencia y auxilio turistico que se proporcionan a turistas nacionales vy
extranjeros a través de los moédulos de informacidn turistica y de la Corporaciéon Angeles
Verdes, contribuyan a la satisfaccién total de los turistas y a la promocién y desarrollo de los
destinos, atractivos y servicios turisticos, nacionales, regionales y locales.

FUNCIONES

= Coordinar las acciones para brindar en forma gratuita los servicios de informacién y
orientacién turistica con calidad que contribuyan al fortalecimiento y a la promocion de la
oferta turistica nacional a través de los Médulos de Informacién Turistica, INFOTUR;

= Coordinar la operacion de los servicios de orientacién, asistencia y auxilio turistico que se
brindan a los turistas nacionales y extranjeros que transitan por las rutas carreteras
turisticas en las cuales presta servicios la Corporacién Angeles Verdes;

= Establecer la coordinacion necesaria con las areas respectivas de la Secretaria de
Turismo para coordinar la integracién y operacién del sistema de informacién y
orientacién turistica;

= Coordinar el acopio de materiales informativos para proporcionarlos a los turistas con el
fin de que cuenten con mayor informacién sobre los destinos, atractivos y servicios
turisticos del pais;

= Establecer acciones de coordinacién con dependencias de la Administracién Publica
Federal, entidades federativas, municipios e iniciativa privada para conjuntar esfuerzos,
acciones y recursos gue permita apoyar y fortalecer la operaciéon de los servicios de
asistencia y auxilio turistico denominado "Angeles Verdes”, asi como para ampliar la
cobertura de los servicios de informacién y orientaciéon sobre los destinos, atractivos y
servicios turisticos existentes en el pais;

= Determinar estrategias para el establecimiento y funcionamiento de los moédulos de
informacién, asistencia y auxilio turistico, aprovechando la infraestructura de la
Corporacién Angeles Verdes;
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= Coordinar las acciones para el fortalecimiento de la profesionalizacién del personal que
presta los servicios de informacidn, orientacién, asistencia y auxilio turistico mediante la
capacitacion;

= Establecer y coordinar las acciones necesarias para la administraciéon y conservaciéon de
equipos e instalaciones destinadas a la prestacion de los servicios de informacion,
orientacién, asistencia y auxilio turistico;

= Coordinar las acciones de seguimiento y control de la operacion y prestacién de los
servicios de informacién, orientacién, asistencia y auxilio turistico que se brindan a
turistas nacionales y extranjeros;

= Efectuar las acciones de coordinacién necesaria para la participacién y acciones a
realizar en casos de desastre o emergencia nacional, a fin de coadyuvar en la asistencia
y apoyo a la poblacién afectada; y

= Coordinar el seguimiento y control de la asignacién de los recursos humanos, materiales
y financieros que se destinan para la prestacidn de los servicios de informacidn,
asistencia y auxilio turistico;

= Coordinar las acciones para el establecimiento y cumplimiento de los programas, metas y
objetivos establecidos para los servicios de informacién, orientaciéon, asistencia y auxilio
turistico;

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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TURISMO

SUBDIRECCION DE ASISTENCIA AL TURISTA

OBJETIVO

Coordinar las acciones que permitan brindar con eficiencia y calidez a los turistas nacionales
y extranjeros, servicios de informacion y orientacidn turistica de calidad, que coadyuve en la
planeacion de sus viajes y estancia en los destinos turisticos del pais, a fin de contribuir al
fortalecimiento y promocién de la oferta turistica nacional, al propésito de tener turistas
totalmente satisfechos y al desarrollo turistico de México.

FUNCIONES

= Coordinar y supervisar la prestaciéon de los servicios de informacién y orientacién
turistica, que se proporciona a turistas nacionales y extranjeros a través de los mddulos
de atencién personalizada, telefénica, apoyo a reservaciones y por correspondencia;

= Establecer las acciones necesarias para el acopio y distribuciéon a los turistas de los
materiales informativos sobre los destinos, atractivos y servicios turisticos del pais;

= |nstrumentar accicnes de coordinacidn con prestadores de servicios turisticos,
instituciones educativas, dependencias de los tres ordenes de gobierno e instituciones
privadas para la distribucién y difusién de materiales informativos sobre los destinos,
atractivos y servicios turisticos del pais;

= Determinar estrategias para ampliar la cobertura de los servicios de informacion y
orientacién turistica, aprovechando la infraestructura de la Corporacién Angeles Verdes;

= Coordinar el seguimiento y control de la operacién de los servicios de informacidén y
orientacién turistica a través de la integraciéon de la informacién estadistica de los
diferentes servicios proporcionados;

= Coordinar las acciones para la actualizacién e integracién de la informacién sobre los
destinos, atractivos y servicios turisticos del pais, del Sistema Integral de Informacién y
Orientacién Turistica;

= Coordinar las acciones requeridas para el establecimiento y cumplimiento de los
programas, metas y objetivos establecidos para los servicios de informacién y orientacion
turistica;
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= |ntegrar la informacién correspondiente a la evaluacién del impacto y opinién de los
turistas sobre los servicios de informacidnh vy orientacidn turistica que sean
proporcionados;

= Efectuar las gestiones necesarias para que las areas que integran la Subdireccion,
cuenten con los recursos humanos, materiales y financieros necesarios para su
operacion;

= Coordinar las acciones para la integracion y actualizacion de la informacion de los
servicios de informacién, orientacién, asistencia y auxilio turistico, asi como de anfitrionia
a conhnacionales, que se incorpora a la pagina de Internet de la SECTUR;

= Coordinar las acciones de capacitacion que contribuyan al fortalecimiento de la
profesionalizaciéon del personal que presta los servicios de informacidn y orientacion
turistica; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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DEPARTAMENTO DE ORIENTACION

OBJETIVO

Proporcionar con eficiencia y calidez, gratuitamente a los turistas nacionales y extranjeros
gque asi lo soliciten, los servicios de informacién y orientacién turistica y de apoyo a
reservaciones de hospedaje, en los médulos de atencidén telefénica, personalizado,
reservaciones y por correspondencia, con la finalidad de apoyar su toma de decisiones para
visitar los destinos y atractivos turisticos del pais.

FUNCIONES

= Coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el moédulo de atencién
telefénica, para la prestacién del servicio de informacién y orientacién turistica que se
proporciona las 24 horas, los 365 dias del afio;

= Coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el moédulo de atencién
personalizada, para la prestacion del servicio de informacién y orientacién turistica a los
turistas nacionales y extranjeros que acuden a él solicitando informacidn o materiales
impresos sobre los destinos, atractivos y servicios turisticos del pais;

= Coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el médulo de atencién por
correspondencia, para dar respuesta a las solicitudes de informacién y orientacién
turistica que a través de correo ordinario o electrénico hacen turistas nacionales y
extranjeros;

= Coordinar y supervisar las actividades que se realizan en el médulo de apoyo a
reservaciones de hospedaje, con la finalidad de apoyar a turistas nacionales y extranjeros
en la toma de decisiones y contratacién de servicio de hospedaje en los diferentes
destinos turisticos del pais;

= Efectuar el seguimiento y control de la actualizacién correspondiente a la informacién
sobre tarifas en hoteles de los diferentes destinos turisticos del pais, para su
incorporaciéon al Sistema Integral de Informacién y Orientacién Turistica, en el que se
apoya la prestacién de los servicios;
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= |ntegrar y controlar la informacién correspondiente a las diferentes opciones y paquetes
promocionales de los prestadores de servicios turisticos;

= Proponer e instrumentar las acciones de capacitaciéon para el fortalecimiento de los
conocimientos y profesionalizacion del personal adscrito a los moédulos de informacién y
orientacién turistica;

= |ntegrar y dar seguimiento a la actualizacion de la informacién de los servicios de
informacién, orientacion, asistencia, auxilio turistico y anfitrionia a connacionales, que se
incorpora a la pagina de Internet de la SECTUR;

= Efectuar el seguimiento y control de los servicios de informacién y orientaciéon turistica
gue se proporciohan a turistas nacionales y extranjeros, en los diferentes modulos de
atencién para el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas;

= Efectuar el seguimiento y control de los diferentes materiales impresos correspondientes
a los destinos, atractivos y servicios turisticos del pais, que se proporcionan a turistas
nacionales y extranjeros en apoyo a la prestacion de los servicios; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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TURISMO

DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE INFORMACION

OBJETIVO

Integrar y mantener actualizada la informacién correspondiente a los destinos, atractivos y
servicios turisticos del pais, que permita satisfacer las necesidades de informacidén y
orientacidén turistica que son atendidas en los diferentes moédulos de informacién con el
apoyo del Sistema Integral de Informacion y Orientacion Turistica.

FUNCIONES

= Coordinar y supervisar las actividades que se realizan para la integracién y actualizacién
de la informacién de la base de datos del Sistema Integral de Informacidn y Orientacion
Turistica;

= Establecer la coordinacién y comunicacion necesaria con las instancias correspondientes
para acopiar y actualizar la informacién correspondiente a los destinos, atractives y
servicios turisticos del pais;

= |nstrumentar las medidas y acciones necesarias para la adecuada incorporacion y
actualizacién de la informacién turistica al Sistema Integral de Informacién y Orientacién
Turistica;

= Efectuar el seguimiento y control de la informacidén correspondiente a los destinos,
atractivos y servicios turisticos que garantice la adecuada integracién de la informacién
para la prestacién de los servicios en los médulos de atencién a turistas nacionales y
extranjeros;

= |ntegrar y generar la informacién correspondiente a los servicios de informaciéon y
orientacién turistica que se proporcionan, para el cumplimiento de los objetivos y metas
establecidas;

= |nstrumentar las acciones necesarias para obtener ante las instancias correspondientes
la informacién solicitada por turistas nacionales y extranjeros, que no se disponga en el
Sistema Integral de Informacién y Orientacién Turistica;

= |ntegrar y generar informes estadisticos peridédicos que coadyuven al seguimiento y
control de los servicios proporcionados en materia de informacién y orientacién turistica; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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TURISMO

SUBDIRECCION DE AUXILIO AL TURISTA

OBJETIVO

Coordinar, instrumentar y supervisar las acciones necesarias para que la operacidén de los
servicios de orientacién, asistencia y auxilio mecanico y de radiocomunicaciéon de
emergencia, asi como de primeros auxilios asistenciales en caso de accidentes, que se
brindan gratuitamente a los turistas nacionales y extranjeros que transitan por las rutas
carreteras turisticas a través de la Corporacidn Angeles Verdes, se proporcionen con
eficiencia, transparencia y honestidad a fin de que contribuyan a la satisfaccion total de los
turistas y a la promocién y fortalecimiento de la oferta turistica nacional.

FUNCIONES

= Coordinar y vigilar que los servicios de orientacion, asistencia y auxilio turistico que
proporciona la Corporacién Angeles Verdes se lleven a cabo con apego a la hormatividad
establecida;

= Establecer, coordinar y supervisar los programas y acciones requeridas para la adecuada
operacion, conservaciéon y mantenimiento del parque vehicular de la Corporaciéon Angeles
Verdes, asi como de sus equipos de radio comunicacién e instalaciones;

= Participar en la elaboracién del Programa Operativo de la Corporacién Angeles Verdes,
asi como en el anteproyecto del presupuesto anual de la Direccidn;

= Efectuar y dar el seguimiento y control requerido para el cumplimiento de la operacién y
metas establecidas en materia de servicios de orientacién, asistencia y auxilio turistico a
través de la Corporacién Angeles Verdes;

= Recibir, controlar e informar lo relativo a las incidencias de personal de la Direccién, asi
como mantener actualizada la plantilla;

= Programar y proponer los programas de capacitacion para el fortalecimiento y
profesionalizacién del personal de la Corporacién Angeles Verdes;

= Vigilar, evaluar y supervisar que en las rutas turisticas establecidas se brinde el servicio
de asistencia y auxilio turistico en forma gratuita y con calidad, eficiencia y transparencia;
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= Supervisar que el sistema de radio comunicacién de la Corporacién Angeles Verdes
opere conforme a las disposiciones y reglamentos vigentes;

= Coordinar y proponer a la Direccidn las acciones necesarias para la atencidén de los
requerimientos de servicios de asistencia y auxilio turistico que sean solicitados por
organizaciones publicas y privadas en apoyo a eventos turisticos especiales;

= |nstrumentar las acciones para la integracién y automatizaciéon de la informaciéon en el
Sistema de Asistencia y Auxilio Turistico;

= |ntegrar la informacién referente a los avances y cumplimiento de las metas y objetivos
establecidas para los servicios de orientacién, asistencia y auxilio turistico que
proporciona la Corporaciéon Angeles Verdes;

= |ntegrar y proporcionar a la Direccidon los informes peridédicos referentes a la operacién y
cumplimiento de las metas establecidas para la prestacién de los servicios de orientacion,
asistencia y auxilio turistico de la Corporacién Angeles Verdes; y

= Los demas que expresamente determine la superioridad
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DEPARTAMENTO DE CONTROL DE SERVICIOS

OBJETIVO

Efectuar el seguimiento y control de las acciones instrumentadas, para la adecuada
prestacién de los servicios de orientacién, asistencia y auxilio turistico, que se proporcionan
a turistas nacionales y extranjeros en las rutas carreteras que asiste la Corporacién Angeles
Verdes.

FUNCIONES

= Vigilar y apoyar la instrumentacién de las acciones para la adecuada operacién de las
Jefaturas Estatales de Servicios de Asistencia y Auxilio Turistico;

= Efectuar el seguimiento y control de los servicios de orientacidon, asistencia y auxilio
turistico, que son proporcionados por la Corporacién Angeles Verdes;

= Apoyar y dar seguimiento a las acciones que se instrumentan para la atencién y apoyo de
la poblacién a través de la Corporacién Angeles Verdes, en casos de desastre o
emergencia;

= |nstrumentar y dar seguimiento a las acciones que se determinen para fortalecer el
servicio de orientacién turistica y distribucién de materiales informativos sobre los
destinos, atractivos y servicios turisticos, a través de la corporacion Angeles Verdes;

= Participar en la instrumentacién de acciones de capacitaciéon para el fortalecimiento y
profesionalizacion del personal técnico de asistencia y auxilio turistico de la Corporacion
Angeles Verdes;

= Proponer e instrumentar las acciones de supervision requeridas para la adecuada
operacion de los servicios de orientacién, asistencia y auxilio turistico que proporciona la
Corporacién Angeles Verdes;

= Establecer la coordinacién y comunicacion necesaria con las Jefaturas Estatales de
Servicios y Auxilio Turistico, para la adecuada operacién de la Corporacién Angeles
Verdes;
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= |nstrumentar las acciones de seguimiento y control requeridas, para mantener actualizada
la informacién correspondiente a las rutas carreteras turisticas, en las cuales se
proporcionan los servicios de orientacidn, asistencia y auxilio turistico;

= Dar seguimiento y controlar la informacién correspondiente a las incidencias del personal
técnico de asistencia y auxilio turistico, asignado a las Jefaturas Estatales de Servicios;

= Recibir, integrar y procesar diariamente la informacién de las Jefaturas de Servicio
derivada de la prestacion de los servicios de asistencia y auxilio turistico (kildbmetros
recorridos, servicios proporcionados, turistas atendidos, vehiculos asistidos y auxiliados
mecanicamente);

= Revisar y controlar la informacién que permita verificar la correcta aplicaciéon del Manual
Operativo de la Corporacién Angeles Verdes, por el personal técnico operativo;

= Elaborar mensualmente el informe de operacién y el analisis del cumplimiento de las
metas establecidas referentes a la operacién y servicios que proporciona la Corporacién
Angeles Verdes;

= |ntegrar y revisar la informacidn de las bitadcoras de recorrido de las radiopatrullas, asi
como los talones de servicio para verificar que los servicios de asistencia y auxilio
turistico se proporcionan con calidad, eficiencia y transparencia;

= Participar en la integracién de la informacién para su sistematizacién a través de medios
informaticos; y

= |Las demas que expresamente determine la superioridad.




PAGINA
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO % w
DE LA DIRECCION GENERAL DE "
SERVICIOS AL TURISTA 13 e GOS0 DY 2000

ff SECRETARIA DE
TURISMO

DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

OBJETIVO

Efectuar el seguimiento y control de las acciones instrumentadas para mantener en
adecuadas condiciones de operacion la infraestructura y equipamiento con que cuenta la
Corporaciéon Angeles Verdes, que le permita brindar con eficiencia los servicios de
orientacidn, asistencia y auxilio turistico que proporciona en las rutas carreteras.

FUNCIONES

= Dar seguimiento y controlar la informaciéon correspondiente a los programas y acciones
establecidas para el mantenimiento y conservacién del parque vehicular de radiopatrullas
y equipamiento de la Corporacién Angeles Verdes;

= Participar en la instrumentaciéon de acciones de capacitacion para el fortalecimiento y
profesionalizacién del personal técnico de asistencia y auxilio turistico de la Corporacién
Angeles Verdes;

= Participar en la programacién y dar seguimiento a la informacién referente a la aplicacién
de combustibles y lubricantes en las radiopatrullas de la Corporacidén Angeles Verdes;

= Mantener actualizado el inventario del parque vehicular de la Corporacién Angeles
Verdes;

= Elaborar el programa anual de suministro de combustible y mantenimiento de las
radiopatrullas de la Corporacién Angeles Verdes;

= |ntegrar y revisar la informacién de las Jefaturas de Servicio referente al cumplimiento del
programa de mantenimiento de las radiopatrullas que integran el parque vehicular de la
Corporacién Angeles Verdes;

= Llevar el seguimiento y control de las acciones que se requieran para poner en
condiciones de operacién las radiopatrullas que en su caso sufran accidentes;

= Participar en la integracién de la informacién para su sistematizacién a través de medios
informaticos;
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= Vigilar y controlar la operacién del servicio de radiocomunicacion de la Corporacién
Angeles Verdes;

= Supervisar y vigilar el funcionamiento adecuado de los equipos de radiocomunicacion,
moviles y de las bases fijas;

= Elaborar el programa anual de mantenimiento del equipo de radiocomunicacién;

= Vigilar y llevar el control de asignacién del equipo de radiocomunicacién al servicio de la
Corporacidén Angeles Verdes;

= Vigilar y controlar la aplicacion del programa de mantenimiento de equipo de
radiocomunicacion para brindar el servicio de auxilio turistico en forma oportuna y eficaz;

= Recibir y turnar diariamente los mensajes relativos a la informacién de la operacién de
auxilio turistico para su integracién al Departamento de Control de Servicios;

= Vigilar que los mensajes que se reciban y transmitan a través de los equipos de radio
comunicacién se realicen en forma clara y precisa, asi como que éstos se apeguen a las
funciones del servicio que proporciona la Corporacién Angeles Verdes;

= Apoyar y brindar el servicio de radiocomunicacién para la transmisién y recepcion de
mensajes que sean recibidos en casos de desastre, emergencia y/o accidentes;

= Verificar que el funcionamiento de la red de radiocomunicacién se haga en apego estricto
a las leyes y reglamentos de radio comunicacién vigentes; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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TURISMO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS DE APOYO

OBJETIVO

Coordinar, instrumentar y supervisar las actividades para la adecuada aplicacién y ejercicio
de los recursos presupuestales asignados para el cumplimiento de las funciones, metas y
objetivos de la Direccidén General de Servicios al Turista.

FUNCIONES

= Coordinar e instrumentar con las areas que integran la Direccién General, en apego a la
normatividad establecida, la elaboracién del anteproyecto anual del presupuesto;

= |nstrumentar y vigilar las acciones requeridas para el registro y control de los recursos
presupuestales asighados a la Direccién General;

= Coordinar e instrumentar las acciones requeridas para la adecuada y oportuna radicacién
de recursos presupuestales a las Jefaturas Estatales de Servicios de Asistencia y Auxilio
Turistico;

= Coordinar e instrumentar las acciones necesarias para la adecuada y oportuna
comprobacion de los recursos presupuestales ejercidos por las Jefaturas Estatales de
Servicios de Asistencia y Auxilio Turistico;

= Establecer y dar seguimiento a las acciones requeridas para que los recursos asighados
a las diferentes areas de la Direcciéon General se ejerzan con apego a la normatividad
establecidas;

= Efectuar el seguimiento y control de las conciliaciones del ejercicio presupuestal y registro
de los deudores diversos en coordinacion con las areas administrativas correspondientes;

= Coordinar, instrumentar y dar seguimiento a las acciones inherentes al tramite y atencién
de solicitudes de recursos requeridos para la adecuada operacién de las diferentes areas
de la Direccion General;

= Coordinar la programacién de la demanda de recursos financieros de las distintas areas
de la Direccién General, de acuerdo al presupuesto autorizado;

= Vigilar la aplicacién de las normas y procedimientos de asignacién y control del
presupuesto autorizado a la Direccidén General;
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= |ntegrar y supervisar los informes y reportes presupuestales gue sean requeridos a la
Direccién por la Direcciéon General de Administracién y la Coordinaciéon Administrativa de
la Subsecretaria de Innovacién y Calidad;

= Verificar que se realicen los reportes del cierre mensual de las radicaciones por Jefatura
de Servicio y concentrado y se lleven a cabo las conciliaciones presupuestales
mensuales;

= Vigilar se realice el registro, control y tramite de los cheques de reintegros presupuestales
e intereses generados por las cuentas bancarias que maneja cada una de las Jefaturas
de Servicio de Angeles Verdes;

= Supervisar y dar seguimiento al registro, control e integracién de la documentacion
actualizada de las justipreciaciones y vigencias de los contratos de arrendamiento de las
Jefaturas de Servicio de Angeles Verdes;

= Supervisar y llevar el control y asighacion de cargas de trabajo del personal a su cargo; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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DEPARTAMENTO DE APOYO TECNICO

OBJETIVO

Apovyar la operacién de los servicios y programas encomendados a la Direccién General a
través de la instrumentacién de acciones de programacion, seguimiento y control, que en
apego a la normatividad y procedimientos establecidos, se requieren realizar para la
oportuna tramitacion y comprobacion de los recursos financieros requeridos para el
cumplimiento de las funciones, objetivos y metas de las areas y Jefaturas Estatales de
Servicios de Asistencia y Auxilio Turistico.

FUNCIONES

= Realizar el registro y llevar el control de deudores diversos de las Jefaturas Estatales de
Servicios;

= Revisar los reportes del cierre mensual de las radicaciones por Jefatura de Setrvicio y
concentrado;

= Revisar y analizar las conciliaciones bancarias realizadas por Jefatura de Servicio;

= Revisar y analizar la documentacion comprobatoria de las Jefaturas Estatales de
Servicios, vigilando que ésta cumpla con la normatividad, para su envio y comprobacion a
la Direccién de Recursos Financieros;

= Elaborar la solicitud de radicacién de recursos y recibos de ministracidn para las
Jefaturas Estatales de Servicios y Programa Paisano, asi como requisitar las firmas de
éstos y tramitar ante la Coordinacién Administrativa su validacién respectiva;

= Realizar el seguimiento del tramite de radicacién de los recursos financieros a las
Jefaturas Estatales de Servicios ante la Coordinacién Administrativa de la Subsecretaria
de Innovacién y Calidad y la Direccién de Recursos Financieros;

= Registrar, controlar y enviar a la Direccién de Recursos Financieros, los cheques de
reintegros presupuestales e intereses generados por las cuentas bancarias;

= Realizar el registro, control e integracién de la documentacion actualizada de las
justipreciaciones y vigencias de los contratos de arrendamiento de las Jefaturas Estatales
de Servicios;
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= Solicitar a las Jefaturas Estatales de Servicios sus requerimientos a nivel de partida
calendarizada mensual de acuerdo a sus programas de trabajo, para su integracién en el
anteproyecto del presupuesto anual;

= Realizar el tramite ante la Coordinacion Administrativa de la Subsecretaria de Innovacion
y Calidad de los apoyos extraordinarios mensuales y efectuar el pago al personal de la
Direccién General de Servicios al Turista;

= Realizar las conciliaciones presupuestales mensuales con las Jefaturas Estatales de
Servicios;

= Llevar el control y asignacién de cargas de trabajo del personal a su cargo; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.
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DEPARTAMENTO DE APOYO ADMINISTRATIVO

OBJETIVO

Apoyar la operacion de los servicios y programas encomendados a la Direccién General, a
través de la adecuada administracidn de los recursos presupuestales que le sean asighados
para el cumplimiento de sus objetivos y metas, instrumentando las acciones de seguimiento
y controles necesarios para el ejercicio y vigilancia de la aplicacidn de los recursos en apego
a las normas y procedimientos establecidos.

FUNCIONES
= Elaborar y presentar oportunamente a la Subdireccion de Servicios de Apoyo, el

anteproyecto del presupuesto anual a nivel de procesos que integra la Direccién General;

= Llevar el registro del ejercicio presupuestal correspondiente a los procesos que integran
la Direccién General;

= Elaborar los informes presupuestales que en forma permanente y especial sean
requetridos por la Direccién General;

= Revisar y analizar la suficiencia presupuestal de los recursos asighados para el adecuado
funcionamiento de las actividades de la Direccién General;

= Realizar la validacidén de la disponibilidad presupuestal de los recursos financieros de las
32 Jefaturas de Servicios;

= Realizar la conciliacion de los estados presupuestales con la Coordinacién Administrativa
de la Subsecretaria de Innovacién y Calidad;

= Elaborar la afectacion presupuestal para dar suficiencia a las partidas que lo requieran,
incluyendo justificacién y nimero de control consecutivo;

= Realizar la conciliacién de deudores diversos de los recursos radicados a las Jefaturas
Estatales de Servicios de Asistencia y Auxilio Turistico a nivel nacional;

= Aplicar las normas y procedimientos para la asignacién y control del presupuesto
autorizado a la Direccién General;
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= Revisar y analizar el control presupuestal y financiero del convenio SECTUR — CAPUFE;

= Elaborar las solicitudes para el pago de compromisos ante la Coordinacién Administrativa
de la Subsecretaria de Innovacién y Calidad y dar seguimiento de éstas en la Unidad de
Tesoreria de la Direccidon de Recursos Financieros para liberar el pago de los mismos;

= Realizar los tramites relacionados a los viaticos de las areas que integran la Direccién
General, asi como la comprobacién de los mismos;

= Elaborar mensualmente los informes del programa de cumplimiento a las Disposiciones
de Racionalidad y Disciplina Presupuestal y del Avance Fisico y Financiero de Metas de
los indicadores estratégicos del Gobierno Federal,

= Revisar, analizar y llevar el registro de las comprobaciones del Programa Paisano de las
Jefaturas Estatales de Servicios;

= Realizar el tramite de comprobacién a la Direccidn de Recursos Financieros de la
documentacion de los recursos ministrados a las Jefaturas Estatales de Servicios;

= Registrar y revisar los remanentes y reintegros de las Jefaturas Estatales de Servicios;
= Establecer cargas de trabajo y coordinar las actividades del personal a su cargo; y

= Las demas que expresamente determine la superioridad.




