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SECRETARIA DE TURISMO

NORMA Oficial Mexicana NOM-01-TUR-2002, Formatos foliados y de porte pagado para la presentacién
de sugerencias y quejas de servicios turisticos relativos a establecimientos de hospedaje, agencias de
viajes,

de alimentos y bebidas y empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos, que cancela las
normas oficiales mexicanas NOM-01-TUR-1999, NOM-02-TUR-1999, NOM-03-TUR-1999 y NOM-04-TUR-
1999.

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Secretaria de Turismo.

NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-01-TUR-2002, FORMATOS FOLIADOS Y DE PORTE PAGADO PARA LA
PRESENTACION DE SUGERENCIAS Y QUEJAS DE SERVICIOS TURISTICOS RELATIVOS A ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE, AGENCIAS DE VIAJES, DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y EMPRESAS DE SISTEMAS DE INTERCAMBIO DE
SERVICIOS TURISTICOS, QUE CANCELA LAS NORMAS OFICIALES MEXICANAS
NOM-01-TUR-1999; NOM-02-TUR-1999; NOM-03-TUR-1999 Y NOM-04-TUR-1999.

BERTHA LETICIA NAVARRO OCHOA, Secretaria de Turismo, con fundamento en lo dispuesto en los
articulos 42 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal; 34 y demas relativos de la Ley Federal
de Turismo; 10., 20. fraccion II, 30. fraccién XI, 38 fraccién II, 40 fraccion I1l, 41, 43, 45, 46, 47 y 51 de la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacién, y

CONSIDERANDO

Que en cumplimiento a lo dispuesto en la fraccién | del articulo 47 de la Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizacién, el 3 de julio de 2002 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el proyecto de
modificacién de la presente Norma, a fin de que los interesados, dentro de los 60 dias naturales posteriores a
la fecha sefialada, presentaran sus comentarios al Comité Consultivo Nacional de Normalizacién Turistica.

Que durante el plazo a que se refiere el considerando anterior, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 45 del ordenamiento legal citado en el parrafo anterior, estuvieron a disposicién del publico los
documentos a que se refiere dicho precepto.

Que dentro del mismo plazo los interesados presentaron sus comentarios al proyecto de modificacién de
esta Nomma, los cuales fueron debidamente analizados y desahogados en el Comité Consultivo Nacional
de Normalizacién, realizandose las modificaciones procedentes.

Que se publicaron las respuestas a los comentarios recibidos al proyecto de modificacién de la citada
Norma, en cumplimiento a lo dispuesto por la fraccion Il del articulo 47 de la Ley Federal sobre Metrologia
y Normalizacién, y

Que habiéndose cumplido el procedimiento establecido en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién para la elaboracién de normas oficiales mexicanas, el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacién Turistica, en sesién de fecha 4 de diciembre de 2002, aprobé la Norma Oficial Mexicana
NOM-01-TUR-2002, Formatos foliados y de porte pagado para la presentacion de sugerencias y quejas de
servicios turisticos relativos a establecimientos de hospedaje, agencias de viajes, de alimentos y bebidas
y empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos, por lo que con base en lo expuesto y fundado,
he tenido a bien expedir la siguiente:

NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-01-TUR-2002, FORMATOS FOLIADOS Y DE PORTE PAGADO PARA
LA PRESENTACION DE SUGERENCIAS Y QUEJAS DE SERVICIOS TURISTICOS RELATIVOS A
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE, AGENCIAS DE VIAJES, DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Y
EMPRESAS DE SISTEMAS DE INTERCAMBIO DE SERVICIOS TURISTICOS

Dado en la Ciudad de México, Distrito Federal, a los cuatro dias del mes de diciembre de dos mil dos.-
La Secretaria de Turismo, Bertha Leticia Navarro Ochoa.- Ribrica.

0. Introduccién

Bajo las actuales circunstancias de operacién de servicios turisticos de hospedaje, agencias de viajes,
establecimientos de alimentos y bebidas y empresas de sistemas de intercambio, esta Norma contempla
cambios en la elaboracién de los formatos foliados de porte pagado, ya que permite que en el espacio
destinado a publicidad, se puede utilizar para anunciar asociaciones de las que forme parte el prestador como
tal, instituciones financieras, lineas aéreas, empresas del mismo sector turistico, asi como cualquier otro tipo
de empresa o marca comercial.

Asimismo, la presente Norma ha fusionado cuatro en una sola, debido a que aln y cuando aplican a
diferentes prestadores de servicios turisticos, el contenido de las mismas, es similar, teniendo una ligera
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variacion en el apéndice 1 de cada una de ellas, lo cual hara més funcional el formato para la presentacién de
sugerencias y quejas.

PREFACIO

En la elaboracién de esta Norma participaron los siguientes organismos e instituciones:
Secretaria de Economia
Procuraduria Federal del Consumidor
Fondo Nacional de Fomento al Turismo
Confederacién de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
Consejo Nacional Empresarial Turistico
Confederacion de Asociaciones de Agencias de Viajes
Camara Nacional de la Industria Restaurantera y Alimentos Condimentados
Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de la Ciudad de México
Asociacién Mexicana de Hoteles y Moteles de la Republica Mexicana
Asociacién Nacional de Cadenas de Hoteles
Asociacion de Inversionistas en Hoteles y Empresas Turisticas
Asociacién Mexicana de Desarrolladores Turisticos
Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes
Asociacién Nacional de Agencias de Viajes Profesionales
Asociacién Mexicana de Hoteles y Moteles de la Cd. de México
Asociacion Mexicana de Operadores Mayoristas de Turismo Receptivo
Asociacion Metropolitana de Agencias de Viajes
Asociacién Mexicana de Restaurantes y Alimentos Condimentados
Asociacién Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
Intercambios Internacionales de Vacaciones
Reservaciones en Condominios Internacionales
Escuela Superior de Turismo (IPN)
Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica (CONALEP)
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. Concordancia con otras normas
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1. Objetivos

a) Establecer las caracteristicas y elementos de informacion que deben cumplir los formatos foliados y
de porte pagado para la presentacion de sugerencias y quejas de los establecimientos de hospedaje,
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agencias de viajes, de alimentos y bebidas y empresas de sistemas de intercambio
de servicios turisticos. ¢

b) Dar a conocer los elementos normativos y operativos a que deben sujetarse los prestadores de
servicios turisticos mencionados en el inciso a) de estos objetivos, en la utilizacién del formato foliado
y de porte pagado para la presentacién de sugerencias y quejas.

2. Campo de aplicacién

Esta Norma es obligatoria en el territorio nacional para las personas fisicas y morales que proporcionen,
intermedien o contraten con el turista la prestacién de los servicios turisticos a que se refiere el articulo 4o.
fracciones I, II, IVy V de la Ley.

3. Definiciones

Para los efectos de esta Norma, se entiende por:
3.1 Secretaria:

La Secretaria de Turismo.

3.2 Ley:

La Ley Federal de Turismo.

3.3 Procuraduria:

La Procuraduria Federal del Consumidor.

3.4 Turista:

La persona que viaja desplazandose temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que haga
uso de los servicios turisticos, a los que se refiere el articulo 4o. fracciones |, II, IV y V de la Ley.

3.5 Prestador del servicio turistico:

La persona fisica o moral que habitualmente proporcione, intermedie o contrate con el turista, la prestacion
de los servicios a que se refieren las fracciones |, I, IV y V del articulo 4o. de la Ley.

3.6 Prestador final del servicio turistico:

La persona fisica 0 moral que proporciona directamente el servicio contratado por conducto de la agencia
de viajes o, en su caso, de la empresa de sistemas de intercambio de servicios turisticos.

3.7 Establecimiento de hospedaje:

El inmueble en el que se ofrece al publico el servicio de alojamiento en habitacion, conforme lo establece
el articulo 4o. fraccién | de la Ley; referente a hoteles, moteles, albergues, y deméas establecimientos de
hospedaje, asi como los campamentos y paradores de casas rodantes que presten servicio a turistas.

3.8 Agencia de viajes:

La empresa que contrata y/o actiia como intermediario en relacion a un turista respecto de los servicios a
que se refiere el articulo 4o. fraccion Il de la Ley, referente a agencias, subagencias y operadoras de viajes.

3.9 Establecimientos de alimentos y bebidas:

Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares, que se encuentren ubicados en los lugares
que establece el articulo 4o. fraccion IV de la Ley.

3.10 Empresa de sistemas de intercambio de servicios turisticos:

La compaiiia que se dedica a promover e intermediar el intercambio de periodos vacacionales en
desarrollos turisticos, entre los usuarios de los mismos, que establece el articulo 4o. fraccion V de la Ley.

3.11 Formato foliado y de porte pagado:

Es el documento correspondiente, dependiendo del prestador de servicios turisticos que se trate y
mencionado en esta Norma, que retine los requisitos previstos por ella y que es utilizado para que el turista




[image: image4.jpg]Miércoles 5 de marzo de 2003 DIARIO OFICIAL (Segunda Seccién) 25

pueda asentar las sugerencias y quejas que desee manifestar respecto del servicio proporcionado por
cualquiera de estos prestadores.

4. Elementos Normativos
4.1 Disposiciones generales.

4.1.1 Los formatos foliados y de porte pagado para la presentacion de sugerencias y quejas
(ver apéndices 1 y 2 respectivos a cada prestador) deben estar a disposicion y al alcance del turista en un
lugar visible y facilmente identificable en la recepcion o area de atencién al publico de cada uno de los
prestadores de servicios turisticos sefialados en la presente Norma.

Los formatos deben ser impresos en espafiol y en inglés por separado o en el mismo, sin perjuicio de la
utilizacion de otros idiomas.

4.1.2 Las sugerencias o las quejas sobre la prestacion de los servicios, las pueden presentar los turistas
que utilicen alguno de los servicios a que se refiera el articulo 4o. de la Ley, con excepcién de su fraccion Il
El formato debe ser enviado por correo a la Secretaria para su analisis, tramitacién y despacho sin costo
alguno para el turista, o bien presentarlo ante los 6rganos estatales de turismo para el mismo fin.

4.1.3 Los formatos foliados y de porte pagado para la presentacion de sugerencias y quejas deben ser de
un solo disefio para cada uno de los diferentes tipos de prestadores de servicios turisticos mencionados en
esta Norma, dependiendo del servicio turistico que se trate y que operan en el territorio nacional, ademés de
llevar un nimero de folio que debe integrarse de la siguiente forma:

a) Numero de la fraccién del prestador de servicios turisticos conforme a la Ley en su articulo 40.
b) Numero de la entidad federativa y municipio conforme a un listado de identificacion (ver apéndice 3).

c) Para el caso de los prestadores de servicios turisticos de agencias de viajes se exceptia la
utilizacion del nimero correspondiente al municipio.

d)  Numero consecutivo del folio, conforme a las necesidades de cada prestador de servicios turisticos al
momento de la impresi6n del formato, como se establece en las siguientes tablas:

1) Establecimientos de hospedaje

Fraccién Entidad Municipio | No. de folio
I 01 001 0001
Prest. de Servs. Ags. Ags.

2) Agencias de viajes

Fraccion Entidad | No. de folio
n 01 0001
Prest. de Servs. Ags.

3) Establecimientos de alimentos y bebidas

Fraccién Entidad Municipio No. de folio
v 01 001 0001
Prest. de Servs. Ags. Ags.

4) Empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos.

Fraccién Entidad Municipio No. de folio
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v 01 001 0001

Prest. de Servs. Ags. Ags.

4.1.4 Para efectos de esta Norma el costo de la impresion de los formatos corre a cargo del prestador de
servicios turisticos, pudiendo a su eleccién, insertar en los formatos publicidad conforme a las restricciones
que la presente Norma determine. El costo del porte y el contrato con el Servicio Postal Mexicano es a cargo
de la Secretaria.

5. De la publicidad
5.1 De las restricciones que se establecen.

5.1.1 En el espacio destinado a publicidad, se puede utilizar para anunciar a asociaciones de las que
forme parte el prestador como tal, instituciones financieras, lineas aéreas, empresas del mismo sector
turistico, asi como cualquier otro tipo de empresa o marca comercial, siempre y cuando no contravenga el
punto 5.1.2 de la presente Norma.

5.1.2 El contenido de la imagen o texto no deben contravenir las disposiciones que sobre publicidad
existen en la Ley Federal de Protecci6n al Consumidor, la Ley General de Salud y su Reglamento en Materia
de Publicidad, o que atenten contra la moral y las buenas costumbres.

5.1.3 En caso de duda, es la Direccién General de Mejora Regulatoria de la Secretaria, quienva a
desahogar las consultas o controversias sobre el particular.

5.1.4 Los espacios o recuadros destinados a publicidad, no deben invadir zonas o espacios propios del
contenido de la Norma.

6. Especificaciones

6.1 Disefio.

6.1.1 Medidas.

El formato debe contar con las siguientes medidas: 21,5 cm de largo x 28,0 cm de ancho.
6.1.2 Material.

Con el objeto de que la reproduccién de los formatos sea mas practica, se recomienda elaborarse en
papel de 36 kilogramos, o similar a una sola tinta, con una hoja de copia correspondiente, si asi lo requiere el
prestador de servicios turisticos.

6.1.3 Caracteristica particular.

Por razones de operacién, los formatos foliados y de porte pagado deben tener las siguientes
caracteristicas:

a) Tener forma de triptico.

b) Contar con una parte desprendible que se utilizara como comprobante del turista cuando exista
inconformidad en la prestacién del servicio recibido y debe contener el mismo nimero de folio que
el formato.

c) El motivo de la queja se utilizara como sobre, el cual se debe depositar en cualquier buzén
de correos.

d) Un apartado de sugerencias que sirve para que el turista deje sus comentarios en el area de
recepcion del establecimiento que se trate.

6.2. Contenido.
6.2.1 Portada.

La portada debe llevar una leyenda que identifique al formato, para que el turista pueda presentar su
sugerencia para mejorar el servicio o queja cuando exista inconformidad del mismo.

6.2.2 Reverso.




[image: image6.jpg]Miércoles 5 de marzo de 2003 DIARIO OFICIAL (Segunda Seccién) 27

En el reverso de la secci6n destinada al motivo de la queja se deben tener impresos los datos especificos
que solicita el Servicio Postal Mexicano, donde se indique a quién va dirigido el formato, asi ‘como la
institucion que paga el monto del porte.

6.2.3 Interior.

El interior del formato debe contener lo siguiente:

a)

b)

c)

d)
e)
f)
9)

Cuestionario de evaluacion acerca del servicio proporcionado por el prestador del servicio turistico
del que se trate.

Datos personales del turista.

Descripcién detallada sobre la forma de llenado y el procedimiento a seguir en caso de existir
inconformidad en el servicio prestado por parte del prestador.

Datos generales del prestador del servicio turistico, impresos o con sello de goma.
Datos generales del prestador final de servicios (en su caso).
Espacio destinado a la breve descripcion de las sugerencias.

Espacio destinado para la breve descripcion de la queja.

7. Vigilancia de la Norma

7.1 La Secretaria en forma directa o a través de las Unidades de Verificacion acreditadas y aprobadas en
términos de la ley de la materia o por conducto y en coordinacién con las demés dependencias, organismos
competentes u 6rganos estatales de turismo, vigilara la veracidad de la informacion proporcionada por el
prestador de servicios, segun lo sefiala esta Norma, independientemente de la competencia que tenga la
Procuraduria Federal del Consumidor, en los términos de los acuerdos de coordinacion que se suscriban.

7.2 En caso de que proceda alguna queja presentada sobre el servicio otorgado por un prestador de
servicios turisticos, la Secretaria o, en su caso, los érganos estatales de turismo la analizaran, tramitaran y la
despacharan a la Procuraduria para su atencion, con base en la legislacién aplicable.

7.3 En caso de incumplimiento de esta Norma, el prestador del servicio turistico se hara acreedor a las
sanciones previstas en la ley y su reglamento.

8. Bibliografia

Ley Federal de Turismo
(D.O.F. 31/12/1992)

Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacién
(D.O.F. 01/07/1992)

Ley Federal de Proteccion al Consumidor
(D.O.F. 24/12/1992)

Ley General de Salud
(D.O.F. 26/05/2000)

Reglamento de la Ley Federal de Turismo
(D.O.F. 02/05/1994)

Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Publicidad
(D.O.F. 04/05/2000)

NMXZ-13-1981, “Guia para la Redaccién, Estructuracion y Presentacion de las Normas Oficiales Mexicanas
(D.O.F. 14/05/1981)

9. Relacién con normas internacionales

No puede establecerse concordancia con otras normas por no existir referencia al momento de la
elaboracion de la presente.
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Transitorio

UNICO.- La presente Norma entrara en vigor a los 60 dias siguientes de su publicacién en el Diario
Oficial de la Federacién.

México, D.F., a 4 de diciembre de 2002.- La Secretaria de Turismo, Bertha Leticia Navarro Ochoa.-
Rabrica.




