SECRETARIA DE TURISMO

NORMA Oficial Mexicana NOM-010-TUR-2001, De los requisitos que deben contener los contratos que
celebren los prestadores de servicios turisticos con los usuarios-Turistas. (Cancela la Norma Oficial
Mexicana

NOM-010-TUR-1999).

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

NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-010-TUR-2001, DE LOS REQUISITOS QUE DEBEN CONTENER LOS
CONTRATOS QUE CELEBREN LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS CON LOS USUARIOS-
TURISTAS. (CANCELA LA NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-010-TUR-1999).

BERTHA LETICIA NAVARRO OCHOA, Secretaria de Turismo, con fundamento en lo dispuesto en los
articulos 42 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal; 34 y demas relativos de la Ley
Federal de Turismo; 10., 20. fraccién I, 3o. fraccién XI, 38 fraccion Il, 40 fraccion I, 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 11 de enero de 2001 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el proyecto de
modificacion 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 modificacion
de esta Norma, 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 modificacion de la citada
Norma, en cumplimiento a lo dispuesto por la fracciéon Il del articulo 47 de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion, y

Que habiéndose cumplido el procedimiento establecido en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién para la elaboraciéon de Normas Oficiales Mexicanas, en su Sesion 02/01 de fecha 26 de
septiembre del 2001, el Comité Consultivo Nacional de Normalizacién Turistica aprobé la Norma Oficial
Mexicana NOM-010-TUR-2001, De los requisitos que deben contener los contratos que celebren los
prestadores de servicios turisticos con los usuarios-Turistas, por lo que con base en lo expuesto y
fundado, he tenido a bien expedir la siguiente:

NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-010-TUR-2001, DE LOS REQUISITOS QUE DEBEN
CONTENER LOS CONTRATOS QUE CELEBREN LOS PRESTADORES DE SERVICIOS
TURISTICOS CON LOS
USUARIOS-TURISTAS. (CANCELA LA NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-010-TUR-1999)

PREFACIO
En la elaboracién de esta Norma participaron los siguientes organismos e instituciones:

Secretaria de Economia

Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Procuraduria Federal del Consumidor

Federacion Mexicana de Actividades Subacuéticas

Confederacién de Camaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo
Consejo Nacional Empresarial Turistico



Confederacién de Asociaciones de Agencias de Viajes

Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de la Cd. de México
Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de la Republica Mexicana
Asociacién Nacional de Cadenas de Hoteles

Asociacién de Inversionistas en Hoteles y Empresas Turisticas
Asociacion Mexicana de Desarrolladores Turisticos

Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes

Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de la Cd. de México
Asociacion Mexicana de Operadores Mayoristas en Turismo

Asociacion Mexicana de Turismo de Aventura y Ecoturismo

Asociacién Nacional de Operadores de Actividades Acuaticas y Turisticas
Asociacion de Actividades Subacuaticas del Instituto Politécnico Nacional
Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
Corporacion de Instructores Mexicanos en Actividades Subacuaticas
Intercambios Internacionales de Vacaciones

Reservaciones en Condominios Internacionales

Escuela Superior de Turismo (IPN)

Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica
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9. Relacién con normas internacionales
1. Objetivo

Establecer las caracteristicas y condiciones minimas que deben contener los contratos que celebren
los prestadores de servicios turisticos con los usuarios-turistas.

2. Campo de aplicacion

Esta Norma Oficial Mexicana es obligatoria en el territorio nacional para las personas fisicas y morales
que proporcionen, intermedien o contraten con el usuario-turista la prestacion de los servicios turisticos a
que se refiere el articulo 4o0. fracciones I, Il y V de la Ley Federal de Turismo, y el articulo 58 de su
Reglamento.

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 Reglamento:

El Reglamento de la Ley Federal de Turismo.



3.4 Procuraduria:
La Procuraduria Federal del Consumidor.
3.5 Usuario-Turista:

La persona que viaja desplazandose temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que
haga uso de los servicios turisticos, referidos en el punto 2.

3.6 Prestador de servicios turisticos:

La persona fisica o0 moral que habitualmente proporcione, intermedie o contrate con el usuario-turista,
la prestacion de los servicios turisticos, referidos en el punto 2.

3.6.1 Establecimientos de hospedaje:

Los inmuebles en los que se le ofrece al publico el servicio de alojamiento en habitacién, como son:
hoteles, moteles, albergues, y demas establecimientos de hospedaje, asi como los campamentos y
paradores de casas rodantes que presten servicios a usuarios-turistas.

3.6.2 Agencia de viajes:

La empresa que contrata y/o actia como intermediario en beneficio de un usuario-turista respecto de
los servicios a que se refiere el articulo 40. de la Ley, asi como cualquier otro relacionado con el turismo.

3.6.2.1 Agencia operadora mayorista:
La empresa que tiene como actividad preponderante la integraciéon de paquetes turisticos.
3.6.3 Empresa de sistemas de intercambio de servicios turisticos:

Las que se dedican a promover e intermediar el intercambio de periodos vacacionales en desarrollos
turisticos, entre los usuarios de los mismos.

3.6.4 Operadora turistica de buceo:

La persona fisica o moral que habitualmente proporcione, intermedie o contrate con el turista, la
prestacion de los servicios; asimismo, el que tiene a su cargo la administraciéon, el mantenimiento del
equipo y la responsabilidad de la operacién del servicio turistico de buceo.

3.7 Contrato:

Es el acuerdo de voluntades que celebran los prestadores de servicios turisticos referidos en el punto
2 y el usuario-turista, que produce o transfiere obligaciones y derechos.

3.8 Paquete turistico:

La integracion previa en un solo producto, de dos o mas servicios turisticos o relacionados con éstos y
que es ofrecido al publico en general mediante material impreso, o cualquier otro medio de difusion.

4. Referencias

NOM-05-TUR- Vigente. Requisitos minimos de seguridad a que deben sujetarse las operadoras de
buceo para garantizar la prestacién del servicio.

NOM-08-TUR- Vigente. Que establece los elementos a que deben sujetarse los guias generales.
5. Elementos normativos

5.1 Disposiciones generales

5.1.1 De los contratos que celebren los prestadores de servicios turisticos y los usuarios-turistas.

5.1.2 Los contratos deben ser legibles a simple vista y constar por escrito en idioma espafiol, sin
perjuicio de la utilizacion de otros idiomas, sefialando en este caso que los prestadores a que hace
referencia esta Norma son los Unicos responsables por las diferencias existentes entre el contrato en
espafiol y el de idioma extranjero.



5.1.3 Las obligaciones de pago en moneda extranjera, contraidas dentro de la Republica Mexicana
para ser cumplidas en ésta, se deben solventar en moneda Nacional al tipo de cambio que rija al
momento de efectuarse el pago, o en la moneda extranjera a eleccién de ambas partes.

5.1.4 En caso de tratarse de ventas a crédito se debe especificar la frecuencia con que se realicen los
pagos parciales y la forma o mecanica que se utilice para el calculo de los intereses que se cobren.

5.2 Los contratos deben contener como minimo lo siguiente:

5.2.1 Nombre, denominacién o la razén social del o de los prestadores de servicios turisticos con
quien contrata el usuario-turista.

5.2.2 Nombre del usuario-turista (persona fisica o moral).

5.2.3 La descripcion precisa de los servicios a que se hace acreedor el usuario-turista, especificando
cada uno de ellos si se contrata un paquete, asi como el precio.

5.2.4 Las causales de rescision del contrato y las consecuencias juridicas que resulten para
ambas partes.

5.2.5 Para el caso de las agencias de viajes se debe observar lo que se establece en los numerales
6.2.1,6.2.1.1y 6.2.2 de la presente Norma.

6. Especificaciones
6.1 Establecimientos de hospedaje
6.1.1 En el Reglamento Interno, que debe estar a la vista del usuario-turista, se debe especificar:

a) Los servicios que son prestados por terceros, distintos a los relacionados con el servicio de
hospedaje, de los que no se tiene responsabilidad en el propio servicio y en el precio (servicio de
nifieras, secretarial, médico, taxis y otros); asimismo, se deben mencionar las condiciones para
la prohibicién y uso de instalaciones especificas (horarios de las areas publicas como albercas,
spa, gimnasios y otros);

b) Las condiciones de admisién, si se aceptan nifios, mascotas, introduccién de alimentos y
bebidas adquiridos fuera del establecimiento para su consumo, introduccién de aparatos
eléctricos y electronicos (ya sea para escuchar musica, para planchar, para cocinar u otros);

c) Cualquier restriccion o prohibicion que aplique dentro del establecimiento debe estar
especificada claramente para hacerla efectiva.

6.1.2 No puede condicionarse la prestacién del servicio de hospedaje al consumo de cualquier otro
servicio, salvo los casos en que los establecimientos ofrezcan paquetes de servicios turisticos parcial o
totalmente incluidos en cuyo caso deben informarlo al usuario-turista.

6.1.2.1 El prestador debe informar al usuario-turista que:

a) El cobro de la habitacién se genera a partir de la entrega de la misma, y que se cobra la renta
convenida;

b) La hora limite para desalojar una habitacién no debe ser antes de las 11 a.m.; el usuario-turista
tiene derecho a un periodo de tolerancia de 60 minutos a partir de la hora de salida;

c) Se proporcionara la habitacion a mas tardar a las 15:00 horas.

6.1.3 La renta de instalaciones deportivas en los establecimientos que las ofrezcan no debe estar
condicionadas a la renta del equipo.

6.1.3.1 Cuando exista un club privado en alguna de las instalaciones del establecimiento de
hospedaje, éste no debe obligar bajo ningiin concepto al usuario-turista a comprar una membresia; sin
embargo, el usuario-turista no tiene derecho a exigir el uso de las instalaciones privadas sin cubrir el pago
correspondiente.



6.1.3.2 Cuando en alguna de las instalaciones del establecimiento, sea obligatorio el pago de derecho
de admisién, no puede fijarse un consumo minimo. En caso de que no se cobre derecho de admision el
prestador puede cobrar un consumo minimo.

6.1.4 Se debe informar al usuario-turista el cargo por servicio a cuartos.

6.1.5 El prestador esta obligado a exponer Unicamente las tarifas de los taxis que den servicio a los
usuarios-turistas del establecimiento de hospedaje a los principales puntos de interés.

6.1.6 La papeleta de reservacion debe contener como datos minimos: la tarifa a aplicar, el tipo de
habitacion, los servicios incluidos, el nimero de noches a pernoctar y las condiciones y los cargos por
cancelacion, clave de reservacion y la hora limite de entrada de acuerdo al punto 6.1.2.1.

6.1.7 Para fines estadisticos, la papeleta de registro debe contener: fecha de entrada y salida,
nacionalidad, lugar de residencia y nimero de personas por habitacién ocupada.

6.1.8 El establecimiento tiene la obligacion de reconocer y aceptar inmediatamente la papeleta de
reservacion que exhiba el usuario-turista, la cual debe incluir la clave de confirmacién dada por el hotel,
expedida por una agencia de viajes 0 un intermediario, que lo acredite como tal, o bien gestionar el
alojamiento en condiciones y tarifas similares.

6.1.9 El establecimiento debe especificar con anterioridad si se aplica un cargo adicional cuando el
pago se realice mediante tarjeta de crédito. Las politicas de cobro de servicios habituales deben
especificarse claramente con anterioridad al registro del usuario-turista.

6.1.10 Se debe informar al usuario-turista que se cuenta con un seguro de responsabilidad civil que
cubre dafios a terceros en sus bienes y sus personas y cuyo monto esté basado en funcién del nimero de
habitaciones con que se cuenta, esto de acuerdo a la normatividad vigente.

6.2 Agencias de viajes

6.2.1 La agencia de viajes debe entregar al usuario-turista copia del contrato de adhesién o la
constancia correspondiente celebrado con el prestador de servicios, el cual debe contener el sello o
membrete de la agencia con todos sus datos de identificacion.

6.2.1.1 Hara las veces de contrato, la constancia, asi como las papeletas de reservaciones, los boletos
de avion y las condiciones generales que establezca el prestador final del servicio, dentro de su
material impreso.

6.2.2 Los usuarios-turistas deben recibir por parte de las agencias de viajes:

6.2.2.1 La o las constancias correspondiente elaboradas por el prestador de servicios que se trate en
los siguientes casos:

a) Boletos de avion, boletos de autobus, trenes o ferrocarriles, arrendamiento de autos, barcos o
cruceros (cuando asi lo proporcione la empresa transportista);

b)  El usuario-turista firmara un contrato directamente con el prestador del servicio, tratdndose de
alojamiento de cualquier tipo; éste debe ser firmado a su llegada al establecimiento;

c) Cuando la agencia haga funciones de operador o mayorista vendiendo al publico en general,
debe de entregar un cupén al pasajero (o al grupo) que contenga lo siguiente:

m  Sunombre o razén social (direccién de la casa matriz y teléfonos).
] Nombre del usuario o del grupo de que se trate.

] Descripcion de los servicios contratados.

»  Condiciones generales y términos de la prestacion del servicio.

. Procedimiento en caso de cancelaciones.

= Tipos de alojamiento.



d) El material informativo que se use, debe formar parte integral de las condiciones al pasajero y el
mismo debe contener un resumen que indique claramente los servicios a proporcionar;

e) Cuando la agencia de viajes realice Unicamente una reservacion de hotel, auto u otros, debe
entregar al usuario-turista una constancia de dicha reservacion y el nimero o clave que le haya
sido proporcionado por el prestador final (esta constancia puede ser de los sistemas
globalizadores, siempre y cuando contengan sello o membrete de la agencia que lo expide). Si
se requiere un depdsito o anticipo se debe acompafiar del recibo correspondiente.

6.2.3 Se debe informar al usuario-turista las condiciones de cancelacion que prevalezcan, de acuerdo
a las politicas establecidas por el prestador final del servicio, para evitar que el usuario-turista sufra
menoscabo econdémico.

6.2.4 Tratandose de contratos celebrados en la Republica Mexicana para prestarse el servicio en
el extranjero, se pueden establecer los precios en el tipo de moneda que corresponda, informando al
usuario-turista que el tipo de cambio correspondera al que rija al momento de efectuarse el pago;

6.2.4.1 Si los servicios no son prestados en los términos pactados, la agencia es la responsable en los
siguientes términos:

a) Debe auxiliar al usuario-turista a conseguir los servicios que solucionen su emergencia o, en su
caso, su traslado de regreso;

b) Coadyuvar con el usuario-turista para reclamar ante el prestador final, las indemnizaciones que
correspondan conforme a la Ley;

c) En el caso de que el prestador final demuestre la responsabilidad de la agencia, ésta debe
realizar los pagos al usuario-turista que correspondan conforme a la Ley.

6.2.5 Los paquetes que ofrezcan las agencias de viajes deben estar a disposicion de los usuarios-
turistas y especificar los servicios de que consta, las caracteristicas y modalidades en la prestacion de
cada uno de ellos, el tiempo de duracion, el precio total, asi como las circunstancias no imputables al
prestador por las cuales puede variar éste; en su caso, las condiciones de cancelacién de los servicios del
prestador final, el nimero minimo de personas que conformen el grupo, las condiciones de pago,
anticipos, reembolsos y su vigencia.

6.2.6 Aquellas agencias de viajes que contraten servicios en el extranjero para comercializarlos en
México, son responsables de hacer los tramites de reembolso para el usuario-turista o, en su caso,
coadyuvar con éste en el ejercicio de las acciones legales que procedan, tratdndose de los
incumplimientos de dichos servicios. Las agencias quedan obligadas a demostrar que se remitieron los
fondos correspondientes, y el usuario-turista queda obligado a demostrar que se entregaron a la agencia.

6.2.7 Las agencias de viajes que ofrezcan el servicio de guia de turistas dentro de la Republica
Mexicana deben especificar el tipo de guia que prestara el servicio, asi como requisitar el documento
correspondiente que garantice los servicios contratados, mismo que debe contener como minimo lo
sefialado en el apartado “De la Operacion” de la NOM-08-TUR- vigente.

6.2.7.1 Cuando sea el caso se debe especificar e informar el nimero de visitas destinadas a compras
en locales comerciales dentro del pais.

6.3 Empresas de sistemas de intercambio

6.3.1 Toda empresa de sistema de intercambio debe tener representacion y domicilio en los Estados
Unidos Mexicanos.

6.3.2 Para ofrecer sus servicios, las empresas de sistemas de intercambio deben contar con un
sistema de reservaciones que respondan a las necesidades de los usuarios del servicio. Dicho sistema
debe tomar en cuenta la demanda anticipada para el uso de cuartos de los establecimientos de hospedaje
afiliados al sistema de intercambio, de acuerdo con la capacidad de ocupacion de los mismos, su tipo o
clase y temporalidad.

6.3.3 Contar con un reglamento interno el cual debe ser distribuido entre los establecimientos y
miembros afiliados al sistema de intercambio en el que se especifique claramente los derechos y



obligaciones de cada una de las partes, asi como las caracteristicas de los establecimientos de hospedaje
afiliados al sistema de intercambio y las condiciones generales de operaciéon de dicho sistema de
intercambio, y la forma de hacer las reservaciones previendo cuando menos los siguientes elementos:

a) Forma, procedimiento y plazo para hacer reservaciones, confirmaciones, y establecer un medio
de comprobacién, asi como el procedimiento y plazo para hacer cancelaciones o modificaciones;

b) Describir las caracteristicas de los sistemas de intercambio que se aplican para la clasificacion
de las unidades de los diferentes establecimientos afiliados al sistema de intercambio de acuerdo
a las localidades, la temporalidad y el tipo de unidad de que se trate, asi como cualquier otro
criterio adicional que se aplique, con el objeto de que se permita al usuario afiliado la evaluacion
especifica de sus oportunidades de intercambio efectivo con las unidades de otros
establecimientos afiliados.

6.3.4 Deben dar a conocer a sus afiliados, cuando menos los siguientes aspectos:

a) Unlistado de los desarrollos afiliados a la empresa de sistemas de intercambio en cada localidad
geografica;

b) La informacién que permita a los afiliados contactar directamente con los operadores del
establecimiento de hospedaje.

6.4 Operadoras turisticas de buceo

6.4.1 El prestador de servicios de operadoras de buceo y el usuario-turista deben convenir los
términos en que se va a prestar el servicio, debiendo respetar el operador las reservaciones confirmadas.

6.4.2 Se debe entregar junto con el Reglamento Interior, un formato para la prevencién de accidentes
de acuerdo a lo establecido en la NOM-05-TUR- vigente; ademas de lo que sefiala la citada Norma, se
deben especificar los servicios ofrecidos y su costo, asi como aquellos por los cuales no se tiene
responsabilidad.

6.4.3 Cuando por cualquier causa imputable al prestador, éste no otorgue el servicio en los términos
contratados, estara obligado a subsanar el incumplimiento en el tiempo convenido o a devolver el total de
su dinero y una pena convencional, la cual no debe exceder del monto total del servicio no prestado.

6.4.4 El prestador debe especificar en el contrato el plazo minimo con que cuenta el usuario-turista
para cancelar sin responsabilidad. Si transcurrido dicho plazo el usuario-turista cancelara el servicio debe
pagar una pena convencional que no exceda de la mitad del monto total. Se deben especificar las penas
convencionales para ambas partes.

6.4.5 Cuando el usuario-turista no se presente a recibir el servicio contratado, o presentandose no se
le pueda proporcionar el mismo, o s6lo se le preste parcialmente por causas imputables a él, no tiene
derecho a devolucién alguna.

6.4.6 Cuando por caso fortuito o fuerza mayor no se preste el servicio contratado, el usuario-turista
tiene derecho a la devolucion del total del pago realizado. Si el servicio se presta parcialmente sélo se
devolverd la parte proporcional del servicio no prestado. Cuando no sea posible determinar la
proporcionalidad o cuando no exista acuerdo entre las partes, en ninglin caso el reembolso sera menor a
una tercera parte del costo total del servicio.

6.4.7 Cuando por cualquier causa el prestador no entregue al usuario-turista el equipo reservado u
otro equivalente, éste esta obligado a resolver tal situacion para evitar perjuicio al usuario-turista.

6.4.8 En caso de que el prestador ofrezca servicios complementarios que impliquen el pago de tarifas
adicionales, éstas se deben hacer del conocimiento del usuario-turista, exhibirse en el establecimiento y
respetar sus términos y condiciones.

6.4.9 Se debe especificar el tipo de guia que va a prestar el servicio, el idioma o idiomas en que se
van a dar las explicaciones, el tiempo efectivo de duracion del viaje y el nimero maximo de personas que
van a ser conducidas en el grupo.

7. Vigilancia de la Norma



7.1 La Secretaria, en forma directa o a través de las unidades de verificacién aprobadas y acreditadas
en términos de la Ley de la materia o por conducto y en coordinacion con las demas dependencias,
organismos competentes u 6rganos estatales y municipales de turismo, verificara la veracidad de la
informacién proporcionada por el prestador, asi como las condiciones de la prestacion del servicio, segin
lo sefiala esta Norma, independientemente de la competencia que tenga la Procuraduria Federal del
Consumidor.

7.2 En caso de incumplimiento de la presente Norma, los prestadores de servicios turisticos de:
hospedaje, agencias de viajes, empresas de sistemas de intercambio y operadoras de buceo, se haran
acreedores a las sanciones previstas en la Ley y su Reglamento y las demas disposiciones
legales aplicables.
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9. Concordancia con normas internacionales

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

TRANSITORIO

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

México, Distrito Federal, a los veintiséis dias del mes de septiembre de dos mil uno.- La Secretaria de
Turismo, Bertha Leticia Navarro Ochoa.- Rubrica.

PROYECTO de Norma Oficial Mexicana NOM-011-TUR-2001, Requisitos de seguridad, informacion y
operacion que deben cumplir los prestadores de servicios turisticos de Turismo de Aventura.

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

PROYECTO DE NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-011-TUR-2001, REQUISITOS DE SEGURIDAD Y
OPERACION QUE DEBEN CUMPLIR LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS DE TURISMO DE
AVENTURA.

EDUARDO BARROSO ALARCON, Presidente del Comité Consultivo Nacional de Normalizacion
Turistica, con fundamento en lo dispuesto en los articulos 42 de la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal; 34 y demas relativos de la Ley Federal de Turismo; 10., 20. fraccion Il, 3o. fraccién XI, 38
fraccion 11, 40 fraccion lll, 41, 43, 44, 45, 46 y 47 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion; y 7
Fracciones Xlll y XIV del Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, me permito ordenar la
publicacion en el Diario Oficial de la Federacion el Proyecto de Norma Oficial Mexicana NOM-011-TUR-



2001, Requisitos de seguridad y operacién que deben cumplir los prestadores de servicios turisticos de
Turismo de Aventura.

El presente Proyecto se publica a efecto de que los interesados, dentro de los 60 dias naturales
siguientes a la publicacion del mismo, presenten sus comentarios ante el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacién Turistica, sito en Presidente Masaryk nimero 172, 20. piso, colonia Chapultepec Morales,
cadigo postal 11587, México, D.F.

Durante el plazo mencionado, los andlisis que sirvieron de base para la elaboracién del Proyecto de
Norma, estaran a disposicion del publico para su consulta en el domicilio del Comité.

0 Introduccién

En los Gltimos afios el turista o visitante, esta solicitando una nueva forma no convencional de realizar
turismo, quiere ser mas activo y participativo mediante actividades en donde pueda interactuar con la
naturaleza.

Este tipo de turismo se origina basicamente en la tendencia por la conservacion de los recursos
naturales y culturales a nivel mundial, lo que ha motivado el desarrollo del Turismo Alternativo, en el cual
se realizan actividades turisticas en contacto con la naturaleza, con los objetivos de conocer, disfrutar y
conservar los recursos naturales y culturales del lugar de visita. Dependiendo del tipo u objetivo de la
actividad a desarrollar, el turismo alternativo se divide en: aventura, ecoturismo y turismo rural. Para el
caso de esta norma, se aplicara exclusivamente para el rubro de Turismo de Aventura.

Es por ello que las nuevas tendencias de la demanda exigen contar con empresas y operadoras
formalmente constituidas que puedan brindar seguridad al turista, respeto al medio ambiente asi como a
las comunidades con que los prestadores de servicios turisticos desarrollaran estas actividades.

PREFACIO
En la elaboracién de esta Norma participaron los siguientes organismos e instituciones:

Direccion de Desarrollo de Turismo Alternativo de SECTUR
Subsecretaria de Fomento y Normatividad Ambiental SEMARNAT
Comisién Nacional de Areas Naturales Protegidas de la SEMARNAT
Instituto Nacional de Ecologia SEMARNAT

Direccion General de Impacto Ambiental y Zona Federal Maritima PROFEPA
Secretaria de Economia

Procuraduria Federal del Consumidor

Fondo Nacional de Fomento al Turismo

Instituto Nacional de Antropologia e Historia

Federacion Mexicana de Actividades Subacuaticas

Asociacion Mexicana de Turismo de Aventura y Ecoturismo

Asociacién Nacional de Operadores de Actividades Acuaticas y Turisticas
Asaciacion de Actividades Subacuéaticas del Instituto Politécnico Nacional
Corporacion de Instructores Mexicanos en Actividades Subacuaticas
Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica

Escuela Superior de Turismo del Instituto Politécnico Nacional
Asociacion de Excursionismo del Instituto Politécnico Nacional
Universidad Nacional Autonéma de México

Eccosports México

Ecoaventura Mexicana

Unién Mexicana de Agrupaciones Espeleoldgicas

Escuela Nacional de Rescate Agreste de la Cruz Roja Mexicana

Revista Espacio Profundo

Aventura Vertical

H2deep, Centro de Buceo



Asociaciéon Base Draco

Rio y Montafia Expediciones
Gente de Rio

Buceo Total

Shambala Aventuras

Globo Aventura

Aventura Vertical

Espelo Rescate México
Advent Ciclismo de Montafia
Grupo Técnico Deportivo, S.A.
Rio Aventura Expediciones
Revista Espacio Profundo
Azul Profundo

Expediciones México Verde
Inrtercontinental Adventures
Mundo Aventura
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9. Relacién con normas internacionales
1. Objetivo

Definir los procedimientos, requisitos de informacion y seguridad al turista, asi como de proteccion al
medio ambiente, patrimonio natural y cultural que se requieren en el desarrollo de la actividad que
realizan las empresas y operadoras de turismo de aventura.

2. Campo de aplicacion

Esta norma es obligatoria en territorio nacional para aquellos Prestadores de Servicios que
proporcionen o intermedien con el turista servicios turisticos, mencionados en el articulo 34 fraccion I, Il y
Il de la Ley Federal de Turismo.

3. Referencias

Norma Oficial Mexicana NOM-05-TUR- 1998, Requisitos minimos de seguridad a que deben sujetarse
las operadoras de buceo para garantizar la prestacion del servicio.

Norma Oficial Mexicana NOM-09-TUR-1997, Que establece los elementos a que deben sujetarse los

guias especializados.

Norma Oficial Mexicana NOM-059-ECOL-1994, Que determina las especies y subespecies de flora 'y
fauna silvestre terrestres y acuaticas, sus productos y subproductos en peligro de extinsién amenazadas,

raras y las sujetas a proteccion especial y que establece especificaciones para su proteccion.



Norma Oficial Mexicana NOM-015-SEMARNAP/SAGAR-1997, Que regula el uso del fuego en
terrenos forestales y agropecuarios que establece las especificaciones, criterios y procedimientos para

ordenar la participacion social y de gobierno en la deteccién y combate de los incendios forestales.
4. Definiciones
Para los efectos de la presente Norma, se entiende por:
4.1 La Secretaria:
La Secretaria de Turismo.
4.2 La Ley:
La Ley Federal de Turismo.
4.3 El Reglamento:
El Reglamento de la Ley Federal de Turismo.
44D.G.AC.:
Direccion General de Aeronautica Civil de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.
4.5 Norma:
Norma Oficial Mexicana.
4.6 Turismo de aventura:

Se refiere a aquellos viajes que tienen como fin realizar actividades recreativas que involucran un nivel
de habilidades fisico-deportivas, de riesgo identificado a superar, y estan sujetas generalmente a
emociones constantes e inmediatas en contacto directo con la naturaleza.

4.6.1 Prestador de Servicios de Turismo de Aventura:

Persona fisica o moral formalmente constituida que ofrece servicios especializados para la realizacion
de cualquier actividad recreativa, que involucren un nivel de habilidades a superar en donde se participa
de la armonia con el medio ambiente, respetando el patrimonio natural, cultural e histdrico.

4.7 Guia especializado:
Persona que tiene conocimientos o experiencia acreditable sobre algin tema o actividad especificos.
4.8 Asistente:

Persona que asiste y apoya al guia especializado en el desarrollo de las actividades del Turismo de
Aventura sin sustituir las labores del guia especializado y con responsabilidades delimitadas.

4.9 Area Natural Protegida:

Las zonas del territorio nacional y aquéllas sobre las que la nacién ejerce su soberania y jurisdiccion,
en donde los ambientes originales no han sido significativamente alterados por la actividad del ser
humano o que requieren ser preservadas y restauradas y estan sujetas al regimen previsto en la Ley

General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccién al Ambiente.
5. Disposiciones generales de informacién y seguridad al turista

5.1 El prestador de servicios turisticos debe observar las medidas de seguridad antes y durante la

prestacion del servicio a efecto de brindar mayor seguridad a la integridad fisica del turista conforme a los



términos previstos en esta Norma, para lo cual los prestadores de servicios turisticos de turismo de

aventura, deben ofrecer a la llegada del turista la siguiente informacion:

5.2 Informar al usuario turista los servicios que se ofrecen, costos y las formas de pago.

5.2.1 Platica de orientacion sobre el tipo de actividad a desarrollar, en donde se debe explicar los

puntos gque contiene el reglamento interno, el cual debe entregarse al usuario turista impreso en papel con

membrete, debiendo contener como minimo los siguientes conceptos:

a)
b)

c)

d)

e)

f)
s))
h)

m)

Horario en que se realizan las actividades y se ofrecen los servicios.
Condiciones bajo las cuales se pueden y no realizar las actividades.

Condiciones fisicas y de edad minimas que debe tener el turista para la realizacién de la

actividad.
Riesgos que pueden presentarse durante la realizacién de las actividades.

Comportamiento que debe guardar el turista durante su estancia y/o en el desarrollo de las

actividades.
Medidas de seguridad que debe cumplir el turista mientras se presten los servicios.
Responsabilidades del turista al realizar las actividades.

Actividades o acciones que debe o no realizar el turista para mitigar el impacto ambiental en

donde se desarrollan las actividades.

Grados de los riesgos al desarrollar la actividad.

Documentacién que debe llenar antes de la realizacion de la actividad y el motivo de ésta.
Seguros que cubre la empresa durante la prestacion del servicio.

Informacién sobre el ecosistema y la biodiversidad del area en donde se realizan las actividades.

Debe estar en espafiol y en inglés, sin perjuicio en la utilizacion de otros idiomas.

5.2.2 El prestador de servicios turisticos antes de realizar las actividades recreativas, debe solicitar a

cada turista participante, el llenado de un formato con membrete, cuya informacién debe contener:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

s))

h)

Fecha de realizacion de la actividad recreativa.

Tipo de actividades a desarrollar.

Nombre completo del turista, direccién, teléfono, nacionalidad, edad.

Padecimientos fisicos, nombre y désis de medicina que esté tomando (en caso de ser asf).
Nombre y teléfono del doctor familiar.

Nombre, direccién y teléfono de dos parientes cercanos a quien se pueda llamar en caso de

accidente.

Espacio en donde el turista manifieste que lo proporcionado en el escrito es bajo protesta de

decir la verdad.

Espacio para firma del turista en donde acepta que recibié la platica de orientacion citada en el
numeral 5.2.1.



Para el caso de menores de edad, este formato debe ser llenado y firmado por el padre o tutor.
El prestador de servicios no debe proporcionar el servicio si los menores no cuentan con la

autorizacion correspondiente.

El prestador de servicios, es el responsable de cualquier accidente que pase en el desarrollo de
la actividad recreativa, siempre y cuando sea irresponsabilidad o negligencia del guia (datos

proporcionados por el prestador de servicios).

6. De la operacion de la empresa

6.1 Para poder desempefiar este tipo de actividades los prestadores de servicios turisticos deben

cumplir con lo siguiente:

a)

b)
c)
d)

e)

f)

Aplicar programas de capacitaciéon y actualizacién para el personal por cada una de las

actividades que se ofrecen.

Contar con manuales de seguridad y atencién de emergencias por cada actividad que se ofrece.
Contar con seguros contra accidentes y gastos médicos.

Contar con reglamento interno.

Contar con manuales de operacion para los Guias que incluya: la atencién e informacién que se

debe proporcionar y requerir al turista por cada actividad que se ofrece.

Contar con programa y bitacora de mantenimiento del equipo utilizado en cada actividad.

6.1.1 Los prestadores de servicios turisticos en caso de ser necesario mostraran para conocimiento

Unicamente de la Secretaria el acta constitutiva para constatar la legalidad de la empresa y los permisos

correspondientes de operacion.

6.1.2 Los Manuales de operacién para los Guias a que se refiere el punto 6.1. inciso (e) deben

contemplar como minimo lo siguiente:

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)
h)

k)

Mapa y descripcion de recorrido(s) por cada actividad que se ofrezca.

Mapa en donde se sefialen las rutas de evacuacion durante el recorrido.

Manejo de bitacora de recorridos.

Politicas y procedimientos sobre el uso y tipo de equipo a utilizar por cada actividad a realizar.
Politicas y procedimientos para establecer minimos y méaximos de participantes que integran un
grupo.

Cadigo de ética por actividad.

Reglamento de operacién por actividad.

Informacién que se le debe proporcionar y requerir al turista antes y durante la realizacién de la

actividad o recorrido.

Procedimientos y reglas de seguridad a seguir por el personal previamente, durante y posterior a

cada actividad que se ofrezca.
Material y equipo de primeros auxilios minimo a llevar en cada recorrido por cada actividad.

Procedimiento de primeros auxilios de acuerdo a la actividad que se desarrolla.



1) Informacién sobre los servicios de policias, médicos, hospitales, servicios de rescate y auxilio y

ministerio publico mas cercanos a la localidad.

m) Politicas y procedimientos para el manejo de la basura generada durante el desarrollo de la

actividad.
6.2 El prestador de servicios debe contar con:

a) Equipo especializado para cada actividad que presta y de acuerdo a las condiciones climaticas

de cada lugar.

b)  Equipo identificado con el nombre de la empresa a la que pertenece, asi como debidamente

numerada.
c) Equipo necesario para el manejo higiénico de alimentos.
d) Equipo necesario para evitar riesgos de incendio.
e) Paliticas para el manejo de basura generada durante la actividad.
f)  Equipo de comunicacion.

6.2.1 Se debe contar con la autorizacién previa de la SEMARNAT y de la Direccion General de
Aeronautica Civil de la SCT, asi como con los permisos correspondientes otorgados, cuando las
actividades objeto de esta Norma, se realicen en las areas naturales protegidas, o bien, sean de tipo

aéreas respectivamente, con el fin de evitar sanciones por parte de estas dependencias.

6.2.2 Asimismo, el prestador debe realizar un reconocimiento de seguridad del area antes de llevar a

cabo la actividad.

6.3 El prestador de servicios turisticos es el responsable de vigilar el cumplimiento por parte del
personal y del turista de no extraer o dafiar muestras minerales o0 monumentos arqueolégicos (patrimonio
cultural), especimenes de flora y fauna silvestre terrestre y acuética, sus productos y subproductos, ni
ningln otro recurso biolégico de las especies mencionadas en la Norma Oficial Mexicana NOM-059-
ECOL-1994.

6.4 En la realizacién de actividades de turismo de aventura dentro y fuera de areas naturales
protegidas se recomienda observar las disposiciones establecidas en la Norma Oficial Mexicana
NOM-015-SEMARNAP/SAGAR-1997, en los puntos correspondientes de la actividad a desarrollar.

6.4.1 En caso de que las actividades se desarrollen en un Area Natural Protegida, los prestadores de
servicios turisticos son responsables solidarios de los dafios y perjuicios que causen tanto el personal

como los turistas al incumplir con el reglamento y el programa de manejo respectivo.

6.5 Las empresas sefialadas en esta Norma, deben proporcionar a los turistas, el equipo
especializado para la prestacion del servicio mencionado en la Norma Oficial Mexicana NOM-09-TUR-
1997, segln la especialidad: buceo, espeleobuceo, descenso de rios, espelologia, escalada en roca,

excursionismo, alta montafia, bicicleta de montafia, cinegético y turismo orientado hacia la naturaleza.

6.5.1 Se debe vigilar que los guias cuenten con el equipo necesario establecido en la NOM-09-TUR-

1997, por especialidad.

6.6 El prestador de servicios es responsable del comportamiento, estado fisico y mental que guarda el
guia de turista especializado y los asistentes previo y durante el desarrollo de la actividad.



6.7 Los prestadores de servicios turisticos pueden contratar asistentes para apoyo de la actividad, sin
que ello excluya la responsabilidad de la seguridad del turista por parte del prestador.

7. Vigilancia de la Norma

7.1 La Secretaria, en forma directa o a través de las unidades de verificacién aprobadas y acreditadas
en términos de la ley de la materia o por conducto y en coordinacién con las demas dependencias,
organismos competentes u 6rganos estatales de turismo, vigilara la veracidad de la informacion
proporcionada por el prestador, asi como las condiciones de la prestacion del servicio, segun lo sefiala
esta Norma, independientemente de la competencia que tenga la Procuraduria Federal del Consumidor.

7.2 En caso de incumplimiento en la presente Norma, el prestador de servicios turisticos se hara
acreedor a las sanciones previstas en la ley, en su reglamento y en las demas disposiciones aplicables.
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9. Relacién con normas internacionales

No se puede establecer relaciéon alguna con otras normas por no existir referencia al momento de la
elaboracion.

México, Distrito Federal, a veintiséis de septiembre de dos mil uno.- El Presidente del Comité
Consultivo Nacional de Normalizaciéon Turistica, Eduardo Barroso Alarcon.- Ruabrica.



