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SECRETARIA DE TURISMO

ACUERDO por el que se emiten los Lineamientos del Sistema Nacional de Certificacion Turistica.

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

ENRIQUE DE LA MADRID CORDERO, Secretario de Turismo, con fundamento en lo dispuesto en los
articulos 42 de la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal; 4 de la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo; 2, fracciones I, I1X, X, XllI 4, fracciones 1, IV, V y IX y 63, fracciéon IV de la Ley General de
Turismo; 99 al 105 y Décimo Noveno Transitorio del Reglamento de la Ley General de Turismo; 1, 2 y 8,
fraccion XXX, del Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, y

CONSIDERANDO

Que el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 destaca la importancia de acelerar el crecimiento
econdémico para construir un México Prospero y detalla el camino para impulsar a las pequefias y medianas
empresas, asi como para promover la generacion de empleos;

Que sefiala en el objetivo 4.11 del México Préspero “Aprovechar el potencial turistico de México para
generar una mayor derrama econoémica en el pais”, cuya estrategia 4.11.2 “Impulsar la innovacién de la oferta
y elevar la competitividad del sector turistico”, enuncia en una linea de accion el “Concretar un Sistema
Nacional de Certificacion para asegurar la calidad™;

Que el 30 de agosto de 2013 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el Programa para un
Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018, el cual establece como estrategia transversal la de atender con
oportunidad las demandas ciudadanas y utilizar de forma estratégica las herramientas institucionales con las
gue se cuente para promover un gobierno eficiente y eficaz, implementando los elementos necesarios para
fortalecer un vinculo con la poblacion;

Que el 4 de mayo de 2015 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, misma que concede a los sujetos obligados la funcion de
implementar politicas de transparencia proactiva que permitan la generacion de conocimiento publico util para
mejorar el acceso a tramites y servicios;

Que en el Programa Sectorial 2013-2018, en el Objetivo 2. “Fortalecer las ventajas competitivas de la
oferta turistica” menciona que con calidad, innovacién y productividad, se generaran las condiciones para que
los visitantes tengan una experiencia Unica, que fortalezca la competitividad del turismo en el mundo y que
haga que la industria turistica se desarrolle, que multiplique su potencial y que sus beneficios alcancen a méas
mexicanos, sefialando en su estrategia 2.3 “Promover altos estandares de calidad en los servicios turisticos”;

Que la Secretaria de Turismo impulsa la competitividad del sector turistico nacional a través de diversos
programas de calidad desde hace mas de una década y, que a lo largo de los Ultimos afios, se han creado
programas de calidad que tienen como objetivo principal elevar la productividad y calidad en la prestacion de
los servicios turisticos en el pais, lo que permite que las empresas turisticas sean mas competitivas en el
mercado, innovando e implementando acciones continuas y precisas en materia de capacitacion, promocion,
calidad del servicio, certificacion laboral, cultura turistica y normatividad ambiental;

Que se disefa el Sistema Nacional de Certificacion Turistica atendiendo a la instruccién presidencial, de
fecha 13 de febrero de 2013, en el marco del lanzamiento de la Politica Nacional Turistica, con el fin de elevar
la calidad de los servicios turisticos e incrementar la productividad del sector;

Que el Gobierno Federal y particularmente la Secretaria de Turismo estan llevando a cabo estrategias
para elevar la competitividad del sector y del pais y, como parte de las acciones impulsadas por el Gabinete
Turistico, se instala la Mesa 3 de Gabinete Turistico “Registro, Calidad y Certificacion de Servicios Turisticos”,
cuyo objetivo es elevar la calidad de la prestacién del servicio, asi como procurar la sustentabilidad ambiental,
social y econdmica de los destinos turisticos;

Que la prioridad de esta Mesa es disefiar e implantar el Sistema Nacional de Certificacion Turistica,
identificando y analizando diversos estandares, distintivos, normas y otros tipos de referentes, asi como
experiencias internacionales dirigidos a promover, evaluar y certificar la calidad de los prestadores de
servicios turisticos, con la finalidad de establecer los factores que se evallian en cada subsector participante;

Que el articulo 99 del Reglamento de la Ley General de Turismo establece la creaciéon del Sistema
Nacional de Certificacion Turistica y en su articulo 105 menciona que mediante Acuerdo que debera
publicarse en el Diario Oficial de la Federacion, se estableceran los lineamientos de operacién del citado
Sistema, y
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Que al ser relevante establecer lineamientos de operacion con aspectos claros y transparentes que
permitan el 6ptimo desarrollo y operacién del Sistema Nacional de Certificacion Turistica, he tenido a bien
emitir el siguiente:

ACUERDO POR EL QUE SE EMITEN LOS LINEAMIENTOS DEL
SISTEMA NACIONAL DE CERTIFICACION TURISTICA

APARTADO A. ASPECTOS GENERALES

PRIMERO.- El presente Acuerdo tiene por objeto establecer los Lineamientos para la operacion del
Sistema Nacional de Certificacion Turistica.

SEGUNDO.- Para los efectos del presente Acuerdo y en concordancia con lo establecido en la Ley
General de Turismo y su Reglamento, se entendera por:

VI.

VII.

VIII.

XI.

XII.

Acreditacion. El acto por el cual una entidad de acreditacion reconoce la competencia técnica y
confiabilidad de los organismos de certificacion, de los laboratorios de prueba, de los laboratorios
de calibracion y de las unidades de verificacion para la evaluacion de la conformidad;

Catalogo. Se refiere al Catalogo de los diferentes servicios turisticos cuyos Prestadores de
Servicios Turisticos deberan inscribirse en el Registro Nacional de Turismo, al que hace referencia
el articulo 87, fraccion | del Reglamento de la Ley General de Turismo;

Consejo Nacional de Calidad. Se refiere al Consejo Nacional de Calidad, Sustentabilidad y
Responsabilidad Social del Sector Turismo;

Convocatoria. Convocatoria Nacional de inscripcion al Registro Nacional de Turismo dirigida a los
Prestadores de Servicios Turisticos;

Destino(s) Turistico(s). El lugar geogréficamente ubicado que ofrece diversos Atractivos
Turisticos;

Distintivo Nacional de Calidad Turistica. Es el reconocimiento integral que otorga la Secretaria
a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos que obtienen un determinado
Nivel de Calidad dentro del Sistema de Certificaciéon y, que les permite establecer procesos de
mejora continua;

Factor(es). Son aquellos aspectos o temas a evaluar a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Destinos Turisticos, en correspondencia con los principios de calidad, sustentabilidad,
responsabilidad social y mejora continua que promueve el Sistema de Certificacion;

Gabinete Turistico. Se refiere a la Mesa 3 de Gabinete Turistico “Registro, Calidad y Certificacion
de Servicios Turisticos”, que es un 6rgano colegiado integrado por representantes de
dependencias del Gobierno de la Republica, cuyo objetivo es elevar la calidad del servicio
conforme a los mas altos estandares, asi como procurar la sustentabilidad ambiental, social y
econdmica de los Destinos Turisticos;

Guia(s) de Evaluacion. Instrumento que contiene la normatividad de cada Subsector y su
escalabilidad segin el Nivel de Calidad. Esta conformada por Factores, que a su vez se
subdividen en Subfactores, criterios y requisitos de evaluacién. Se consultara(n) en el Portal del
Sistema de Certificacion;

Guias de Turistas. Las personas fisicas que proporcionan al Turista nacional o extranjero
orientacion e informacion profesional sobre el patrimonio cultural, natural y, en general, la relativa
a los Atractivos, Destinos, Regiones y Servicios Turisticos;

Linea Base. Diagnéstico inicial que servira de referencia para medir el progreso que el Prestador
de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico logre con la Metodologia de Intervencion, asi como
para identificar los impactos que ésta genere en el Sujeto;

Manual de Operacién. Se refiere al Manual de Operacion de las Unidades Promotoras de la
Calidad y Sustentabilidad de los Servicios Turisticos que se puede consultar en el Portal. Es un
documento que conduce, desde un punto de vista técnico y detallado, las acciones de las
UPCSST para que se realicen de manera estructurada y transparente conforme a lo establecido
en la Metodologia de Intervencion;
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X1

XIV.

XV.

XVI.

XVIL.

XVIII.

XIX.

XX.
XXI.

XXII.
XXII.

XXIV.
XXV.

XXVI.

XXVIL.
XXVIII.

XXIX.

XXX.

Marco Legal y Normativo. Se refiere a leyes, reglamentos, normas oficiales mexicanas (NOM),
disposiciones juridicas federales o, en su caso, estatales, que debe cumplir el Sujeto para su
adhesioén al Sistema de Certificacion;

Metodologia de Intervencién. Mecanismo de apoyo que permitird a los Prestadores de Servicios
Turisticos y/o Destinos Turisticos elevar sus niveles de calidad, sustentabilidad, responsabilidad
social y mejora continua, atendiendo los requerimientos establecidos en las Guias de Evaluacion
del Sistema de Certificacion, para ser evaluados y obtener el Distintivo Nacional de Calidad
Turistica;

Nivel(es) de Calidad. Grado de cumplimiento que los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Destinos Turisticos poseen respecto a los Factores, Subfactores, criterios y requisitos que les son
evaluados, segun las Guias de Evaluacion del Subsector al que pertenecen;

OD. Se refiere a los organismos encargados de dictaminar los resultados de la evaluacion inicial,
siempre y cuando el Prestador de Servicios Turisticos o Destino Turistico realice su auto-
diagndstico de inicio en relacion a su Nivel de Calidad; o bien, de la evaluacion final que realicen
las UPCSST, siempre y cuando el Prestador de Servicios Turisticos o Destino Turistico haya
solicitado la implementacion de la Metodologia de Intervencion;

Portal. Sitio de internet o pagina web de la Secretaria donde los Prestadores de Servicios
Turisticos y los Representantes de los Destinos Turisticos podran realizar, de manera electrénica,
los procedimientos relacionados con el Sistema de Certificacion. Este Portal estara disponible en
el link que la Secretaria designe para tal efecto;

Prestador(es) de Servicios Turisticos. La(s) persona(s) fisica(s) o moral(es) que ofrezca(n),
proporcione(n), o contrate(n) con el turista, la prestacion de los servicios a que se refiere la Ley
General de Turismo y el Reglamento;

Referente(s). Son las normas mexicanas (MNX), certificados, sellos, distintivos y reconocimientos
nacionales e internacionales, asi como los estandares de competencia laboral aplicables al
Subsector y, que en el marco del Sistema de Certificacion permiten apoyar el cumplimiento de uno
de sus objetivos, que es el establecer una cultura de calidad, sustentabilidad y responsabilidad
social vinculada a procesos de mejora continua, de manera voluntaria y aspiracional;

Registro. Registro Nacional de Turismo;

Representante del Destino Turistico. Persona facultada y/o autorizada para fungir como gestor
del Destino Turistico;

Secretaria. Secretaria de Turismo del Gobierno de la Republica;

Servicios Turisticos. Los dirigidos a atender las solicitudes de los Turistas a cambio de una
contraprestacion, en apego con lo dispuesto por la Ley General de Turismo y su Reglamento;

Sistema de Certificacién. Sistema Nacional de Certificacion Turistica;

Solicitud de Adhesion. Documento en el cual el Sujeto debe contestar, bajo el caracter voluntario
y de buena fe, una serie de preguntas sobre su situacién actual en cuanto al cumplimiento del
Marco Legal y Normativo que aplique en el Subsector;

Subfactor(es). Son los aspectos mas especificos y desagregados de cada Factor. Incluyen o
agrupan a un conjunto de criterios de evaluacion;

Subsector(es). Se refiere a los Servicios Turisticos inmersos en el Sistema de Certificacion;

Sujeto(s). Se refiere a los Prestadores de Servicios Turisticos y a los Destinos Turisticos que
pueden adherirse al Sistema de Certificacion para poder obtener el Distintivo Nacional de Calidad
Turistica;

Turista(s). Las personas que viajan temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que
utilicen alguno de los servicios turisticos a que se refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto
para efectos migratorios por la Ley de Migracion; y

UPCSST. Unidad (es) Promotora (s) de la Calidad y Sustentabilidad de los Servicios Turisticos
responsables de implementar la Metodologia de Intervencion a los Prestadores de Servicios
Turisticos y/o Destinos Turisticos, que asi lo requieran.
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TERCERQO.- Se entendera por Sistema de Certificacién al conjunto de distintivos, sellos y reconocimientos
otorgados por la Secretaria a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos que se distingan
por adoptar mejores practicas en sus procesos 0 altos estandares en sus servicios, a traveés de un proceso de
autoevaluacion y supervision por parte de la Secretaria. Asimismo, integra otras certificaciones y
reconocimientos nacionales e internacionales.

CUARTO.- Los objetivos del Sistema de Certificacion son:

VI.

VILI.
VIII.

IX.

Articular e integrar certificaciones y programas de calidad, a través del Distintivo Nacional de
Calidad Turistica;

Contribuir a la sustentabilidad de las empresas y Destinos Turisticos del pais;

Dar a conocer entre los Prestadores de Servicios Turisticos, los certificados, distintivos y demas
reconocimientos que en materia de calidad se mencionen en los referentes de las Guias de
Evaluacion;

Fomentar la participacién entre los sectores publico y privado para optimizar la calidad y
competitividad de los servicios turisticos;

Garantizar la calidad de los Destinos y Servicios Turisticos;

Impulsar la calidad, sustentabilidad, la responsabilidad social y la mejora continua en el sector
turistico;

Priorizar la satisfaccion del Turista;

Promover las soluciones tecnolédgicas dirigidas a mejorar la competitividad de los Destinos y
Servicios Turisticos; y

Promover mejoras en el sector turistico, conforme a los mas altos estandares de calidad.

QUINTO.- El Sistema de Certificacion tiene como principios ser:

l.
1.
1.
V.

Aspiracional;
Incluyente;
Incremental; y
Voluntario;

SEXTO.- El Sistema de Certificacion se fundamenta en un concepto integral de calidad que incluye los
siguientes aspectos:

Responsabilidad social. Responsabilidad de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos
Turisticos ante los impactos, que sus actividades, servicios y procesos generan en la sociedad y
medio ambiente. Que observe un comportamiento ético y transparente, que contribuya al desarrollo
sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad y que cumpla con la legislacion
aplicable;

Sustentabilidad. Gestion de los recursos de manera que se satisfagan las necesidades
economicas, sociales y ambientales, y a la vez que se respeten la integridad cultural, los procesos
ecolégicos esenciales y la diversidad biol4gica; y

Mejora continua. Proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican areas de
oportunidad para mejorar un proceso continuo. El objetivo es incrementar la satisfaccion de los
Turistas y de otras partes interesadas.

APARTADO B. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CERTIFICACION

SEPTIMO.- El Sistema de Certificacion se conforma por 6rganos colegiados de direccion y gestion, los
cuales se integran de la siguiente forma:

a)

b)

Consejo Nacional de Calidad. Organo de caracter interinstitucional y participativo presidido por la
Secretaria, conformado por las dependencias del Gobierno Federal que integran la Mesa 3 de
Gabinete Turistico, asi como de representantes del sector privado.

Comités Subsectoriales. Grupos de tarea especializados responsables del disefio y actualizacion
de las Guias de Evaluacion conformados por representantes de los sectores publico y privado. Se
consideran en principio el de agencias de viajes; alimentos y bebidas; arrendadoras de autos;
campos de golf; convenciones, ferias y exposiciones; Destinos Turisticos; guias de turistas
especializados en buceo; guias de turistas generales y locales; hospedaje; marinas y
embarcaciones turisticas; spa; transporte aéreo; y transporte terrestre; sin embargo se podran
integrar otros mas.
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OCTAVO.- Los interesados en obtener la autorizacién de la Secretaria para fungir como érganos de
operacion del Sistema de Certificacion deberan solicitarlo por escrito cumpliendo con los requisitos previstos
en el Manual de Operacién. Estos 6rganos se integran de la siguiente forma:

a) UPCSST. Organos operativos de caracter privado del Sistema de Certificacion a nivel estatal,
regional y/o local, responsables de promover el Sistema de Certificacion y de implementar la
Metodologia de Intervencién a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos, a
través de la realizacion del diagnéstico de inicio, apoyo en la elaboracion de los planes de accion,
acercamiento de mecanismos de apoyo, asi como de medios de financiamiento dirigidos a la
puesta en marcha de los planes vy, llevar a cabo la evaluacion final cuando asi lo requiera el
Prestador de Servicios Turisticos o Destino Turistico.

b) OD. Son aquellas entidades de caracter privado acreditadas por una entidad de acreditacion y
autorizadas por la SECTUR, quienes se encargaran de dictaminar los resultados del auto-
diagnostico de inicio, o de la evaluaciéon final que realicen las UPCSST en relacion al Nivel de
Calidad de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos.

NOVENO.- Las funciones de la Secretaria y los 6rganos colegiados de direccién y gestion, son:
|.- La Secretaria.

a) Autorizar los cambios y/o ajustes que realicen los Comités Subsectoriales a las Guias de
Evaluacion;

b)  Autorizar propuestas para el disefio de las Guias de Evaluacién del Sistema de Certificacion y
sus componentes;

c) Autorizary supervisar a las UPCSST y OD;
d) Dar direccion, seguimiento y supervision al Sistema de Certificacion;
e) Emitir el Distintivo Nacional de Calidad Turistica;

f)  Elaborar y emitir los Lineamientos para la integracion y desarrollo del Sistema de Certificacion
y sus instancias de direccion y operacion;

g) Realizar y gestionar acciones de coordinacion interinstitucional para establecer estimulos y
mecanismos de apoyo y financiamiento para la operacion del Sistema de Certificacion;

h) Validar los Factores, Subfactores, criterios de evaluacion, requisitos y referentes que
conforman las Guias de Evaluacion;

Il.- Consejo Nacional de Calidad.

a) Aprobar el perfil de las UPCSST y OD que participen en el Sistema de Certificacion, tomando
en cuenta para este Ultimo caso lo que en materia de acreditacion establezca la entidad
facultada para tal efecto;

b)  Autorizar y dar seguimiento a los programas de trabajo que se deriven para la operacién del
Sistema de Certificacion;

c) Coadyuvar en la actualizacién del Marco Legal y Normativo, asi como de los referentes de las
Guias de Evaluacion por Subsector, inmersas en el Sistema de Certificacion;

d) Definir las estrategias y planes para el desarrollo del Sistema de Certificacion;
e) Definir y establecer las caracteristicas y vigencia del Distintivo Nacional de Calidad Turistica;

f)  Difundir las experiencias exitosas de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos
Turisticos que ingresan al Sistema de Certificacion.

g) En su caso, establecer los acuerdos y convenios de coordinacidbn que se requieran con
instancias publicas, privadas, estatales o municipales para el desarrollo y operacion del
Sistema de Certificacion;

h)  Promover estudios e investigaciones en materia de calidad, sustentabilidad, responsabilidad
social y empresarial y, mejora continua con institutos de investigacion e instituciones de
educacion superior, asi como con asociaciones civiles sin fines de lucro, que en alcance de su
mision, objetivos, estatutos, objeto social o cualquier otro documento constitutivo contemplen
la promocion del desarrollo sustentable;
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i) Promover mecanismos y programas de apoyo, tanto publicos como privados, para incentivar
la participacion de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos en el
Sistema de Certificacion; y

)] Supervisar la correcta aplicacion de los Lineamientos para el desarrollo del Sistema de
Certificacion y sus instancias de direccion y operacion;

IIl. Comités Subsectoriales.

a) Coadyuvar en las acciones de promocién y difusién del Sistema de Certificacion;

b) Colaborar en la actualizacion del Marco Legal y Normativo, asi como de los referentes de las
Guias de Evaluacion por Subsector, inmersas en el Sistema de Certificacion;

c) Definir criterios para la determinacion de las competencias laborales vinculadas con el
Subsector correspondiente;

d) Formular propuestas para el disefio de las Guias de Evaluacién del Sistema de Certificacion y
sus componentes;

e) Identificar y analizar experiencias de otras instancias nacionales e internacionales que sean
de utilidad para el Sistema de Certificacion; y

f)  Llevar a cabo reuniones de trabajo, cuando asi sea necesario, para mantener actualizadas las
Guias de Evaluacion del Sistema de Certificacion.

DECIMO.- Las funciones de los 6rganos de operacion son:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

)

k)

a)

b)

c)

UPCSST.

Coadyuvar en las acciones de promocion y difusion del Sistema de Certificacién ante organismos
publicos y privados;

Promover la participacion de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos en el
Sistema de Certificacion;

Promover los distintivos de calidad de la Secretaria entre los Prestadores de Servicios Turisticos
y/o Representantes de los Destinos Turisticos;

Identificar la posible oferta estatal, regional y/o local de servicios de apoyo, y promover ante ellos
su participacion en el Sistema de Certificacion;

Verificar que el Prestador de Servicios Turisticos cuente con su certificado del Registro;

Verificar que el Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico cumpla con el Marco Legal y
Normativo de la Solicitud de Adhesion;

Coadyuvar en la elaboracion del diagnostico de inicio de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Destinos Turisticos que inicien su proceso dentro del Sistema de Certificacion;

Elaborar los planes de accion en coordinacién con los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Representantes de los Destinos Turisticos, derivado de los resultados del diagndstico de inicio;

Acercar la oferta de servicios de apoyo a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Representantes de los Destinos Turisticos que estén implementando su plan de accion;

Coadyuvar en la elaboracién del diagndstico final de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Destinos Turisticos, una vez concluido su plan de accién; y

Apoyar a los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos a documentar sus
experiencias en el Sistema de Certificacién y, en su caso, promover los casos de éxito.

OD.

Coadyuvar en las acciones de promocion y difusion del Sistema de Certificacion ante organismos
publicos y privados;

Promover la participacion de los Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos en el
Sistema de Certificacion;

Verificar que el Prestador de Servicios Turisticos cuente con su certificado del Registro;
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d)

f)

Verificar que el Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico cumpla con el Marco Legal y
Normativo de la Solicitud de Adhesion;

Llevar a cabo la dictaminacién sobre el nivel de calidad obtenido, en relacion al autodiagnéstico de
inicio que realice el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico, o
bien, en relacién a la evaluacion final que realice la UPCSST al Prestador de Servicios Turisticos
y/o Destino Turistico; e

Informar sobre el resultado del Nivel de Calidad que obtengan los Prestadores de Servicios
Turisticos y/o Destinos Turisticos, tanto a los interesados como a la Secretaria, para la emision del
Distintivo Nacional de Calidad Turistica.

DECIMO PRIMERO.- El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico que
requiera la intervenciéon de una UPCSST a partir de su adhesion al Sistema de Certificacion, o bien, para
elevar sus niveles de calidad, sustentabilidad, responsabilidad social y mejora continua derivado del
autodiagnostico de inicio, podra llevar a cabo la Metodologia de Intervencion que se describe en el Manual de
Operacion de las UPCSST:

VI.

VILI.

VIII.

Ingreso al Sistema de Certificacion. El Prestador de Servicios Turisticos al ingresar al Sistema de
Certificacion debe estar inscrito en el Registro y cumplir con el Marco Legal y Normativo de la
Solicitud de Adhesion del Sistema de Certificacion del Subsector correspondiente. El
Representante del Destino Turistico al ingresar al Sistema de Certificacion debe cumplir con el
Marco Legal y Normativo aplicable.

Diagndstico de inicio. El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico
en coordinacién con una UPCSST que opere en su entidad federativa o localidad, realizan el
diagnostico de inicio. Se podran presentar casos en los que el Prestador de Servicios Turisticos y/o
Representante del Destino Turistico lleve a cabo su autodiagnéstico de inicio sin la intervencion de
una UPCSST, solicitando sélo su dictaminacion del Nivel de Calidad a un OD;

Plan de accion. La UPCSST en coordinacién con el Prestador de Servicios Turisticos y/o
Representante del Destino Turistico elaboran el plan de accién tendiente a mejorar los puntos
criticos encontrados en el diagndstico de inicio o Linea Base para elevar el Nivel de Calidad,
cuando asi lo requiera el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico.
El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico que haya realizado su
autodiagnostico de inicio y requiera elevar su Nivel de Calidad, podra contactar a una UPCSST que
opere en su entidad federativa o localidad;

Implantacion y seguimiento del plan de accion. El Prestador de Servicios Turisticos y/o
Representante del Destinos Turistico llevan a cabo la ejecucion de las acciones descritas en el plan
de accidn, con el acompafamiento y seguimiento de una UPCSST;

Seguimiento de oferentes de servicios. La UPCSST hace el seguimiento de los oferentes de
servicios seleccionados que proporcionan las herramientas, servicios y/o productos para que el
Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico pueda ejecutar su plan de
accion;

Formalizacion de la Metodologia de Intervencién. Se instala un sistema o mecanismo de gestion
de calidad y mejora continua a efecto de garantizar la continuidad y sostenimiento, elevando los
Niveles de Calidad del Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico;

Evaluacion final. Con el apoyo de la UPCSST, el Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino
Turistico, elabora su evaluacion final, siempre y cuando éste haya implementado y finalizado su
plan de accion.

Dictaminacién del Nivel de Calidad. El OD realiza una revisiéon al Prestador de Servicios
Turisticos y/o Destino Turistico conforme a la recomendaciéon emitida sobre el Nivel de Calidad
alcanzado, tomando como base la evaluacion final que realiza la UPCSST. En los casos donde los
Prestadores de Servicios Turisticos y/o Representantes de los Destinos Turisticos realizan su
autodiagnostico de inicio sin llevar a cabo todo el proceso de la Metodologia de Intervencion con el
acompafiamiento de una UPCSST, podran solicitar la dictaminacion de su Nivel de Calidad, a un
OD, tomando como base los resultados del autodiagnoéstico de inicio;
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IX. Conformidad del nivel de calidad. En caso de que el Nivel de Calidad dictaminado sea inferior al
obtenido en la evaluacion correspondiente, el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante
del Destino Turistico podra solicitar una nueva revision a través del Portal del SNCT, siempre y
cuando cuente con las pruebas documentales que soporten la inconformidad, dentro de los cinco
dias habiles siguientes a la fecha de entrega del informe de dictaminacién por parte del OD. Para
estos casos el OD debera atender la inconformidad manifestada por el Prestador de Servicios
Turisticos y/o Representante del Destino Turistico, revisando las pruebas documentales y/o
evidencias que éstos presenten, informando a la Secretaria el Nivel de Calidad obtenido por el
Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico;

X. Emision del Distintivo Nacional de Calidad Turistica. La Secretaria recibe el informe de
dictaminacion del Nivel de Calidad por parte del OD, consensado con el Prestador de Servicios
Turisticos y/o Representante del Destino Turistico. La Secretaria emite el Distintivo Nacional de
Calidad Turistica en relacion al Nivel de Calidad alcanzado por el Prestador de Servicios Turisticos
y/o Destino Turistico; y

XI. Reinicio del ciclo. La UPCSST analiza los resultados de la evaluacion final del ciclo anterior de los
Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos atendidos a través de la implementacion
de la Metodologia de Intervencién y promueve ante ellos la posibilidad de iniciar un nuevo ciclo de
intervencion, en el caso de que se tenga la intencion de mantener el proceso de mejora continua
gue se haya implementado anteriormente.

DECIMO SEGUNDO.- Cuando el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino
Turistico opte por la implementacién de la Metodologia de Intervencion tendiente a mejorar los puntos criticos
encontrados en el diagndstico de inicio o Linea Base para elevar el Nivel de Calidad, los costos considerados
en el plan de accion, del acompafiamiento y seguimiento por parte de una UPCSST, dependeran de las
propuestas de acciones y prioridades del Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino
Turistico. El costo de la dictaminacion del Nivel de Calidad por parte de un OD dependera de la tipologia del
Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico.

APARTADO C. GUIAS DE EVALUACION.

DECIMO TERCERO.- En las Guias de Evaluacién se detectan las equivalencias entre Referentes
voluntarios analizados y se define la normatividad de cada Subsector, asi como su escalabilidad segun el
Nivel de Calidad.

DECIMO CUARTO.- Las Guias de Evaluacion contienen los siguientes documentos de apoyo:
a) Solicitud de Adhesion;
b) Referentes voluntarios;

c) Metodologia y criterios aplicados para la ponderacién de Factores y Subfactores y la
asignacioén de puntaje.

DECIMO QUINTO.- El Sujeto que cuente con Referentes vigentes y que cuente con sistemas de gestién
implementados, tendra elementos para cumplir con algunos de los requisitos que integran los Subfactores de
evaluacion, y por lo tanto tendra un puntaje superior y la posibilidad de acceder o ascender en los Niveles de
Calidad del Sistema de Certificacion, para poder obtener el Distintivo Nacional de Calidad Turistica.

APARTADO D. DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS Y/O DESTINOS TURISTICOS A
CERTIFICARSE.

DECIMO SEXTO.- Los Sujetos a certificarse, se describen a continuacion:

. Prestadores de Servicios Turisticos. Aquellos que de manera enunciativa, mas no limitativa, se
encuentran en el Catalogo; los cuales deben estar inscritos en el Registro, y se ubican en los
siguientes Subsectores:

a) Agencias de viajes;

b)  Alimentos y bebidas;
c) Arrendadora de autos;
d) Campo de golf;

e) Guia de turistas (especializados en buceo; generales y locales);
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f)  Hospedaje;

g) Marinas y embarcaciones turisticas;

h) Spayy

i)  Transportadora turistica (transporte aéreo; transporte terrestre).
1. Convenciones, ferias y exposiciones.

1. Destinos Turisticos. Se consideran todos los Destinos Turisticos del pais, asi como los pueblos
magicos y destinos prioritarios; las excepciones se definiran en el pleno del Consejo Nacional de
Calidad.

DECIMO SEPTIMO.- Los Sujetos a certificarse se puede ampliar conforme a la demanda que se vaya
generando y que se encuentren mencionados en el Catélogo.

DECIMO OCTAVO.- Las Guias de Evaluacion de cada Subsector estan integradas por Factores, mismos
que a su vez contemplan Subfactores, criterios de evaluacion, requisitos y evidencias a cumplir por los
Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos, con la finalidad de medir el Nivel de Calidad
conforme a los criterios del Sistema de Certificacion. Los Factores para los Prestadores de Servicios
Turisticos y/o Destinos Turisticos son:

. Prestadores de Servicios Turisticos.
a) Personas morales o fisicas con actividad empresarial:
. Gobernanza de la organizacion;
. Derechos humanos de los trabajadores;
. Précticas laborales;
. Inversionistas;
. Proveedores;
. Clientes;
. Préacticas comerciales;
. Competencia;
o Autoridad y legalidad (no aplica para el Subsector de spa);
. Medio ambiente;
. Desarrollo social y comunitario;
. Procesos y mejora continua;
. Gastrondmico (Unicamente aplica al Subsector de alimentos y bebidas);
. Seguridad e higiene en instalaciones (Unicamente aplica al Subsector de spa); y
o Mantenimiento y flota (Gnicamente aplica al Subsector de arrendadoras de autos).

a) Personas fisicas (Guias de Turistas):

. Competencia laboral;

. Equipamiento y herramientas;

. Seguridad y salud en el trabajo;
. Medio ambiente;

. Cadigo de ética o de conducta;

. Clientes;

. Practicas comerciales;

. Desarrollo social y comunitario; y

. Procesos y mejora continua.
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II. Destinos Turisticos.
e Licencias, permisos y pagos;
e Estrategia de destino sustentable;
e  Servicios publicos basicos;
e  Servicios publicos complementarios;
e Otros servicios;
e Derechos humanos;
e Medio ambiente;
e Infraestructura;
e  Atractivos y servicios turisticos;
e Infraestructura turistica;
e  Practicas comerciales;
e Participacion activa de la sociedad y la comunidad; y
e  Cambio climético.
APARTADO E. NIVELES DE CALIDAD.

DECIMO NOVENO.- En el proceso de ponderacion se establecen diferentes valores entre los Factores,
los cuales se traducen en porcentajes a aplicar respecto al total de Factores considerados en la Guia de
Evaluacion correspondiente.

. El valor que corresponde a cada requisito se distribuy6 entre seis criterios de cumplimiento:

- L S o Peso
Criterio Significado Descripcion del criterio
porcentual
NE No existe la evidencia El Sujeto no cuenta con la evidencia. 0%
El Sujeto cuenta sélo con un documento que le
ermitira en un futuro realizar de manera
DO Documentado p. . - , 10%
sistematica sus actividades, pero aun no lo
difunde al interior de su organizacion.
El Sujeto cuenta con documentacion soporte
(que le permitira realizar de manera sistematica
. sus actividades y la difunde entre los miembros
DP Documentado y publicado Y 20%

de la organizacion con el propésito de darla a
conocer e involucrarlos en los procesos o
planes que se vayan a estructurar.

El Sujeto lleva a cabo la actividad pero no
IM Implementado no documentado cuenta con el soporte documental que permita 30%
medir su eficacia.

El Sujeto tiene definido un plan o proceso
imprescindible para organizar lo que se hace,
medirlo y mejorarlo; se lleva a cabo, pero adn
DI Documentado e implementado no cuenta con el Referente. La documentaci_én 60%

es el soporte de los procesos y permite
garantizar la eficacia y repetitividad de los
mismos, el siguiente paso es obtener algin
Referente.

El Sujeto cuenta con procesos sistematicos,
continuos, medibles y recurrentes o ciclicos,
gue utilizan la medicibn como elemento de
mejora, sobre todo para elevar la productividad
en una organizacién o Destino Turistico, es
decir, cuenta con Referentes vigentes.

MR Medicién de resultados 100%

1. El valor porcentual de cada Factor se distribuye entre el nimero de requisitos establecidos, que
varian de acuerdo al Subsector correspondiente.
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VIGESIMO.- Como parte del proceso de mejora continua que promueve el Sistema de Certificacion, los
Prestadores de Servicios Turisticos y/o Destinos Turisticos podran obtener los siguientes Niveles de Calidad,
bajo dos condicionantes, por tratarse de un sistema de calidad integral:

Primera condicionante Segunda condicionante
Porcentaje minimo de
Nivel Denominacion Puntuacion cumplimiento para cada uno de
los Factores

Primero Bronce De 700 a 1,000 30%
Segundo Plata De 1,001, a 1,250 40%
Tercero Oro De 1,251 a 1,500 50%
Cuarto Platino De 1,501 a 1,750 60%
Quinto Diamante De 1,751 a 2,000 70%

APARTADO F. PROCEDIMIENTO PARA OBTENER EL DISTINTIVO NACIONAL DE CALIDAD
TURISTICA.

VIGESIMO PRIMERO.- Para ingresar al Sistema de Certificacion, los Prestadores de Servicios Turisticos
deben estar inscritos en el Registro y cumplir con el Marco Legal y Normativo aplicable al Subsector; en el
caso de los Destinos Turisticos sélo deben cumplir con el Marco Legal y Normativo aplicable.

VIGESIMO SEGUNDO.- Para poder obtener el Distintivo Nacional de Calidad Turistica, el Prestador de
Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico, debe llevar a cabo lo siguiente:

VI.

VII.

El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico debe registrarse de
manera electrénica en el Portal que la Secretaria designe, proporcionando nombre de la empresa;
RFC; tipo de Prestador de Servicios Turisticos; Subsector al que pertenece; y correo electronico;

Una vez completado el registro, el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino
Turistico recibird, via correo electrénico, su nombre de usuario y contrasefia para iniciar sesion en
el Portal;

Una vez que el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico inicie
sesion en el Portal, el primer paso es llenar la Solicitud de Adhesion. Posteriormente procedera a
imprimirla, firmarla y subirla en el apartado correspondiente (formato pdf o jpg);

Los datos inmersos en la Solicitud de Adhesién (cuando el Prestador de Servicios Turisticos y/o
Representante del Destino Turistico requiera de la intervencién de una UPCSST) seran revisados
por la UPCSST; en el caso de que el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del
Destino Turistico realice su autodiagndstico de inicio, la informacién inmersa en la Solicitud de
Adhesién sera revisada por un OD, cuando se lleve a cabo la dictaminacién del Nivel de Calidad;

El segundo paso es llevar a cabo el diagnéstico de inicio con el apoyo de una UPCSST o de
manera independiente, a través del llenado de la Guia de Evaluacion correspondiente al Subsector,
tomando en cuenta que es necesario responder todos los requisitos de acuerdo a su grado de
cumplimiento y subir los Referentes y/o evidencias en cada Subfactor, toda vez que cuando se
proceda a “guardar factor”, la informacion no podra ser modificada;

Una vez concluido el diagndstico de inicio, a través del llenado de la Guia de Evaluacion
correspondiente, el Sistema de Certificacion emite automaticamente el Nivel de Calidad que obtuvo
el Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico. Asi mismo se notificar4d cuando no se
alcance un Nivel de Calidad, para que se puedan identificar las areas de mejora;

El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico al conocer su Nivel de
Calidad o Linea Base:

a) Podra optar por mantener su Nivel de Calidad obtenido, solicitando Unicamente su
dictaminacion.

b) Identificara las areas de mejora, que conforme a sus prioridades se pueden atender mediante
un plan de accion a formular conjuntamente con una UPCSST para elevar su Nivel de Calidad
en el Sistema de Certificacibn a través de la implementacion de la Metodologia de
Intervencion.
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VIIl.  La UPCSST en colaboracion con el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del
Destino Turistico incorpora las propuestas de acciones a incluir en el plan de accion conforme a las
prioridades determinadas por el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino
Turistico;

IX. Siempre y cuando se haya implementado vy finalizado el plan de accién, la UPCSST realiza una
evaluacién final al Prestador de Servicios Turisticos y/o Destino Turistico, con la finalidad de
evidenciar su incremento en el Nivel de Calidad que se obtuvo en el diagnoéstico de inicio;

X. El Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico, solicita su
dictaminacién de acuerdo al Nivel de Calidad obtenido en su autodiagnéstico de inicio, o bien, a
través de su evaluacion final, después de concluir su plan de accion con la intervencion de una
UPCSST. Esta actividad se podra llevar a cabo dentro de un periodo de 30 dias habiles, una vez
que el Prestador de Servicios Turisticos o Representante del Destino Turistico solicita su
dictaminacion en el Portal del Sistema de Certificacion;

XI. El organismo dictaminador emite el resultado sobre el Nivel de Calidad del Prestador de Servicios
Turisticos y/o Destino Turistico en un plazo no mayor a 15 dias habiles, una vez concluida la
dictaminacion;

Xll.  En caso de que el Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico no
esté conforme con el nivel de calidad obtenido, de acuerdo a los resultados de la auditoria
realizada por un OD, debera solicitar una nueva revision a través del apartado de “observaciones”
inmerso en el Portal, siempre y cuando cuente con las pruebas documentales que soporten la
inconformidad, dentro de los cinco dias habiles siguientes a la fecha de entrega del informe de
dictaminacion por parte del OD;

Xlll.  ElI OD entrega a la Secretaria el informe de dictaminacion previamente consensado con el
Prestador de Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico, para que ésta proceda a
emitir el Distintivo Nacional de Calidad Turistica.

VIGESIMO TERCERO.- La vigencia del Distintivo Nacional de Calidad Turistica es de dos afios.

VIGESIMO CUARTO.- Al concluir la vigencia del Distintivo Nacional de Calidad Turistica, el Prestador de
Servicios Turisticos y/o Representante del Destino Turistico que opte por mantener el proceso de mejora
continua, podra realizar su renovacién o reiniciar el ciclo conforme a lo establecido en el articulo DECIMO
PRIMERO del presente ACUERDO.

APARTADO G. INCENTIVOS.

VIGESIMO QUINTO.- La Secretaria llevara a cabo acciones para que los Prestadores de Servicios
Turisticos y/o Destinos Turisticos que se adhieran al Sistema de Certificacion, cuenten con opciones que les
permitan atender los requerimientos y criterios establecidos en las Guias de Evaluacion, para poder obtener el
Distintivo Nacional de Calidad Turistica y alcanzar niveles superiores de calidad dentro del Sistema de
Certificacion. Estas acciones pueden consistir en apoyos de capacitacion y/o asistencia técnica;
profesionalizacién; y financiamiento; asimismo los incentivos para los Prestadores de Servicios Turisticos y/o
Destinos Turisticos que obtengan el Distintivo Nacional de Calidad Turistica, seran entre otros, el de
promocioén.

TRANSITORIOS

PRIMERO.- El presente Acuerdo entrara en vigor a los 180 dias héabiles posteriores a su publicacion en el
Diario Oficial de la Federacion.

SEGUNDO.- La Secretaria revisard cuando asi lo considere, la mecéanica, estructura y operaciéon del
Sistema de Certificacion, asi como sus instrumentos de evaluacion, con la finalidad de realizar ajustes o
actualizaciones conforme a las nuevas necesidades y tendencias del sector.

Dado en la Ciudad de México, a los dos dias del mes de agosto de dos mil diecisiete.- El Secretario de
Turismo, Enrique de la Madrid Cordero.- Rubrica.
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