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1. PROCEDIMIENTO:

Inspeccion Establecimientos Turisticos

2. OBJETIVO:

El objetivo del presente procedimiento es realizar las inspecciones a los establecimientos turisticos ubicados en

la circunscripcion territorial del DMQ, para verificar el cumplimiento de la normativa turistica vigente.

3. RESPONSABLE del PROCESO:
La Direccion de Calidad de la EPMGDT -Quito Turismo-, es la encargada de la regulacion de establecimientos
turisticos en el DMQ. En este proceso se determina la ejecucion de las inspecciones a establecimientos del DMQ
para constatar el cumplimiento de la normativa técnica turistica obligatoria para los prestadores de servicios
turisticos en el DMQ. La informacién de las inspecciones se almacena en hoja de datos complementarios de
establecimientos y en la hoja del establecimiento en un sistema informatico “SICET-Sistema de Catastro de

Establecimientos Turisticos”

4. CLIENTE:
—  Establecimiento Turistico

5. REGISTRO DE CONTROL:

Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

* Informe de Desbloqueo y/o Actas de verificacion de inspecciones de establecimientos.

*  Fichas Técnicas.
e Hoja de planta.
e Acta de asesoria.

e Hoja del establecimiento y datos complementarios del sistema SICET.

6. PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

7. INSTRUCCIONES TECNICAS:

Como apoyo al procedimiento, a continuacidn, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del

diagrama de flujo.

inspeccion por
licenciamiento o
categorizacion,

proceso
sancionador,
denunciau
otros

@
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7.1. La persona responsable de la asignacion de inspecciones (oficinista), verifica la informacion del
establecimiento a ser inspeccionar (ubicacion, datos generales del local) y asigna la inspeccion a un
técnico de calidad de acuerdo al sector y continta con la siguiente actividad.

Asignar inspeccidn a
Técnico de Calidad (1)

7.2. Los Técnicos de Calidad, reciben la asignacion de inspeccion, planifican y programan la inspeccion al
establecimiento y continua con la siguiente actividad.

Programar inspeccion.
(técnico asignado) (2)

7.3. Los Técnicos de Calidad, visitan el establecimiento y de conformidad con lo constatado se emite el
sticker, acta de verificacion o informe que corresponda continuando a las actividades del cada caso
conforme el flujograma.

Realizar visita a local.
(técnico asignado) (3)

7.4. Si no se realizo la inspeccidn, por cuanto el establecimiento se encontrd cerrado, se deja un sticker en
el establecimiento, para que exista constancia de la visita al local, caso contrario ira a la actividad 7.

Dejar sticker con
informacion (técnico
asignado) (4)

7.5. Si no se permitio realizar la inspeccion total o parcial, se emite un Acta de Verificacion de Obstruccién
y continda a la actividad 12.

Se emite Acta de
obstruccion (5)

7.6. Sien lainspeccidn se constata que no es una actividad turistica se emite un informe de exoneracion y
pasa a la actividad 12.

Informe de
exoneracion (técnico
asignado) (6)

7.7. Cuando el establecimiento no se encuentra ubicado en la direccion, la actividad declarada no es la
verificada, cuando el establecimiento permanece cerrado, o cuando existe otro propietario, se emite
el informe de interrupcion y continua con la actividad 12.

@Y
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Informe de
interrupcion (técnico
asignado) (7)

7.8. Cuando del resultado de la inspeccion se concluye en cumplimiento de la normativa turistica, se
emite un Acta de Verificacion de Conformidad y Fichas Técnicas y pasa a la actividad 12.

Se emite Acta de
conformidad, fichas
técnicas (8)

7.9. Cuando del resultado de la inspeccion se concluye que los hechos constatados son subsanables y no
generan peligro o dafio inminente a las personas, bienes o ambiente se emite un Acta de Verificacion
de Advertencia y Fichas Técnicas con un plazo para subsanar la conducta a la normativa y continta con
la siguiente actividad.

Se emite Acta de
advertencia, fichas técnicas
y hoja de planta (9)

7.10. Una vez cumplido el plazo determinado en el Acta de Verificacion de Advertencia, se realiza una
reinspeccion al establecimiento si cumple la normativa regresa a la actividad 8, caso contrario continta
con la siguiente actividad.

Reinspeccion al
establecimiento (10)

7:11. Cuando del resultado de la inspeccion se concluye en incumplimiento de la normativa turistica, se
emite un Acta de Verificacion de Infraccion y Fichas Técnicas, continda con la siguiente actividad.

Se emite Acta de
Infraccion, fichas técnicas
(11)

7.12. El Técnico de Calidad, ingresa la informacion de la inspeccion realizada, actualizando los datos de
los establecimientos en el Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos, alimenta la Base de
Datos y entrega la documentacion al Coordinador de Regulacion y Licenciamiento Turistico
(Especialista 2) y continda con la siguiente actividad.

Ingresar informacion en
SICET, B/Dy entregar
actasy fichas.(técnico

asignado) (12)

7.13. El Coordinador de Regulacion y Licenciamiento Turistico (Especialista 2), revisa la documentacion
entregada por el Técnico de Calidad, si la informacidon y documentacion es incorrecta contintia con

619
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la siguiente actividad, caso contrario pasa a la actividad 15. Cuando se emitié un Acta de
Verificacion de Obstruccion o Infraccion contintda también a la actividad 16.

Revisar fichasy
actas de
inspeccion.(coord
de regulacion) (13)

7.14. Si existen errores en la documentacion se devuelve al Técnico de Calidad para que realice las
correcciones que correspondan y regresa a la actividad 12.

Entregar a técnico
para correccion (14)

7.15. Si la documentacion estd correcta el Coordinador de Regulacién y Licenciamiento Turistico
(Especialista 2), remite el expediente a la ejecutiva de ventanilla para la emisién del Registro Turistico
y contestacion del tramite de LUAE. (FIN)

Remitir a ventanilla para emision de
Registro T. y desbloqueo (coord de
regulacion) (15)

7.16. Cuando el resultado de la inspeccidn es un Acta de Infraccion u Obstruccidn, el Coordinador de
Regulacion y Licenciamiento Turistico (Especialista 2), remite ademds el Acta de Verificacién de
Infraccion u Obstruccion al Jefe de Calidad y continta con la siguiente actividad.

Remitir Actas de Infracciony
Obstruccion a Jefe de
Calidad (16)

7.17.  El Jefe de Calidad, recibe la documentacién y elabora el oficio para la Agencia Metropolitana de
Control y va a la actividad nimero 22.

Elaborar oficios para AMC
(Actas de Infracion y
obstruccion).

(17)

7.18.  Silainspeccidn es por proceso administrativo sancionador (solicitada por la Agencia Metropolitana
de Control), el Técnico de Calidad emite un informe de la visita realizada, elabora el oficio y entrega
la documentacion al Jefe de Calidad y se continua con la siguiente actividad.
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Se elabora informe y
oficio para la AMC (18)

7.19. ElJefe de Calidad, revisa la documentacién entregada por el Técnico de Calidad, si la informacién es
incorrecta continta con la siguiente actividad, caso contrario pasa a la actividad 21.

Revisar informe
y oficio (19)

7.20. Siexisten errores en la documentacion se devuelve los documentos al Técnico de Calidad para que
realice las correcciones que correspondan y se regresa a la actividad 18.

Enviar a
técnico para
correccion
(20)

7.21. Sila documentacion esta correcta el Jefe de Calidad suscribe los oficios y se continda con la siguiente
actividad.

Suscribir oficios de
informes d(ezﬁn)rovidencias

7.22. Seremite la documentacion a la Agencia Metropolitana de Control. (FIN).

Enviar documentacion a la
AMC (22)

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e  Emision de Registro Turistico
e (Contestacion Tramites de LUAE
e  Proceso Sancionador
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9. TERMINOLOGIA:

Registro Turistico (RT): El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece |la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

SKELTA: Sistema Municipal para gestion de tramites de Licencia Unica Metropolitana de Actividades
Econdmicas (LUAE).

SICET: Sistema de Quito Turismo para manejar el catastro turistico de establecimientos y que ademas se
interconecta con el sistema municipal SKELTA.

Verificacion: Proceso que se realiza para revisar los establecimientos y constatar el cumpliendo de los
requisitos y normas turisticas.

Inspeccion: Mecanismo de verificacion que permite la oportuna deteccion y correccién técnica y legal de
los establecimientos de actividades turisticas para el cumplimiento de la normativa que rige a las mismas.

Acta de Verificacion: Documento en el que se reflejaran los datos identificativos del establecimiento o
actividad, la fecha y hora de la visita, los hechos constatados y los nombres y apellidos de los funcionarios
publicos actuantes. El Acta de Verificacion para todos los efectos juridicos equivale a informes de
verificacion realizados a establecimientos. Las actas de verificacion podran ser de conformidad,
advertencia, infraccion u obstruccion, conforme el Ordenamiento Juridico Vigente.

Acta de Verificacion Advertencia: se emitira cuando la presunta infraccion suponga la afectaciéon de
requisitos no esenciales, siempre que de los mismos no se derive peligro o dafio para las personas, los

bienes o el ambiente, par: ual el inspector advertira que se cumpla la normativa, consignando en el acta

1, el cumplimiento de la norma aplicable y el plazo para realizarlo

Acta de Verificacion Conformidad: se emitira cuando el establecimiento cumple con la normativa técnica

Acta de Verificacion Infraccion: se emitira cuando la presuntainfraccion suponga la afectacion de requisitos

1clales, siempre que de los mismos se derive peligro o dano para la rsonas, los bienes o el ambiente
pelig |

Acta de Verificacion Obstruccion: se emilira cuando se niegue la entrada o acceso al establecimiento objeto

de inspeccion o ne se facilite o presente la documentacion solicitada por el inspector.

10. ANEXOS
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PROCEDIMIENTO:
Emision de Registro Turistico.

OBJETIVO:

El objetivo del presente procedimiento es emitir el Registro Turistico a establecimientos del DMQ, y mantener
la informacion actualizada de los establecimientos que son registrados como turisticos en Quito Turismo, de
acuerdo a la clasificacion, tipo de actividad, y categoria, a fin de contar con datos precisos, reales y evitar que
exista informacion errada de establecimientos.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT Quito Turismo, es la encargada de la emision del Registro Turistico a
establecimientos turisticos en el DMQ. La informacidn de los establecimientos turisticos regularizados en Quito
Turismo se almacena en un sistema informatico “SICET-Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos”

CLIENTE:

—  Usuario
—  Establecimiento Turistico

REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

e Solicitud de Registro Turistico o Actualizacion de Datos y sus requisitos.
e  Actas de Verificacion de Conformidad.

e Fichas Técnicas

e Hojas de Planta

* Pantalla de establecimiento del sistema SICET.

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacion, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades
del diagrama de flujo.

Registro
Turistico y/o

actualizacion
de datos por
usuario

7.1. La Oficinista es la persona responsable de revisar el contenido de la solicitud y documentos
presentados por el usuario (Establecimiento Turistico), en las ventanillas de atencion al cliente de Quito

419




CcODIGO: DC-2019-002

-
QUID Procedimiento para Versién: 1.0
EMISION REGISTRO TURISTICO

TURISMO Pagina: 5|9

Turismo. Si la documentacion y la informacion no se encuentra correcta o esta incompleta continua
con la siguiente actividad, caso contrario va a la actividad 3.

Revisar
documentacion
entregada por
usuario.(1)

7.2. La oficinista solicitara al usuario, que realice las correcciones y se rectifique lo observado. (FIN)

Solicitar
rectificacion a
usuario. (2)

7.3. La oficinista recibe la solicitud y documento presentados por el usuario y genera un Ticket de ingreso,
para constancia del ingreso y continua con la siguiente actividad.

Ingresar documentacioncon
creacion de ticket en sistema

(3)

7.4. Sise trata de una solicitud para Registro Turistico nuevo o requiere inspeccion, la oficinista entrega al
Técnico de Calidad para la ejecucién de inspeccione en el lugar. (Va a PROCESO DE INSPECCION), caso
contrario pasa a la actividad nimero 6.

Entregar copia de solicitud Proc.
a tecnico designado (4)

Inspeccion

7.5. Una vez concluido el proceso de inspeccion, la oficinista revisa el expediente completo del
establecimiento, si esta correcto pasa a la siguiente actividad, caso contrario pasa a la actividad nimero
7

Revisar
expediente
para emision de
Registro
Turistico (5)

7.6. Sila informacion es correcta, la oficinista entrega el expediente a la Directora de Calidad para revision
y observaciones y pasa a la actividad numero 12.

@
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Remitir
expediente
para revision de
Directora de
Calidad (6)

7.7. Si la informacion es incorrecta, la oficinista entrega el expediente al Coordinador de Regulacion y
Licenciamiento Turistico “Especialista 2”, y continua con la siguiente actividad.

Remitir
expediente
para correccion
a Coordinador

de Regulacion
(7)

7.8. Coordinador de Regulacion y Licenciamiento Turistico “Especialista 2, recibe el expediente y lo revisa,
si no existe error en las actas de verificacion continua con la siguiente actividad, caso contrario pasa a
la actividad numero 10.

Recibir
expediente
(8)

7.9. El Coordinador de Regulacion y Licenciamiento Turistico “Especialista 2, corrige el error detectado por
la oficinista y regresa la actividad numero 5.

Corregir y remitir a
ventanilla (9)

7.10. Sise verifica un error en el contenido de las Actas, el Coordinador de Regulacion y Licenciamiento
Turistico “Especialista 2, remite el expediente al Técnico de Calidad, para que realice |a correccion del

.

=)
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Realizar
correcciones y
remitir a
Coordinador de
Regulacion (11)

7.12. La Directora de Calidad, recibe y revisa el expediente integro, si la documentacion e informacion
estan incorrectas, continta con la siguiente actividad, caso contrario pasa a la actividad numero 14.

Revisar
expediente. (12)

7.13. La Directora de Calidad remite el expediente a ventanilla para las correcciones, y regresa a la
actividad niumero 5.

Enviar para
correcciones
a ventanilla
(13)

7.14.  la Directora de Calidad, aprueba la emision del Registro Turistico y remite a ventanilla, y continda
con la siguiente actividad.

Aprobar para
emision de
Registro
Turistico y enviar
a ventanilla. (14)

7.15. La oficinista recibe el expediente y procede con la emision del Registro Turistico Definitivo del
Establecimiento, y continua con la siguiente actividad.

Recibir aprobacion y emitir
Registro Turistico Definitivo
(15)

7.16.  La oficinista, remite el expediente con el Registro Turistico definitivo para la sumilla de la Directora
de Calidad y continuta con la siguiente actividad.

Enviar expediente y Registro
Turistico definitivo para
sumilla Directora de Calidad
(16)

719
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7.17.  La Directora de Calidad, sumilla el Registro Turistico aprobado y remite a ventanilla, y continta con
la siguiente actividad.

Sumillar
Registros
Turisticos y
enviar a
ventanilla. (17)

7.18.  La oficinista, recibe el expediente con el Registro Turistico sumillado por la Directora de Calidad, y
continda con la siguiente actividad.

Recibir expedientes y
enviar para firma de
Gerencia General. (18)

7.19. La oficinista, realiza un listado de los expedientes de Registro Turistico que se encuentran listos
para la firma de Gerencia General, y continua con la siguiente actividad.

Elaborar listado de Registros
Turisticos listos para firma de
GG (19)

7.20. laGerente General de Quito Turismo suscribe los Registros Turisticos y Gerencia General los remite
a la Direccion de Calidad. continda con la siguiente actividad.

Firmar Registros Turisticos y
remitirlos a Direccion de
Calidad para entrega. (20)

7.21.  La Oficinista recibe los expedientes, contesta los tramites de LUAE con resultado “aprobado” y
cierra los tickes que se abrieron en la actividad nimero 3, y se contintia con la siguiente actividad.

Registros turisticos nuevos
contestar "aprobado" en
sistema y cerrar TKTs (21)

7.22.  La Oficinista envia un correo al usuario (establecimiento turistico), en el que informa que el
requerimiento fue atendido, que su Registro Turistico se encuentra emitido y que puede retirarlo en
las ventanillas de atencion al cliente.
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Enviar correos electronicos a
usuarios para el retiro de
Registros Turisticos (22)

Nota: Con periodicidad mensual se envia un correo electrdnico con el nimero de predio de todos los
establecimientos que han obtenido un Registro Turistico para asegurar que en tramites posteriores ese predio
sea catalogado como “turistico”. Es decir, siempre llegara el tramite de licenciamiento a la EPMGDT Quito
Turismo cuando se trate de un negocio con actividad turistica.

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e  Registro Turistico

* Inspecciones

9. TERMINOLOGIA:

e LUAE: Licencia Unica Metropolitana para el Ejercicio de Actividades Econdmicas.

e  Registro Turistico (RT): 1El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacidn y categoria que
le corresponde al establecimiento.

e SKELTA: Plataforma Municipal de licenciamiento para gestion de tramites de LUAE.

e SICET: Sistema de catastro de Establecimientos Turisticos de Quito Turismo que ademas se interconecta
con el sistema municipal SKELTA.

e Desbloqueo: Contestar los tramites de LUAE.

10. ANEXOS:
e  Flujograma del Proceso
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1. PROCEDIMIENTO:
Contestacion tramites LUAE.
2. OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es contestar los tramites que ingresan a Quito Turismo como
componente turistico de la LUAE.
3. RESPONSABLE del PROCESO:
La Direccién de Calidad de la EPMGDT Quito Turismo, es la encargada de la regulacion de establecimientos
turisticos en el DMQ. En este proceso se determina la aprobacion, negacion, interrupcion o exoneracion de los
tramites de licenciamiento en base a lo establecido en la normativa técnica turistica obligatoria para
establecimientos en el DMQ. La informacion de los establecimientos turisticos regularizados en Quito Turismo
se almacena en un sistema informatico “SICET-Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos”
4. CLIENTE:
—  Direccion Metropolitana de Servicios Ciudadanos MDMQ
5. REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:
¢ Informe de Desbloqueo y/o Actas de verificacion de inspecciones de establecimientos.
e Pantalla de contestacion sistema SICET.
6. PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)
7. INSTRUCCIONES TECNICAS:

Como apoyo al procedimiento, a continuacion se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

Actas yfo |
informes de
inspeccién

revisados e
Informe de
desblogueo

7.1. La persona responsable de desbloqueos o contestacion al sistema (oficinista), recibe las actas de parte del
Coordinador de Regulacidn y Licenciamiento Turistico “Especialista 2”. Para controlar la recepcion se firma
en un registro de entrega y continda con la siguiente actividad.
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7.2. El informe de desblogqueo de aprobacion se elabora para todos los establecimientos inspeccionados que
cumplen con la normativa turistica vigente. Es el respaldo que verifica el resultado de inspeccién que tuvo
el establecimiento. En este documento consta el nimero de acta de verificacion de conformidad emitida
por el Técnico de Calidad que corresponde a esa inspeccidn, la accion de informe de desbloqueo que se
debe tomar en la contestacion del tramite, la categoria del establecimiento entre otros datos, es emitido
por el Jefe de Calidad. Los informes de desbloqueo de interrupcidon o exoneracién, como las actas de
verificacion de infraccidn u obstruccién son emitidas por los Técnicos de Calidad y continda con la siguiente

actividad.

7.3. Las actas recibidas se clasifican por Técnicos Calidad y por tipo de acta emitida: conformidad, obstruccién,
infraccion e informes sean de interrupcion o exoneracion, y se verifica que los datos se encuentren
correctos en el SICET, si la informacidn es correcta va a la actividad 6, caso contrario continda con la

siguiente actividad.

7.4. Sila informacidn no estd correcta se entrega a los Técnicos de Calidad para que realicen las correcciones

Recibir el acta de
verificacion y/o
informe (1)

Clasificar por tipo de
actay/o informe (2)

Verificar que los
datos estén
_ correctamente
mgresad?as)en SICET

del caso, y continuda con la siguiente actividad.

. .
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Emision
de
Enviar actas con solicitudes de Registro
emision de registro turistico a Turistico
ventanilla para emision. (6)

La oficinista contesta el tramite de LUAE en el SICET, para lo cual compara y verifica que coincida toda la
informacion entre Hoja de Planta, Acta y Datos de SICET. Enfatizar la revision en categorizacion, planta
turistica y numero de patente. La oficinista ingresa en SICET- pantalla Finalizacion de Tramite. Se registran
los datos y la respuesta al tramite con las opciones: negado, interrumpido, exonerado o aprobado. La
contestacion debe coincidir con el acta levantada y/o el informe de desbloqueo, (FIN).

Contestar tramite en
SICET (7)

Cuando en el proceso de contestacion, el sistema contesta con “error” es necesario enviar un correo
electrénico a la Direccion de Servicios Ciudadanos para que el departamento de informatica del MDMQ,
solucione el inconveniente en el sistema municipal. Se debera esperar la respuesta para repetir el proceso
de contestacidn., una vez que se cuenta con la respuesta se regresa a la actividad 7.

Enviar numero de tramite
y pantalla con error en
SICET y SKE(U;A a MDMQ
8

Si el establecimiento no consta en el SICET, la persona responsable no podra contestar al tramite en el
sistema. Esta es una situacion fuera del control de Quito Turismo por lo tanto es necesario enviar un correo
electronico a la Direccion de Servicios Ciudadanos del MDMQ, con el niumero de predio del trdmite para
que se actualice en el sistema municipal.

Enviar correo electrénicoa MDMQ
para actualizacion de predios. (9)

La oficinista archiva el expediente del Establecimiento. (FIN)

Archivar temporalmente por
técnico y tipo de acta. Archivo
final en expedientes

Nota: Con periodicidad mensual se envia un correo electrénico con el nimero de predio de todos los

esta

blecimientos que han obtenido un registro turistico para asegurar que en tramites posteriores ese predio

sea catalogado como “turistico”. Es decir, siempre llegara el tramite de licenciamiento a la EPMGDT Quito

Turismo cuando se trate de un negocio con actividad turistica.
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8. INTERACCION DE PROCESOS:
e Registro Turistico
* Inspecciones

9. TERMINOLOGIA:

e LUAE: Licencia Unica Metropolitana para el Ejercicio de Actividades Econdmicas.

e Registro Turistico (RT): El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que

le corresponde al establecimiento.

e SKELTA: Plataforma Municipal de licenciamiento para gestion de tramites de LUAE.
e SICET: Sistema de catastro de Establecimientos Turisticos de Quito Turismo que ademds se interconecta
con el sistema municipal SKELTA.

e DESBLOQUEO: Contestar los tramites de LUAE.

10. ANEXOS:
e  Flujograma del Proceso

Q<_/
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PROCEDIMIENTO:
Solicitud de acceso a la informacion publica.

OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es proveer de informacién publica concerniente al Catastro Turistico o

al archivo de expedientes de la Direccion de Calidad.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT -Quito Turismo-, es la encargada de otorgar la informacion constante en
el Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos. De igual manera es responsable de la gestion documental
que respalda su catastro

CLIENTE:
—  Usuarios

REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:
e Formulario de solicitud de acceso a la informacion publica y requisitos.
e Autorizacion de representante legal o propietario en caso de solicitud de expedientes de
establecimientos turisticos.

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacion, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

7.1. La Oficinista recibe y verifica el contenido de la solicitud de acceso a la informacion plblica ingrasada por
el usuario, si la informacion es incorrecta continda con la siguiente actividad, caso contrario va a la actividad
3.

Recepcion de la solicitud de
acceso ala informaciény
sus requisitos (1)

7.2. La oficinista explica al usuario las observaciones encontradas y que realice las correcciones y rectifique lo
observado. (Finaliza el proceso)

Solicitar
rectificacion a
usuario. (2)
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7.3. La Oficinista, buscara la informacidn solicitada, si se trata de informacion fisica contenida en expedientes,
continta con la actividad 4, caso contrario ird a la actividad 5.

Busqueda de la
informacioén solicitada

3)

7.4. la oficinista verifica el expediente fisico, del cual obtiene copias de los documentos solicitados y pasa a la
actividad 6.

Busqueda del expediente en el archivo
ficico, en el cual se obtiene un
respaldo (fotocopia) de los
documentos solicitados (4)

7.5. La Oficinista verifica la informacidn en el Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos SICET,
descarga la base de datos y depura de la informacion a ser entregada, velando por la privacidad de los
establecimientos.

Descarga de base de datos y
depuracion de la
informacidn a entregar,
para la obtencién de archivo
de respaldo para el usuario
(5)

7.6. La oficinista, entrega de la informacidn solicitada por el usuario.

Entrega de la
informacién al
usuario (6)

Nota: mensualmente se elabora y remite el informe de solicitudes de acceso a la informacidn publica
atendidas para indicador de la LOTAIP a Jefatura de Sistemas.

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e Proceso de Inspecciones
e  Emision Registro Turistico

9. TERMINOLOGIA:
* LOTAIP: Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
e  SICET: Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos.

10. ANEXOS:
e  Flujograma del Proceso
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1. PROCEDIMIENTO:
Notificacion a establecimientos perceptores de tasa de facilidades y servicios turisticos.

2. OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es notificar a los establecimientos su caracter de “Agente de Percepcion”
de acuerdo a la OM145.

3. RESPONSABLE del PROCESO:
La Direccion de Calidad de la EPMGDT Quito Turismo, es la encargada de la regulacion de establecimientos
turisticos en el DMQ. En este proceso se determina la tipologia y categoria de un establecimiento turistico, por
lo tanto, tiene la competencia técnica para evidenciar los establecimientos que son o no, perceptores de la Tasa
(TFST).

La informacion de los establecimientos turisticos regularizados en Quito Turismo se almacena en un sistema |
| informatico “SICET-Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos”.

Este sistema, elabora la base de establecimientos de manera automatica con la referencia de la fecha en la que
el nimero definitivo de registro turistico fue otorgado. Sin embargo, la fecha exacta desde la que un
establecimiento tiene una categorizacién es aquella en la que fue notificado. Por esta razon, la base de
establecimientos debe ser actualizada manualmente para mantener la coherencia con la fecha de notificacion.

La Direccion de Calidad realiza el procedimiento de actualizacion de la base de perceptores de la Tasa de
Facilidades y Servicios Turisticos y envia para el control de la Tasa a Gerencia Administrativa Financiera.

4. CLIENTE:
- Gerencia Administrativa Financiera

5. REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

e Registro Turistico entregado.
e Oficio informativo de Tasas de Facilidades y Servicios Turisticos entregados.

6. PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

7. INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacidn, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

7.1. Instrucciones técnicas para incluir a agentes de percepcion de la Tasa de Facilidades y Servicios
Turisticos.
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Identificar en revision de
RT, los establecimientos
con categorizacion (1)

7.2. Revisar la categorizacion de los establecimientos de alojamiento turistico.

7.3. Si el establecimiento tiene la categoria determinada como “agentes de percepcién” en la OM149 se
realizan las siguientes actividades:

Verificar en sumilla de RT,
que conste nota sobre
TFST en Registro Turistico

(2)

7.4. Verificar que en el reverso del Registro Turistico esté incluida una nota sobre la OM149, en la que se
determina que el establecimiento es un agente de percepcion.

7.5. Emitir el Registro Turistico de los establecimientos de alojamiento “agentes de percepcién con
prioridad, inmediatamente después de que han obtenido la conformidad técnica y han cumplido con
los requisitos documentales indispensables

Elaborar oficio informativo
para establecimiento con
categorizacion TFST (3)

7.6. El oficio deberd ser firmado por Gerencia Administrativa Financiera o Direccidn de Calidad. En este
oficio dirigido a cada establecimiento se detallan los articulos de la OM149, por los que dicho
establecimiento se convierte en un Agente de Percepcidn y ademas se incluyen los datos de contacto
de la Gerencia Administrativa Financiera para que el establecimiento pueda iniciar y reportar la Tasa
recaudada.

mensajero
entrega
documentos y
solicita firmas de
recepcion en RTy
oficio (4)

7.7. Entregar el Registro Turistico de los establecimientos de alojamiento “agentes de percepcion” y el oficio
informativo de la Tasa de Facilidades Turisticas con prioridad. Ambos documentos deberan ser
firmados por una persona responsable del establecimiento, nimero de cédula y fecha de recepcion.

7.8. Este documento sera entregado por el Mensajero de la Empresa, sin embargo, desde la Direccion de
Calidad se enviara un correo electrénico con la notificacion de Registro Turistico.

5|6
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NOTA:

La Direccion de Calidad NO notifica a los establecimientos turisticos su “exclusion” de como agentes de
percepcion, esta actividad corresponde a la Gerencia Administrativa Financiera. La Direccion de Calidad
NO realiza el seguimiento a los establecimientos perceptores por los cobros de la Tasa esta actividad
corresponde a la Gerencia Administrativa Financiera.

8. INTERACCION DE PROCESOS:

e  Registro Turistico
e Elaboracion y actualizacion de Base de perceptores

9. TERMINOLOGIA:

¢ Registro Turistico (RT): ‘El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

e Tasa de Facilidades y Servicios Turisticos (TFST): Tasa impuesta por la Ordenanza Metropolitana 149, que
debe ser recaudada por los establecimientos de alojamiento que corresponden a las categorias definidas
en dicho cuerpo legal.

e Agente de Percepcion: Son los titulares de los establecimientos turisticos que deben recaudar el valor de
las tasas de facilidades y servicios turisticos.

10. ANEXOS:
e  Flujograma del Proceso

' Art 9. Ley de Turismo.
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i

informativo

Solicitar a mensajero
la entrega prioritaria
de los documentos

scanear, archivary
entregar una copia a
Dir Calidad.

mensajero
entrega
documentosy
solicita firmas
de recepcion
en RT y oficio
(4)

Entregar copias
firmadas con la
recepcion del

<

establecimiento a
ventanilla

Establecimient
o informado
TFST
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PROCEDIMIENTO:
Actualizacion de Base de establecimientos Tasa de Facilidades y Servicios Turisticos.

OBJETIVO:

El objetivo del presente procedimiento es mantener actualizada y accesible la informacion de establecimientos
que forman parte de la base de perceptores de la Tasa de Facilidades y Servicios Turisticos de acuerdo a la
Ordenanza Metropolitana 149, expedida el 7 de enero de 2018, en la que se establece el cobro de la Tasa de
Facilidades y Servicios Turisticos a establecimientos de alojamiento de determinadas categorias y tipologias.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT Quito Turismo, es la encargada de la regulacion de establecimientos
turisticos en el DMQ. En este proceso se determina la tipologia y categoria de un establecimiento turistico,
por lo tanto tiene la competencia técnica para evidenciar los establecimientos que son 0 no, perceptores de la
Tasa (TFST).

La informacion de los establecimientos turisticos regularizados en Quito Turismo se almacena en un sistema
informatico “SICET-Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos”.

Este sistema, elabora la base de establecimientos de manera automatica con la referencia de la fecha en la

que el numero definitivo de registro turistico fue otorgado. Sin embargo, la fecha exacta desde la que un

e
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1.-Abrir base

Comparar con
base reportada del
mes anterior (1)

Excel

2.- Abrir libro con el mes inmediatamente anterior. “Reporte Tasa Hotelera”
3.- Copiar Base de Catastro de SICET y colocar el nombre “Catastro”
4.- Abrir un nuevo libro y nombrarlo “Reporte Tasa Hotelera” y la fecha de actualizacion.

5.- Incluir dos columnas al final de la matriz con los titulos:
Columna 1“Revisién y el numero de memo”;
Columna 2 “Informados”

En la columna “Revision” se colocara la observacion pertinente: se mantiene en tasa, sale de tasa,

nueva incorporacion o en proceso de categorizacion.

En la columna “informados” se colocara la fecha de entrega del oficio informativo de Tasa”

6.- Comparar el catastro y el reporte del mes anterior y crear nueva base.

7.- Grabar el archivo en carpeta compartida y en el mes correspondiente a la actualizacion.

Formato de hoja de Excel:

ACTIVIDAD CODIFICACIONALFA PROPIETARIO TELEFONO
NUMERICA

TIPO REGISTRO DE TURISMO | REP. LEGAL FAX

AGENTE PERCEPTOR NOMBRE ADM. ZONAL EMAIL WEB
ESTABLECIMIENTO

CATEGORIA RUC SECTOR TURISTICO REVISION +

MEMORANDO
VALOR TFST FECHA REGISTRO HAB INFORMADOS
REGISTRO MINTUR DIRECCION PARROQUIA

Enviar memorando a
Gerencia Adm-Financiera
con actualizacion. (2)

1.- El memorando enviado a Gerencia Administrativa Financiera debera contener lo siguiente:

Fecha de actualizacion de la base de perceptores.

Cambios notables: Ingreso o salida de perceptores; perceptores en proceso de notificacién u
otra informacién que la Direccion de Calidad considere atil para aclarar la base de informacion.
Matriz actualizada impresa.

Registros turisticos y oficios entregados impresos (cuando aplique)

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e Registro Turistico
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e Notificacion a establecimiento perceptor

9. TERMINOLOGIA:

e Registro Turistico (RT): 2El registro turistico consiste en la inscripcidn del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecerd la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

e Tasa de Facilidades y Servicios Turisticos (TFST): Tasa impuesta por la Ordenanza Metropolitana 149, que

aepe'skr recautdad’ por 105 €staniécimmentos de aibjarhientd que corrésponaén a las categorias definidas

en dicho cuerpo legal.

e Agente de Percepcion: Son los titulares de los establecimientos turisticos que deben recaudar el valor de
las tasas de facilidades y servicios turisticos.

10. ANEXOS:
e Flujograma del Proceso

ZArt 9. Ley de Turismo.
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categorizacion TFST (3)

/
Entregar en ventanilla |

ventanilla

)l Adjuntar a RT, oficio

mensajero SALIDAS




Si

Actualizar carpeta compartida
con base actualizada

N

Enviar memorando a Gerencia
Adm-Financiera con
actualizacion. (2)

Base de TFST

elaboraday
actualizada
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1. PROCEDIMIENTO:
Aplicacion del Distintivo Q.

2. OBJETIVO:
El objetivo del presente contar con un proceso para la aplicacion al programa de calidad turistica "Distintivo Q.

3. RESPONSABLE del PROCESO:
La Direccion de Calidad gy, =:d EPVMIGD | ~QUItG 1Urismo-, e$ 1a encargaaa’aé 1a impiemehtacion'ael proceso'del

programa de Calidad Turistica Distintivo Q a establecimientos turisticos de alojamiento, alimentos & bebidas y
operacion turistica en el DMQ.

4. CLIENTE:
- Establecimiento Turistico de las actividades de:
alojamiento,
alimentos & bebidas y
I » operacion turistica

5. REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:
e Formulario
e Fichas Técnicas de Distintivo Q

6. PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

7. INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacion, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

programa
Calidad
Turistica
Distintivo Q

- 7.1. Recepcién: La Auditora de Calidad para la implementacion del programa "Distintivo Q" a la Calidad Turistica,
recibird la informacién entregada por el establecimiento u organizacion y continia con la siguiente
actividad.

Recepcion de
cumplimiento de
requisitos. (1)
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7.2. Revision La Auditora de Calidad revisard la informacidn entregada por el establecimiento u organizacion, y
los resultados de la siguiente informacion:
« Revision de valores pendientes de pago con la Empresa Publica Metropolitana de

Gestion de Destino Turistico Quito Turismo.
« Revision de procesos de sancion en la Agenda Metropolitana de Control, por incumplimiento de
la normativa vigente. Si no cumple con los requisitos continda por la siguiente actividad, caso

contrario pasa a la actividad 4.

Revision de
informacion
entregada por el
establecimiento. (2)

7.3. Negativa de participacién Una vez efectuada la revision, la Auditora de Calidad de Quito Turismo para la
implementacion del programa Distintivo "Q" a la Calidad Turistica y en caso que el establecimiento no |
cumpla con los requisitos indicados, se notificara la negativa para que un establecimiento forme parte del
programa a la Calidad Turistica "Distintivo Q”. (FIN)

Comunica negativay
asesorapara
cumplimiento de
requisitos minimos. (3)

7.4. Aprobacidn de participacion: Una vez efectuada la revision, la Auditora de Calidad de Quito Turismo para
la implementacion del programa Distintivo "Q" a la Calidad Turistica, emitirdn su aprobaciéon a los
establecimientos turisticos de cumplir con todos los requisitos indicados. (FIN)

Comunica aprobacion
para participar programa
Distintivo Q (4)

8. INTERACCION DE PROCESOS:

e  Obtencién Distintivo Q
e Renovacion Distintivo Q

9. TERMINOLOGIA:

e Registro Turistico (RT): !El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

e SKELTA: Sistema Municipal para gestion de tramites de Licencia Unica Metropolitana de Actividades
Econdmicas (LUAE).

56 \b@/
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SICET: Sistema de Quito Turismo para manejar el catastro turistico de establecimientos y que ademds se
interconecta con el sistema municipal SKELTA.

Distintivo Q: Es el nombre del programa voluntario de calidad y sostenibilidad turistica, de propiedad de la
EPMGDT Quito Turismo.

Calidad Turistica: El Consejo Ejecutivo de la OMT aprobd en su 103@ reunion, celebrada en mayo 2016 en
Malaga, Espafia la siguiente definicion de calidad de un destino turist; g )
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requisitos minimos. (3)

Salidas
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PROCEDIMIENTO:
Obtencién del Distintivo Q.

OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es contar con un proceso para la obtenciéon de reconocimiento a la
Calidad Turistica Distintivo Q.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT -Quito Turismo-, es la encargada de la implementacion del proceso del
programa de Calidad Turistica Distintivo Q a establecimientos turisticos de alojamiento, alimentos & bebidas y
operacion turistica en el DMQ.

CLIENTE:
- Establecimiento Turistico de las actividades de:
o alojamiento,
> alimentos & bebidas y
operacion turistica

REGISTRO DE CONTROL.:

Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:
e Formulario de aplicacion para la obtencion del Distintivo Q

e Fichas Técnicas de Distintivo Q.

e Oficios con el resultado de las verificaciones de Distintivo Q

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacion, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

Obtencion
del

Distintivo Q

7.1. Equipo "Distintivo Q" en establecimiento. - El establecimiento que participe en el proceso "Distintivo
debera designar un equipo de implementacion del programa entre los colaboradores de su establecimiento.
Es indispensable la designacion de un Auditor Interna y otro personal operativo que acampare en la
implementacion. El nimero de personas del equipo es una decision individual del establecimiento.
Cuando se trate de cadenas de establecimientos con los mismos propietarios, se podra conformar un

equipo "Distintivo que podra atender hasta 3 establecimientos.
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Proceso de Capacitacion: La Auditora de Calidad remitira la informacion del cronograma establecido para
las jornadas de capacitacion, en tematicas como: formacion para auditorias internas, y charlas técnicas en
temas que fortalezcan la calidad y la sostenibilidad como: manipulacion de alimentos, contratos laborales,
turismo, prevencion de incendios, manejo de residuos y seguridad.

El establecimiento turistico debera cumplir con el 100% de participacion y/o aprobacién de las
capacitaciones convocadas para la formacion de auditores internos y las charlas técnicas como parte del
proceso de obtencidn de "Distintivo Q". Si el establecimiento no asiste a la capacitacion continua con la
actividad 2, caso contrario ira a la actividad 3.

Convoca jornadas de
capacitacion a
establecimiento
participante (1)

Si el establecimiento no participa en las capacitaciones, la auditora de Calidad comunica la desvinculacion
del programa Distintivo Q.

Comunica
desvinculacion del
programa Distintivo Q

(2)

Los establecimientos estaran sujetos a verificaciones técnicas para evaluar el cumplimiento de los
parametros establecidos en la Norma de Calidad Turistica para el "Distintivo Q", para el caso de
establecimientos nuevos, en el primer afio de participacion, los establecimientos que apliquen para el
reconocimiento "Distintivo Q", estaran sujetos de verificaciones. En la primera visita, la Auditora de Calidad
de conformidad con el nimero de establecimientos participantes, elaborard un cronograma de
verificaciones y organiza el cronograma de verificaciones y continda con la siguiente actividad.

Organiza cronograma
de verificaciones (3)

Una vez que la auditora de calidad cuente con el cronograma de verificaciones, se notifica la a fecha de la
primera verificacion sera notificada al establecimiento turistico que se encuentra en proceso de obtencion
del "Distintivo Q". El tiempo destinado para la verificacion al establecimiento, dependera de la
infraestructura y operacion del mismo y continua con la siguiente actividad.

Comunica cronograma
establecido a
establecimiento
participante para
primera visita (4)

7.5. Se realiza la primera verificacion en base a la Norma de Calidad Turistica para el "Distintivo Q" sera
considerada como aprobada al cumplir por lo menos el 80% de los parametros verificados. Si cumple
continua con la siguiente actividad, caso contrario pasa a la actividad 7.
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TURISMO

Realiza primera
verificacion (5)

7.6. La Auditora de Calidad elabora informe y remite a los establecimientos turisticos participantes. Nota:
Despues de cada verificacion, Quito Turismo entregara un informe técnico de los criterios cumplidos y
aquellos en los que puede mejorar su aplicacion con el propdsito de que gestionen los cambios pertinentes
en el plazo acordado. Va a la actividad 11. (FIN)

Comunica resultados
obtenidos conel
cumplimiento (6)

7.7. La Auditora de Calidad elabora informe y remite a los establecimientos turisticos participantes. Después de
cada verificacion, Quito Turismo entregara un informe técnico de los criterios cumplidos y aquellos en los
que puede mejarar su aplicacion con el proposito de que gestionen los cambios pertinentes en el plazo
acordado y continua con la actividad 8.

Comunica resultados
obtenidos con el
incumplimiento (7)

7.8. Se comunica el cronograma de |a segunda verificacion al establecimiento, en caso de que el establecimiento
no apruebe el cumplimiento de la Norma de Calidad Turistica para el "Distintivo Q" en la primera
verificacion, podra efectuarse una segunda verificacion en un plazo acordado entre los partes, que no sera
mayor a 90 dias y continta con la actividad 9.

Comunica cronograma
establecido a
establecimiento
participante para
segunda visita (8)

7.9. Serealiza la segunda verificacion donde se revisaran los estandares incumplidos en la primera verificacion,
en el caso de verificar que existen incumplimientos que comprometan la seguridad del cliente, estos seran
incluidos en el reporte.

Realiza segunda
verificacion (9)

7.10. La Auditora de Calidad elabora informe y remite a los establecimientos turisticos participantes. Después
de cada verificacion, Quito Turismo entregara un informe técnico de los criterios cumplidos y aquellos en
los que puede mejorar su aplicacion con el propdsito de que gestionen los cambios pertinentes en el plazo
acordado. Si el establecimiento no supera el porcentaje de cumplimiento de la Norma de Calidad Turistica
para el "Distintivo Q" en la segunda verificacion, el establecimiento no podra continuar con el proceso de
reconocimiento "Distintivo Q", continua a la siguiente actividad, si el establecimiento cumple con el 80% de
la norma regresa a la actividad 6.
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Comunica resultados
obtenidos e Informa no
cumplimiento para el del

programa Distintivo Q (10

7.11. Quito Turismo entregara el reconocimiento a la calidad turistica "Distintivo Q" a los establecimientos que

cumplan con los requisitos y las condiciones reflejadas en los articulos precedentes. (FIN)

Entrega del
Distintivo Q
(11)

8. INTERACCION DE PROCESOS:

e Obtencion Distintivo Q
e Renovacion Distintivo Q

TERMINOLOGIA:

Registro Turistico (RT): El registro turistico consiste en la inscripcidn del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

SKELTA: Sistema Municipal para gestion de tramites de Licencia Unica Metropolitana de Actividades
Econdmicas (LUAE).

SICET: Sistema de Quito Turismo para manejar el catastro turistico de establecimientos y que ademads se
interconecta con el sistema municipal SKELTA.

Distintivo Q: Es el nombre del programa voluntario de calidad y sostenibilidad turistica, de propiedad de la
EPMGDT Quito Turismo.

Calidad Turistica: El Consejo Ejecutivo de la OMT aprobé en su 103@ reunion, celebrada en mayo 2016 en
Malaga, Espafia la siguiente definicion de calidad de un destino turistico "La calidad de un destino turistico
es resultado de un proceso orientado a atender todas las necesidades de productos y servicios turisticos,
los correspondientes requisitos y las expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad
con condiciones contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacidn, la infraestructura y los servicios y comodidades
publicos.

Tambien presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y el respeto del entorno humano, natural y
cultural".

10. ANEXOS:

Flujograma del Proceso
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PROCEDIMIENTO:
Renovacion del Distintivo Q.

OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es contar con un proceso para la renovacion de reconocimiento a la
Calidad Turistica Distintivo Q.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT -Quito Turismo-, es la encargada de la implementacion del proceso del
programa de Calidad Turistica Distintivo Q a establecimientos turisticos de alojamiento, alimentos & bebidas y
operacion turistica en el DMQ.

CLIENTE:
- Establecimiento Turistico de las actividades de:
o alojamiento,
o alimentos & bebidas y
operacion turistica

REGISTRO DE CONTROL:

Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

e Formulario de aplicacion para la obtencion del Distintivo Q" Expresién de Renovacion”.
e  Fichas Técnicas de Distintivo Q.

e Oficios con el resultado de las verificaciones de Distintivo Q.

e Carta de Compromiso firmada por el propietario o representante legal del

e Establecimiento;

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacion, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

Renovacion
del

Distintivo Q

7.1. Un establecimiento que cuenta con el reconocimiento “Distintivo Q" podrd renovarlo mediante el
formulario denominado "Expresion de Renovacion" en un plazo no mayor a 15 dias de la notificacion de
vencimiento del reconocimiento. Para la renovacion, los establecimientos deberan mantener su LUAE

417 Y/@
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vigente y su Registro Turistico. La auditora de calidad remitira los formularios de expresion a los
establecimientos que cuentan con el Distintivo Q y continta con la siguiente actividad.

Envia expresiones de
renovacion a
establecimientos (1)

7.2. La Auditora de Calidad receptara los formularios de expresidn a los establecimientos que cuentan con el
Distintivo Q, en un plazo no mayor a 15 dias de la notificacién de vencimiento del reconocimiento, si el
usuario envia el formulario pasa a la actividad 3, caso contrario continla a la actividad siguiente.

Recepta expresiones
de renovacion a
establecimientos (2)

7.3. La Auditora de Calidad en caso de no receptar los formularios en el tiempo establecido, comunicara la
desvinculacion del programa. (FIN)

Comunica y desvincula
del programa Distintivo
Q (3)

7.4. LaAuditora de Calidad de conformidad con el nimero de establecimientos que participan en la renovacion,
elaborara un cronograma de verificaciones y organiza el cronograma de verificaciones y continta con la
siguiente actividad.

Organiza cronograma
de verificaciones (4)

7.5. Una vez que la Auditora de Calidad cuente con el cronograma de verificaciones, se notifica la a fecha de la
primera verificacion sera notificada al establecimiento turistico que se encuentra en proceso de obtencién
del "Distintivo Q". El tiempo destinado para la verificacion al establecimiento, dependerd de la
infraestructura y operacién del mismo Segun el tipo de verificacion se podra o no notificar al personal del
establecimiento de dicha visita y continta con la siguiente actividad.

Comunica cronograma
establecido a
establecimiento
participante para visita
y/o visitas (5)

7.6. Se realiza la verificacidn sera considerada como aprobada al cumplir por lo menos el 80% de promedio de
los parametros evaluados en cada una de las visitas, si cumple continta con la siguiente actividad, caso
contrario va a la actividad 9.
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Realiza visita o
visitas de
verificacion de
renovacion (6)

7.7. La Auditora de Calidad después de cada verificacion de renovacion, entregara un informe técnico de
mejoras al establecimiento, con el proposito de que gestionen los cambios pertinentes en el plazo acordado

y continua con la siguiente actividad.

Comunica resultados
obtenidos con el
cumplimiento (7)

7.8. Quito Turismo renueva el reconocimiento a la calidad turistica "Distintivo Q" a los establecimientos que
cumplan con los requisitos y las condiciones refaladas en los articulos precedentes. (FIN)

Renueva el
Distintivo Q (8)

7.9. La Auditora de Calidad, en el caso de que el establecimiento no cumpla con el p; =
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Realiza nueva
verificacion (11)

7.12. Si en el promedio, el establecimiento no alcanzara el porcentaje minimo requerido (80%), no se
renovara el "Distintivo y el establecimiento sera desvinculado. El establecimiento solo podréa aplicar
nuevamente en la siguiente convocatoria para "Distintivo Q".

Comunica resultados
obtenidos e Informa no
renovacion para el
programa Distintivo Q
(12)

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e  Aplicacion Distintivo Q
e  Obtencion Distintivo Q

9. TERMINOLOGIA:

e  Registro Turistico (RT): El registro turistico consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez. Debe cumplir con los
reglamentos que establece la Ley de Turismo. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que
le corresponde al establecimiento.

e SKELTA: Sistema Municipal para gestion de tramites de Licencia Unica Metropolitana de Actividades
Econdmicas (LUAE).

e SICET: Sistema de Quito Turismo para manejar el catastro turistico de establecimientos y que ademas se
interconecta con el sistema municipal SKELTA.

e Distintivo Q: Es el nombre del programa voluntario de calidad y sostenibilidad turistica, de propiedad de la
EPMGDT Quito Turismo.

e (Calidad Turistica: El Consejo Ejecutivo de la OMT aprobd en su 103 reunidn, celebrada en mayo 2016 en
Malaga, Espafia la siguiente definicion de calidad de un destino turistico "La calidad de un destino turistico
es resultado de un proceso orientado a atender todas las necesidades de productos y servicios turisticos,
los correspondientes requisitos y las expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad
con condiciones contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y comodidades
publicos.

También presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y el respeto del entorno humano, natural y
cultural".

10. ANEXOS:

e  Flujograma del Proceso

717 7\5@/
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1. PROCEDIMIENTO:
Medicion de Satisfaccion en Ventanilla de Atencion al Usuario

2. OBJETIVO:
Mantener la medicion de satisfaccion de la atencidn al usuario en las ventanillas de atencidn al turista.

3. RESPONSABLE del PROCESO:
Funcionario a cargo de ventanilla de Atencion al cliente, como parte de la direccion de Calidad.

4. CLIENTE:
—  Usuarios

5. REGISTRO DE CONTROL:
Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

e Formatos de satisfaccion fisicos
e Indicadores mensuales reportados

6. PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

7. INSTRUCCIONES TECNICAS:
n/a

8. INTERACCION DE PROCESOS:
e n/a

9. TERMINOLOGIA:

e SKELTA: Sistema Municipal para gestién de tramites de Licencia Unica Metropolitana de Actividades
Econdmicas (LUAE).

e  SICET: Sistema de Quito Turismo para manejar el catastro turistico de establecimientos y que ademds se
interconecta con el sistema municipal SKELTA.

10. ANEXOS:

e  Flujograma del Proceso
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PROCEDIMIENTO:
Proceso reserva, venta, operacion y post venta de espacios en venues de Quito Turismo

OBJETIVO:
Generar reserva y venta de espacios en los Venues Centro de Eventos Bicentenario-CEB, Centro de
Convenciones Eugenio Espejo-CCEE, Centro de Convenciones Metropolitano de Quito-CCMQ

RESPONSABLE del PROCESO:
Jefe Comercial de la Direccion Comercial y de Alianzas Estratégicas

CLIENTE:

—  Gerencia Financiera Administrativa
—  Gerencia Juridica
—  Usuario

REGISTRO DE CONTROL:

Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:
—  Cotizacion

— Contrato

—  Comprobante de pago

— Garantia

—  Factura

—  Check List del espacio entregado

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:

7.1. Recibir al cliente o documento y /o requerimiento de espacio.

El funcionario encargado de esta accion en el caso de CEB y CCMQ: Vendedor/Jefe Comercial; en el caso de del
CCEE: Coordinadora Administrativa/ Asistente Logistico.

Este proceso puede ser 0 no agendado, y se dard un tiempo promedio de atencidon no superior a 40 minutos.

Documento: registro de visita, que deberd remitir al director del drea cada viernes, conforme a la matriz
establecida.

7.2. Revisar disponibilidad en el calendario de eventos.

El funcionario encargado de esta accion en el caso de CEB y CCMQ: Vendedor/Jefe Comercial; en el caso de del
CCEE: Coordinadora Administrativa/ Asistente Logistico.

La carpeta se encuentra en un archivo de google docs bajo los siguientes enlaces:
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Fukg3uNOBrBRXDY8/edit#igid=0

kETk6VH2MPN mMBrgjQA8ibXg8LhAxCRz Dfw/edit?usp=d

rive web&ouid=102068380725898975279

De no existir disponibilidad el funcionario que esté atendiendo al cliente dara la opcion al cliente de cambio de
E £ ulu‘.l s
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lo remitira a la Direccidon de Comercializacidn y Alianzas Estratégicas para continuar con el proceso de
suscripcion del mismo.

7.6. Generar facturas por alquiler de uso temporal de espacio.

El funcionario encargado de esta accion en el caso de CEB y CCMQ: Jefe Comercial; en el caso de del CCEE:
Coordinadora Administrativa, para lo cual elaborara un memorando a la Gerencia Financiera Administrativa,
en la que se solicite la emision de la factura correspondiente, adjuntando al documento una copia del
contrato, copia de documentos habilitantes.

Documento: factura

7.7. Realizar cobro de facturas
El funcionario encargado de esta accion en el caso de CEB y CCMQ: Jefe Comercial; en el caso de del CCEE:
Coordinadora Administrativa.

Una vez elaborado el contrato y entregado al cliente, se debera entregar los datos de cuentas de Quito
Turismo para los respectivos depdsitos.

El funcionario notificard a la Tesoreria de Quito Turismo sobre el comprobante de pago generado.

Documento: comprobante de depdsito- memo de entrega de comprobantes de depdsito a la Tesoreria de
Quito Turismo.

7.8. Receptar garantias por uso temporal de espacios
El funcionario encargado de esta accidn en el caso de CEB y CCMQ_: Jefe Comercial; en el caso de del CCEE:
Coordinadora Administrativa.

El funcionario a cargo del cliente gestionard la recepcidn de garantias y documentara su recepcion en el
formulario elaborado con este fin, las garantias seran custodiadas por la Coordinadora Administrativa o Jefe
Comercial.

Documento: ficha de recepcion de garantias.

7.9. Entregar y recibir el espacio.
El funcionario encargado de esta accion en el caso de CEB y CCMQ: Vendedor; en el caso de del CCEE:
Asistente Logistico.

El funcionario a cargo del cliente coordinara la entrega del espacio, de acuerdo a lo establecido en el contrato
(en el caso del CCEE de acuerdo a la disponibilidad de mobiliario y equipos de amplificacion y video), para esto
se generara un check list de acuerdo a los formatos establecidos y que contendra la firma de los responsables.
Asi mismo realizara una prueba de equipos de ser el caso y se registrara en el check list cualquier restriccion
que el espacio pueda tener en este sentido.
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Después del evento el espacio debera ser entregado por el cliente en las mismas condiciones en las que fuere
recibido, por lo que el funcionario a cargo debera registrar el checklist cualquier novedad generada.

De existir novedades se coordinara la reparacion de los mismos o se establecera la ejecucion de garantias. Se
realizara una validacion de las reparaciones hasta gue el inmueble se reciba a conformidad, con lo cual se
podra devolver la garantia y firmar el check list de salida.

Si no hay dafos, se firmara el check list de salida y se devolvera la garantia.

Documento: check list.

7.10. Medir la satisfaccion del cliente

El funcionario encargado de esta accion sera el/la Jefe Comercial

Se realizaran encuestas de satisfaccion del cliente de manera trimestral con el fin de analizar la percepcion del

servicio.

Documento: Reporte de satisfaccion del cliente

8. INTERACCION DE PROCESOS:

e  Facturacion

e Elaboracion y actualizacion de Base de datos de clientes
9. TERMINOLOGIA:

e (Cotizacion: Es el término suele utilizarse para nombrar el documento que informa y establece el valor de

| productos o servicios.

e Check list: Las “listas de control”, “listas de chequeo”, “check-lists” u “hojas de verificacion”, son formatos
creados para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de una lista de requisitos
orecolectar datos ordenadamente y de forma sistemdtica. Se usan para hacer comprobaciones
sistematicas de actividades o productos asegurandose de que el trabajador o inspector no se olvida de nada
importante.

e Contrato: Acuerdo, generalmente escrito, por el que dos 0 mas partes se comprometen reciprocamente a
respetar y cumplir una serie de condiciones.

e Garantia: La garantia es un medio para dar mayor seguridad en los casos en los que exista un riesgo
importante de que alguna condicion no se cumpla o aparezca un problema.

e Venue: lugar, sitio de encuentro, sede; en el caso de eventos puede ser cualquier espacio destinado al
desarrollo del mismo.

e (CEB: Centro de Eventos Bicentenario

e CCEE: Centro de Convenciones Eugenio Espejo

¢ CCMAQ: Centro de Convenciones Metropolitano de Quito

|
10. ANEXOS:

e Flujograma del Proceso
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Recibir al cliente o
docuemento y/o
requerimiento de espacio

con cita

se realizara la recepcion y visita
de los espacios en un lapso de 40
minutos

h 4

Tk

sin cita ]

se atendera al usuario de
acuerdo a los tiempos de
espera, se realizara la
recepcion y visita de los
espacios en un lapso de
40 minutos

Revisar disponibilidad en
el calendario de eventos

se revisara los calendarios
de eventos ubicados en el
Google Docs

L J

Bloquear los espacios en
el calendario de eventos

si existe disponibilidad

se registra en el calendario
Google Docs, ubicando en el
comentario de la celda los datos
de contacto del cliente

si no existe disponibilidad

proponer otra fecha
disponible al usuario

SALIDAS

=)

Registro de visita

I

Registro en matriz de seguimiento

Registro en matriz de seguimiento

Cotizacion

acepta

no acepta

se registraen el
calendario Google Docs,
ubicando en el
comentario de |a celda los
datos de contacto del
cliente

fin del proceso




Elaborar contratos por

alquilar de uso temporal

de espacios

Contratos menores a $10.000,00
mas IVA, se realizan en cada
unidad de negocio, se generara
informe previo al contrato,
suscribe la Jefatura Comercial , se
requerira de los documentos
habilitantes del usuario (RUC,
LUAE, C.I., PAPELETA DE
VOTACION)

Contratos mayores a
$10.000,00 mas IVA,
deben remitirse con
Memorando e informe a
la Gerencia General para
autorizacion y posterior
elaboracion de la Gerencia
Juridica, suscribe la
Gerencia General se
requerira de los
documentos habilitantes
del usuario (RUC, LUAE,

C.l., PAPELETA DE
VOTACION)

Generar facturas por

Y

ue’é‘opaﬂg“ J

\
¥

Se facturara los eventos
que cuenten con contrato,
en los valores establecidos|
en la proforma y contrato

En el caso del CEB, se
emitira directamente la
factura en el sistema
Olympo, con la
responsabilidad de la
lefatura Comercial.

X

enviara un memo de
solicitud de Facturacion a
la Gerencia Financiera
Administrativa,
adjuntando una copia de
contrato, documentos
habilitantes y datos de

4

Realizar cobro de facturas

¥

[ Unavez eraporaao e

contrato y entregado al

cliente, se debera

entregar los datos de

cuenta de Quito Turismo
para los respectivos

depositos

El funcionario notificara a
la Tesoreria de Quito
Turismo sobre los
comprobantes generados

alquiler de uso temporal |

Informe de contrato

7

Contrato

=0

Factura




Receptar garantias por
uso temporal de espacios

Previo al evento se
solicitaran las garantias
correspondientes, las
mismas gue seran
custodiadas por la
Coordinacion
Administrativa o Gerencia
General

espacio

El funcionario a cargo del
cliente coordinara la
entrega del espacio, de
acuerdo a lo establecido
en el contrato (en el caso
del CCEE de acuerdoala
disponibilidad de
mobiliario y equipos de
amplificacion y video)

de existir disponibilidad de
equipos

se reglizara una prueba de
eqllipos de ser el caso
|

se generara un check list de
acuerdo a los formatos
establecidos y que contendra la
firma de los responsables.

de no existir
disponibilidad de equipos

se informara al cliente que|
no se dispone

se registrara en el check
list cualquier restriccion
que el espacio pueda
tener en este sentido, el
mismo que contendra las
firmas de los responsables

»| Despuésdel eventoel

espacio debera ser
entregado por el cliente
en las mismas condiciones
en |as que fuere recibido,
por lo que el funcionario a
cargo debera registrar el

checklist cualguier

novedad generada

check list




si no existen novedades

se devuelve la garantia

si existen novedades

se coordinara la
reparacion de los mismos
o se establecerd la
ejecucion de garantias. Se
realizara una validacion de
las reparaciones hasta
que el inmueble se reciba
a conformidad

¥

devolver la garantia y
firmar el check list de
salida.

Medir la satisfaccion del
cliente

Se realizara encuestas
trimestrales de
satisfaccion al cliente

¥

fin del proceso

Reporte de encuesta de satisfaccion
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PROCEDIMIENTO:
Solicitud de Baja/devolucién de Tasa de Turismo.

OBJETIVO:
El objetivo del presente procedimiento es gestionar la solicitud de baja/devolucion de tasa de turismo para
emitir el informe técnico de la Direccidn de Calidad y remitirlo a la Gerencia Juridica de Quito Turismo.

RESPONSABLE del PROCESO:

La Direccion de Calidad de la EPMGDT -Quito Turismo-, es la encargada de recibir la solicitud del usuario con los
requisitos establecidos en el articulo 4 de la Resolucion EPMGDT-GG-VS-2017-88, verificara y analizara la
informacién ingresada por la contribuyente, emitira un informe técnico y lo remitird a Gerencia Juridica.

CLIENTE:
- Gerencia Juridica

REGISTRO DE CONTROL:

Para términos de este procedimiento los documentos que se consideran registros son:

e Formulario de solicitud de Baja/devolucion de tasa de turismo y requisitos presentados por el
contribuyente.

e Orden de cobro/ Orden de Pago

e Informe Técnico

PROCEDIMIENTO:
Ver diagrama de Flujo (anexo)

INSTRUCCIONES TECNICAS:
Como apoyo al procedimiento, a continuacién, se detallan instrucciones técnicas para ciertas actividades del
diagrama de flujo.

Solicitud de
baja/devolu

cio de Tasa
de Turismo

7.1. La oficinista recibe y verifica el contenido de la solicitud de baja/devolucidn de tasa de turismo con los
requisitos ingrasados por el usuario (contribuyente), deberd constatar en le Sistema de Catastro de
Establecimientos Turisticos SICET que el establecimiento se encuentre en estado inactivo. Si el
establecimiento no se encuentra inactivo continda con la siguiente actividad, caso contrario va a la actividad
3 silainformacion de la solicitud es incorrecta y actividad 4 si la informacion es correcta.
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1.2

7.3

7.4.

7.5.

7.6.

71.7.

Recepcion de la solicitud de
y sus requisitos (1)

La oficinista asesora al usuario para que solicite el cese de actividad del establecimiento y realice la
actualizacion de datos del local. (FIN)

Asesora a usuario para
ingreso de solicitud de
actualizacién de datos (2)

La oficinista explica al usuario las observaciones encontradas y que realice las correcciones y rectifique lo
observado. (FIN)

Solicitar
rectificacion a
usuario. (3)

La oficinista, entrega la documentacion al Jefe de Calidad para que se analice, verifique la documentacion
presentada por el usuario, continta con la siguiente actividad.

Entregar a Jefe de
Calidad (4)

El Jefe de Calidad recibe la documentacion y la revisa en su totalidad, analiza la documentacién presentada
por el usuario, con el fin de determinar la fecha en la cual el establecimiento ceso su actividad econdmica,
y compara la documentacién con lo constante en el SICET y en la Consulta de Obligaciones del MDMQ,
continua con la siguiente actividad.

Recepcion y andlisis de
la documentacion (5)

El Jefe de Calidad, una vez que revisd y comparo la informacion de la documentacion presentada por el
contribuyente con lo constante en le SICET, imprime la hoja del establecimiento en la que consta la fecha
en la que fue inactivado el local, continda con la siguiente actividad.

Impresion Hoja del
Establecimiento SICET
(6)

El Jefe de Calidad, ingresa a la pagina web del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito y verifica la
informacion de los rubros pendientes de pago por concepto de Tasa de Turismo, que tenga el
contribuyente y que correspondan al establecimiento del cual se solicita la baja/devolucion de tasa de
turismo, imprime las dérdenes de pago y/o comprobantes de pago y continua con la siguiente actividad.
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Verificacion e
Impresion la Orden de
Pago/Cobro (Sistema

Municipio) (7)

7.8. El Jefe de Calidad, realiza el informe técnico en base a la documentacion presentada por el usuario, lo
suscribe y continda con la siguiente actividad.

Elaboraciony
suscripcion de Informe
Técnico (8)

7.9. EllJefe de Calidad, remite el informe técnico con la solicitud, requisitos e impresiones a la Gerencia Juridica
para gue se emita la resolucion administrativa que corresponda. (FIN)

Envio a Gerencia
Juridica de QT (9)

8. INTERACCION DE PROCESOS:

e Proceso de Resolucion Baja/devolucion tasa de turismo

9. TERMINOLOGIA:

e  SICET: Sistema de Catastro de Establecimientos Turisticos.

e Baja de tasa de turismo: Eliminar la obligacion tributaria conforme la normativa turistica vigente.

¢ Devolucién de tasa de turismo, corresponde a la entrega de un valor que no debio ser cancelado por
el contribuyente

10. ANEXOS:
e Flujograma del Proceso
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