Ministro de Turismo

RESOLUCION (/9

POR CUANTO: E| Acuerdo No. 7742, del 28 de mayo de 2015, del Comité Ejecutivo del
Consejo de Ministros, aprob6 las funciones especificas del Ministerio de Turismo, y entre
ellas, la prevista en el Apartado Primero, numeral 5, referida a confeccionar, evaluar y
controlar el adecuado cumplimiento de las normas y pardmetros de calidad en el turismo.

POR CUANTO: Resulta necesario establecer un conjunto de normas que garanticen la
proteccidn de los derechos de los clientes del sector turistico, donde se regule la calidad
de sus productos y servicios.

POR TANTO: En ejercicio de las atribuciones que me estan conferidas en el inciso d) del
articulo 145 de la Constitucion de la Republica de Cuba;

RESUELVO
UNICO: Aprobar el siguiente,
SISTEMA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DEL TURISMO

CAPITULO I
GENERALIDADES

Articulo 1. Ei Sistema de Proteccién al Consumidor del Turismo es el conjunto de
principios, disposiciones y acciones ordanizativas y funcionales, dirigidas a educar,
orientar y amparar a [os consumidores en el reconocimiento de sus derechos y deberes,
para que se ejerzan frente a los proveedores en el acto de intercambio, y se caracteriza
por procedimientos agiles y eficaces.

Articulo 2. El Sistema que por la presente se dispone se aplica a las organizaciones
empresariales del sector turistico.

Articulo 3. El Sistema de Proteccidon al Consumidor del Turismo tiene los objetivos
siguientes:

a) Establecer un marco regulatorio que le permita una proteccién adecuada a los
consumidores; _
b) identificar las necesidades actuales y futuras de los clientes;




c) satisfacer sus requisitos y dar respuesta a sus expectativas;

d) promover el uso cotidiano de las mas estrictas normas éticas que favorecen vy
protegen a los clientes; y

e) contribuir a la informacién del consumidor.

cApPfTuLO I
ELEMENTOS DEL SISTEMA

Articulo 4. E| Sistema de Proteccion al Consumidor del Turismo se integra por los
elementos que se regulan en las secciones de este capitulo.

Seccion Primera
Derechos y deberes de los consumidores

Articulo 5. Los documentos regulatorios de los grupos empresariales Y sus empresas,
expresan como minimo los deberes y derechos establecidos en las normas rectoras
referentes a la proteccién al consumidor, a los cuales se agregan los que cada entidad
estime pertinente de acuerdo a sus experiencias y particularidades, en correspondencia
con la categorfa y requisitos de calidad declarados.

Seccion Segunda
Obligaciones de los proveedores de productos y servicios

Articulo 6. Los documentos regulatorios de los grupos empresariales y sus empresas
expresan como minimo las obligaciones de los proveedores establecidas en las normas
rectoras referentes a la proteccion al consumidor y las pactadas en los contratos entre
ambas partes.

Seccion Tercera
Atencion institucional al Sistema

Articulo 7. Las organizaciones empresariales del sistema de turismo implementan los
procedimientos que le permiten aplicar y controlar la proteccién al consumidor; qu'e
incluye el tratamiento de las quejas, reclamaciones, denuncias y planteamientos, segun
las normativas vigentes en la materia.

Articulo 8. Los presidentes de las organizaciones empresariales establecen conforme a
sus procedimientos internos el drea que atiende la actividad de proteccién al consumidor.

Articulo 9. Los delegados territoriales del Ministerio de Turismo designan a un
Subdelegado encargado de la atencion a la actividad de proteccidn al consumidor a nivel
territorial, quien es responsable de:




a) Desarrollar las relaciones de trabajo con la Direccidn Provincial de Comercio en
materia de proteccién al consumidor y asistir a las reuniones que a ese efecto se
convoguen; y

b) realizar el analisis de la implementacién de la proteccion al consumidor en el
territorio, en el marco del Consejo de Direccion y el Comité de Calidad.

Seccién Cuarta
Informacion documentada del Sistema

Articulo 10. las organizaciones empresariales elaboran e implementan los
procedimientos para la proteccion al consumidor que dan respuesta a los requisitos de
calidad para los aspectos siguientes:

a) Atencion al consumidor;

b) imagen y confort;

c) disciplina de precios;

d) disciplina de caja;

e) sefializaciones de informacion y orientacion;
f) productos no aptos para la venta;

g) comunicacion con el cliente;

h) gestion de venta;

i} garantias, segln proceda;

j) compensaciones;

k) higiene y seguridad alimentaria;

[) higiene y limpieza de la instalacion;

m) estado técnico de la instalacion;

n) seguridad y proteccion;

0) disciplina de los trabajadores;

p) atencion a las quejas,

q) establecimiento de las cléusulas de calidad en los contratos; y
) otros requisitos especificos de la actividad.

Articulo 11. Las tiendas y mercados garantizan las facilidades de compra que incluye:
a) guardabolsos,
b) probadores de vestuario,
c) medios de prueba para el calzado,
d) pesas de comprobacion,
e) pos para el pago por tarjetas,
f) verificadores de precios,
g) medios de medicion certificados, o
h) bolsas plésticas y otros insumos desechables.




Articulo 12. los servicios gastrondémicos poseen un soporte informativo que puede ser
carta mend, pizarra informativa, doyles personalizados, u otros, que detallan los servicios
que prestan, los precios, horarios y los productos que se ofertan.

Articulo 13. Las instalaciones hoteleras cumplen con los requisitos establecidos para la
clasificacion de los Establecimientos de Alojamiento Turistico, en correspondencia con la
categoria del establecimiento.

Seccion Quinta
Satisfaccion de los consumidores

Articulo 14. Para la medicion de la satisfaccién de los consumidores, las entidades del
sector emplean las herramientas siguientes:

a)
b)
A
d)
e)
f)

g)
h)

i)
),

K)
)

Resultados del informe de la Encuesta Nacional de Satisfaccion del Destino;
resultados de opiniones de visitantes por la Web. Cubatravel;

resultados de informes, reuniones, encuestas y entrevistas de Turoperadores;
informe de incidencias de {os receptivos;

contenido de las redes sociales y posicionamiento;

resultados de las encuestas corporativas de ias empresas;

opiniones del Libro de Clientes;

resultados de inspecciones estatales internas, controles funcionales, inspecciones
de calidad, u ofras similares;

resultados de las inspecciones estatales externas de organismos rectores en
materia de calidad tales como el Ministerio de Comercio Interior; Ministerio de
Salud Plblica; Oficina Nacional de Normalizacion; Ministerio de Ciencia, Tecnologia
y Medio Ambiente; entre otros;

costos de la calidad;

comportamiento de quejas y reclamaciones;

evaluacion del comportamiento de los indicadores de seguridad;

m) evaluacion del cumplimiento de la Politica Metroldgica;

n)

0)

evaluacion del Proceso de Clasificacion, Licencias y Avales; y

reconocimientos y premios de la calidad a los servicios, otorgados por el Ministerio
de Turismo, el Sindicato Nacional de Trabajadores de Hoteleria y Turismo, las
organizaciones nacionales con competencia en la materia, Turoperadores vy
Agencias de Viajes,

Articulo 15. Los resultados de las herramientas aplicadas son analizados en el Comité
de Calidad y el Consejo de Direccion correspondientes a cada nivel.




Seccidn Sexta
Recursos Humanos

Articulo 16. Los directivos, funcionarios y trabajadores del sector de turismo se
capacitan en materia de proteccidn al consumidor, asi como en los procedimientos
especificos de su empresa, con énfasis en los trabajadores que estan en contacto directo
con los consumidores,

Articulo 17. Los jefes designados realizan comprobaciones sobre la adquisicién de estos
conocimientos con la frecuencia que se determine de acuerdo al tipo de actividad, asi
como cuando el trabajador se ausenta por un largo periodo de tiempo de su puesto de
trabajo o es de nueva incorporacion.

Articulo 18. Las comprobaciones pueden ser escritas, verbales o por supervisién de los
jefes y estos resultados se reflejan en la. evaluacién del desempeiio.

Articulo 19. Cuando un cuadro, funcionario o trabajador es responsable de una queja
o reclamacion que implique compensacién al consumidor, se le aplica la responsabilidad
material por el monto compensado, ademds de las medidas administrativas y disciplinarias
establecidas en el reglamento, derivadas del analisis que se realice.

Articulo 20. Cuando el responsable sea un tercero ajeno a la entidad, se realiza la
reclamacion correspondiente.

Seccién Séptima
Acciones de control

Articulo 21. FEl Sistema de Proteccién al Consumidor del Turismo es evaluado
fundamentalmente mediante las siguientes acciones de control:

a) Internas: Son las realizadas por las autoridades competentes para evaluar la
calidad dentro del sector de turismo e incluye el autocontrol, los controles
funcionales, inspecciones y auditorias de calidad realizadas por el Ministerio de
Turismo ©. los grupos empresariales a sus empresas subordinadas, u otras
similares.

b) Externas: Las que realizan otros organismos en correspondencia con sus
funciones.

Articulo 22. las normas regulatorias de alimentos y seguridad vigentes, son
herramientas de trabajo de las empresas. turisticas para garantizar la proteccién al
consumidor y su cumplimiento es objeto de revisién por la Direccion de Calidad a los
distintos niveles.




Articulo 23. Los resultados de estos controles son evaluados en los Comités de Calidad
correspondientes, donde se analizan las causas y condiciones que provocaron las no
conformidades y las medidas para minimizarlas y se identifican, siempre que sea posible,
oportunidades de mejora del sistema.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA: Encargar a la Directora General de Calidad y Operaciones del Ministerio de
Turismo la implementacién y control de lo gue por la presente se dispone.

SEGUNDA: La presente resolucién entra en vigor a partir de los treinta dias posteriores
a la fecha de su firma.

NOTIFIQUESE a la Directora General de Calidad y Operaciones del Ministerio de
Turismo.

COMUNiQUESE a los miembros del Consejo de Direccién del Ministerio de Turismo, a
los delegados del Ministerio de Turismo en los territorios y a los presidentes de los grupos
empresariales del Sector de Turismo.

ARCHIVESE su original en la Direccién Juridica de este Ministerio.

Dada en La Habana a los 28 difas del mes de YMJ?J de 2019, “Ano 61 de la
Revolucién”.

farrero Cruz



