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TURISMO

ACUERDO MINISTERIAL Nro. 2021-010

Rosa Enriqueta Prado Moncayo
MINISTRA DE TURISMO

CONSIDERANDO:

el articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone: “Las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas.

La Ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios
publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor”,

el articulo 53 de la Constitucion de la Reptblica del Ecuador sefiala: “Las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberéan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion. El Estado
responderda civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su
cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados”;

el numeral 25 del articulo 66 de la Constitucién de la Republica del Ecuador
establece que: “reconoce y garantizara a las personas: (...) 25. El derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su
contenido y caracteristicas. ”

el articulo 154 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que: “A las

ministras y ministros de Estado, ademas de las atribuciones establecidas en la
Ley, les corresponde: 1. Ejercer la rectoria de las politicas publicas del area a
su cargo y expedir los acuerdos y resoluciones administrativas que requiera su
gestion (...)”;

el articulo 226 de la Constitucién de la Republica del Ecuador dispone que es
deber de “las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, sus
servidoras y servidores publicos y las personas que actden en virtud de una
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MINISTERIO DE TURISMO

Que,

potestad estatal, coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion”;

el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador prescribe que:
“La administracion publica constituye un verdadero servicio a la colectividad
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, coordinacion, participacion, planificacion transparencia y
evaluacion’”;

Que, el literal f) del capitulo IV de las Directrices de las Naciones Unidas para la

Proteccion del Consumidor, establece “Controversias y reclamaciones de los
consumidores-. Las empresas deben poner a disposicion de los
consumidores  mecanismos de reclamacion que les permitan resolver
controversias de manera rapida, justa, transparente, poco costosa, accesible y
efectiva sin cargas ni costos innecesarios. Las empresas deben considerar la
posibilidad de adoptar las normas nacionales e internacionales relativas a
procedimientos internos de reclamacion, servicios alternativos de solucion
de controversias y codigos sobre satisfaccion de los clientes”,

Que, las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, en el

numero 37, hace alusion a la “Solucién de Controversias y Compensacion.- Los
Estados Miembros deben alentar el establecimiento de mecanismos
justos, efectivos, transparentes e imparciales para atender las
reclamaciones de los consumidores, por medios administrativos, judiciales
y alternativos de solucion de controversias, incluidos los casos transfronterizos.
Los Estados Miembros deben establecer o mantener medidas legales o
administrativas para permitir que los consumidores o, en su caso, las
organizaciones competentes obtengan compensacién mediante procedimientos
oficiales o extraoficiales que sean rapidos, justos, transparentes, poco costosos
y accesibles. Tales procedimientos deben tener especialmente en cuenta las
necesidades de los consumidores en situacion vulnerable y de desventaja. Los
Estados Miembros deben facilitar a los consumidores el acceso a vias de
recurso que no supongan costos o demoras ni impongan cargas excesivas para
el valor econémico en juego y que, al mismo tiempo, no impongan cargas
excesivas o indebidas a la sociedad y las empresas”,

Que, el articulo 1 de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor tiene por objeto “(..)
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normar las relaciones entre proveedores y consumidores, promoviendo el
conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la
equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes”’;
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el articulo 4 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor establece los
derechos de los Consumidores en la siguiente forma: “(...) 5. Derecho a un trato
transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los
proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida; (...) 10.
Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada
prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion; 11. Derecho a seguir
las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; (...)"

el articulo 1 de la Ley de Turismo “tiene por objeto determinar el marco legal
que regird para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico;
las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de
los usuarios”’;

el articulo 5 de la Ley de Turismo considera como actividades turisticas las
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion
remunerada de modo habitual a una o méas de las siguientes actividades: “a.
Alojamiento; b. Servicio de alimentos y bebidas; c. Transportacion, cuando se
dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte aéreo, maritimo,
fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdsito; d. Operacion,
cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad se
considerara parte del agenciamiento; e. La de intermediacion, agencia de
servicios turisticos y organizadoras de eventos congresos y convenciones(...)”’;

el articulo 15 de la Ley de Turismo sefiala que el Ministerio de Turismo es el
organismo rector de la actividad turistica ecuatoriana, y entre sus atribuciones
consta preparar las normas técnicas y de calidad por actividad que regiran en
todo el territorio nacional;

el articulo 42 de la Ley de Turismo sefiala que “Corresponde al Ministerio de
Turismo la defensa de los derechos del usuario de servicios turisticos en los
términos que sefiala la Constitucion, la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y esta Ley”;

el articulo 81 del Reglamento General a la Ley de Turismo establecen: “(..)
Para los efectos que se desprenden de la obligacion del Ministerio de Turismo
como defensor de los derechos de los usuarios, constituird el Centro de
Proteccion Turistica. Para tal efecto, el Ministerio celebrara los convenios que
sean necesarios con las instituciones publicas o privadas con potestades
especificas en patrocinio de causas en defensa del consumidor en general y de
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MINISTERIO DE TURISMO

ser procedente con instituciones que ejercen la potestad de sancion en esta
materia’’;

Que, mediante Decreto Ejecutivo N° 591 de 3 de diciembre de 2018, el Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, Licenciado Lenin Moreno Garcés,
nombro como titular del Ministerio de Turismo a la sefiora Rosa Enriqueta Prado
Moncayo;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 49 publicado en el Registro Oficial 89 de 27
de noviembre de 2019 se expide el Instructivo Administrativo Sancionador
Procesos de Control Turistico en el cual se establece los parametros de
aplicacion del procedimiento administrativo sancionador en el marco de la
competencia de control que ejercen los distintos funcionarios y servidores del
Ministerio de Turismo en todo el territorio ecuatoriano, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente;

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 2020-014 de 08 de junio 2020, se expide el
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de
Turismo, en el cual se establecen las atribuciones y responsabilidades de la
Gestion de Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos y una de ellas es: “(...)
Gestionar denuncias y/o quejas de los turistas por incumplimiento y mala
prestacion de servicios; y, procesarlas de acuerdo al ambito de su competencia
con las instancias correspondientes (...)”

Que, el Plan Integral de Asistencia al Turista sefiala que el Ministerio de Turismo
recepta denuncias administrativas mediante diferentes canales como su portal
web, correo electronico, teléfono entre otros acerca de la calidad de los servicios
que ofertan los establecimientos turisticos debidamente registrados;

Que, mediante informe situacional de denuncias quejas y reclamos a nivel nacional de
enero — diciembre 2020, se conoce el estado actual de la gestion institucional de
procesos, asi como los resultados generados en beneficio de la persona usuaria
de servicios turisticos; vy,

En ejercicio de las atribuciones conferidas en el numeral 1 del articulo 154 de la
Constitucion de la Republica y el articulo 17 del Estatuto de Regimen Juridico
Administrativo de la Funcion Ejecutiva.

ACUERDA

Expedir el REGLAMENTO DE DENUNCIAS Y QUEJAS ADMINISTRATIVAS
TURISTICAS.
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MINISTERIO DE TURISMO

TITULO I
AMBITO GENERAL, DERECHOS, OBLIGACIONES Y COMPETENCIA
CAPITULO |
AMBITO GENERAL
Articulo 1.- Objeto.- El presente reglamento tiene como objeto, reglamentar el
procedimiento de atencion y gestion de denuncias y/o quejas que presenten las personas
usuarias de servicios turisticos en contra de los prestadores de servicios turisticos por
incumplimiento y/o mala prestacion de los mismos.
Articulo 2.- Ambito de aplicacion.- Este reglamento debera ser aplicado por la
Direccion de Proteccion al Usuario de Servicio Turistico o quien haga sus veces, Y las

Unidades desconcentradas del Ministerio de Turismo.

Articulo 3.- Definiciones.- Para la aplicacion del presente Reglamento se debera tomar
en cuenta los siguientes términos y definiciones:

Acuerdo directo: Es aquel al que llegan las partes involucradas de manera
directa, el cual se comprometen en dar cumplimiento.

- Imposibilidad de Acuerdo: Es aquel cuando las partes involucradas de manera
directa, no logran llegar a ningtn acuerdo o arreglo que les beneficie.

- Denuncia: La denuncia es el acto por el que cualquier persona pone en
conocimiento de un 6rgano administrativo competente, la existencia de un hecho
que puede constituir fundamento para la actuacion de las administraciones
publicas.

- Denunciado: Persona natural o juridica contra la cual se presenta una denuncia
porque se le atribuye el haber cometido el incumplimiento y/o mala prestacion
de un servicio turistico.

- Denunciante: Toda persona que denuncia el incumplimiento y mala prestacion
de un servicio turistico al adquirirlo o utilizarlo.

- Persona usuaria: Toda persona natural o juridica que, como destinatario final,
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios turisticos. Se entenderd como
persona usuaria también a la persona consumidora, conforme lo establece la Ley
Organica de Defensa del Consumidor.
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MINISTERIO DE TURISMO

- Proveedor de servicios turisticos: Toda persona natural o juridica que
desarrolle actividades de distribucion o comercializacion, asi como prestacion de
servicios turisticos a personas usuarias, por lo que cobra un precio o tarifa.

- Queja: Cualquier expresion escrita de insatisfaccion que denota molestia o
disgusto por parte de la persona usuaria de servicios turisticos de servicios
turisticos que desea emitir un descontento por un servicio no recibido o recibido
de manera insatisfactoria.

Articulo 4.- Confidencialidad de la informacion.- Son todos los datos considerados
como sensibles, es decir, aquellos que al ser divulgados afecten la intimidad de las
personas, cuyo uso indebido, puede generar discriminacién, o atenta contra los derechos
personalisimos y fundamentales y, en especial aquellos cuyo uso publico atente contra
los derechos humanos consagrados en la Constitucion de la Republica del Ecuador e
Instrumentos Internacionales. Por tanto, la informacion considerada como sensible
reportada por el usuario sera confidencial.

CAPITULO 1

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS USUARIAS DE
SERVICIOS TURISTICOS

Articulo 5.- Derechos del usuario de servicios turisticos - El presente reglamento
reconoce Yy tutela los derechos fundamentales del consumidor establecidos en la
Constitucién de la Republica, tratados o convenios internacionales, legislacién interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil y los establecidos en el articulo
4 de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor que son los siguientes:

1.- Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los
servicios basicos;

2.- Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3.- Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad,;

4.- Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
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MINISTERIO DE TURISMO

5.- Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones
Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6.- Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

7.- Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8.- Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

9.- Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o
reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor;

10.- Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencién sancion
y oportuna reparacion de su lesion;

11.- Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;

12.- Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podré notar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Articulo 6.- Obligaciones del consumidor.- De igual manera reconoce y establece las
obligaciones de los consumidores especificados en el articulo 5 de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor a saber:

1.- Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2.- Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios
gue puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3.- Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas,
por el consumo de bienes o servicios licitos;

4.- Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a
consumirse.
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MINISTERIO DE TURISMO

CAPITULO Il
COMPETENCIA DEL ORGANO ADMINISTRATIVO

Articulo 7.- De la Autoridad Nacional de Turismo.- EI Ministerio de Turismo es el
ente rector de la actividad turistica en el territorio ecuatoriano, conforme lo establece la
Ley de Turismo, a nivel nacional, en los términos que sefiala la Constitucion de la
Republica del Ecuador, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y la Ley de
Turismo.

Articulo 8.- Competencia de la Direccion de Proteccion al Usuario de Servicios
Turisticos.- EI Ministerio de Turismo, a través de la Direccion de Proteccion al Usuario
de Servicio Turisticos o quien haga sus veces, y las Unidades desconcentradas deberan
de acuerdo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos: “Gestionar
denuncias y/o quejas presentadas por los turistas por incumplimiento y mala prestacién
de servicios; y, procesarlas de acuerdo al ambito de su competencia con las instancias
correspondientes” .

Articulo 9.- Competencia de la Direccion de Acreditacion y Control.- Realizar el
seguimiento a los procesos administrativos sancionadores llevados a cabo por las
unidades desconcentradas; producto del incumplimiento de la normativa técnica y
norma de calidad por parte de los prestadores de actividades, modalidades y servicios
turisticos.

Articulo 10.- En caso de no resolverse los conflictos mediante las acciones del
Ministerio de Turismo, el interesado siempre podra acceder a los centros de Mediacion
y Arbitraje, para con sujecion en la Ley de Arbitraje y Mediacion, intervenir en esta
materia; o podra acudir a la justicia ordinaria.

TITULO Il
DE LAS DENUNCIAS Y/O QUEJAS Y EL PROCEDIMIENTO
CAPITULO |

RECEPCION DE DENUNCIAS Y/O QUEJAS ADMINISTRATIVAS DE
USUARIOS DE SERVICIOS TURISTICOS

Articulo 11.- Recepcion de denuncias y/o quejas.- La recepcion de las denuncias y/o
quejas de usuarios de servicios turisticos se la realiza mediante medios electronicos y de
manera presencial en las diferentes oficinas a nivel nacional, de acuerdo a la
circunscripcion territorial.
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MINISTERIO DE TURISMO

Articulo 12.- Forma de presentacion ante el Ministerio de Turismo.- Las personas
que ingresan una denuncia y/o queja, deberan presentar su peticion de manera escrita la
cual podré ser presentada en las Oficinas del Ministerio de Turismo mediante oficio,
formulario de presentacién de denuncias; a través de un correo electronico institucional
sefialado para el efecto, o mediante la plataforma Unica de tramites www.gob.ec, la cual
debe ir acompafiada de los documentos de respaldo que se considere pertinente y
justifique el motivo de la queja y/o denuncia

Articulo 13.- Medios escritos.- Las peticiones escritas que se presenten a través de
oficio o formulario podran ser entregados directamente en la oficina matriz del
Ministerio de Turismo en la ciudad de Quito o pueden ser remitidas a las Direcciones
Zonales u Oficinas Técnicas ubicadas a nivel nacional.

Articulo 14.- Medios electrénicos.- Las peticiones podran ser receptadas por medios
electronicos implementados por la institucion para el efecto, de ser competencia de la
institucion se le informaran los canales a través de los cuales puede presentar su
peticion.

Articulo 15.- Registro de denuncias y/o quejas.- Las denuncias y/o quejas que
ingresen al Ministerio de Turismo a través de los medios electrénicos o escritos,
deberén ser sistematizadas en el formato de matriz de denuncias aprobado por la
Direccidn de Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos o quien haga sus veces.

De igual manera, la Direccion de Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos o quien
haga sus veces y Unidades desconcentradas a nivel nacional, debera llevar un archivo
digital o fisico actualizado de las denuncias ingresadas a esta Cartera de Estado.

Articulo 16.- Traslado de denuncias y/o quejas.- Las denuncias y/o quejas que por su
jurisdiccion deben ser gestionadas en territorio, seran trasladadas a la Direccion Zonal u
Oficina Técnica correspondiente, asi como deberan ser trasladadas desde territorio a
Planta Central, mediante memorando.

Las denuncias objeto del traslado deben responder al criterio del domicilio del prestador
de servicios turisticos, sin que esto limite a la persona consumidora a presentar su
denuncia ante las distintas oficinas a nivel nacional y la agencia tenga un domicilio
distinto. Las denuncias que se trasladen deberan gestionarse bajo responsabilidad de
cada unidad administrativa hasta su cierre.

CAPITULO 1

TRAMITACION DE DENUNCIAS Y/O QUEJAS ADMINISTRATIVAS
TURISTICAS
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Articulo 17.- Contenido de las denuncias y/o quejas.- Todas las denuncias y/o quejas
ingresadas al Ministerio de Turismo, escritas o0 a través de medios electronicos deberan
contar con la siguiente informacion minima requerida para gestionarla:

a) Nombres y apellidos de la persona denunciante

b) NUmero de documento de identidad de la persona que presenta la denuncia

¢) Numero de contacto del denunciante

d) Direccion de domicilio — ciudad y provincia

e) Correo Electronico del denunciante

f) Nombres y apellidos del denunciado o nombre del establecimiento

g) Numero de documento de identidad o ruc del denunciado en caso de tenerlo.

h) Numero de contacto del denunciado y/o correo electronico

i) Direccién del establecimiento — ciudad y provincia

j)  Motivo de la queja y/o denuncia, descripcion de los hechos que presuntamente
ocasionaron la vulneracién de derechos, por incumplimiento y mala prestacion de
servicios turisticos.

K) Peticion

I) Documentos o informacidn que respalden la peticion

En el caso que, la denuncia presentada por una persona juridica de derecho privado en
su calidad de usuaria final del servicio turistico debera adjuntar el nombramiento del
representante legal. Por otro lado si la denuncia es presentada a nombre de terceras
personas se adjuntaré el respectivo poder que acredita dicho mandato.

No se aceptaran denuncias anénimas

Articulo 18.- Verificacion del contenido de las denuncias y/o quejas.- Las denuncias
y/o quejas gestionadas por el Ministerio de Turismo, a través de la Direccion de
Proteccidn al Usuario de Servicio Turisticos o quien haga sus veces deberan contener en
lo posible toda la informacion solicitada en el formulario o los generales de ley, la
misma que debera ser analizada en término maximo de dos dias previo a su calificacion.

En el caso de no contar con toda la informacion, se debera solicitar al denunciante los
datos faltantes con el fin de completar la denuncia, para lo que se le concedera dos dias
término para realizarlo.

En caso que no se complete la informacion dentro del término establecido, se realizara
una insistencia y si el denunciante no responde a la solicitud en el término de tres dias,
se entenderd como abandono a la denuncia; por lo que no se gestionara la misma y se
cerrara el trdmite con un informe, que debera ser suscrito por el/la servidor/a
encargado/a del proceso y aprobado por el jefe/a inmediato/a.
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MINISTERIO DE TURISMO

Articulo 19.- Calificacion de la peticion.- Una vez ingresada la denuncia y esta se
encuentre completa, se realizara la calificacion de la misma por cada unidad competente
de su jurisdiccion, bajo los siguientes parametros:

1. Si es competencia del Ministerio de Turismo; y
2. Si los hechos se basan en incumplimiento de oferta, promocién y/o contrato/, o
mala prestacion de servicios turisticos.

Para la calificacion de la denuncia se otorgaré el término de tres dias, desde que esta fue
recibida por el Ministerio de Turismo o desde que fue completada.

Articulo 20.- Casos que no se calificardn.- Las denuncias y/o quejas que no sean
competencia de la Direccion de Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos, deberan
ser trasladadas a la Unidad correspondiente del Ministerio de Turismo; o de ser el caso,
deberan ser remitidas a la Entidad/Cartera de Estado que corresponda para su atencion
y seguimiento, para lo cual se contara con término de dos dias desde que se ha realizado
el anlisis de la misma.

Articulo 21.- Calificacién de denuncias y quejas.- La calificacion de denuncias y/o
quejas son aquellas que corresponden a hechos basados en incumplimiento de oferta,
promocion y/o contrato/, 0 mala prestacion de servicios turisticos.

Los casos que no correspondan a incumplimiento de oferta, promocién y/o contrato/, o
mala prestacion de servicios turisticos, deberan ser trasladados al area competente o la
entidad que corresponda, para lo que se debera dar la debida informacién a la persona
denunciante sobre dicho procedimiento y el traslado de su peticién, con la finalidad que
el usuario pueda dar el respectivo seguimiento o presentar la denuncia.

Articulo 22.-Gestién de la atencidn de denuncia.- El procedimiento se aplicara a nivel
nacional para la gestion de la atencién de denuncias y/o quejas, sera el aprobado por la
Direccion de Proteccidn al Usuario de Servicios Turisticos o quien haga sus veces.

1.- El denunciante presentara su denuncia a través de correo electrénico, formulario
fisico u oficio dirigido al Ministerio de Turismo, o sistema Unico de tramites plataforma
GOB.EC. De ser el caso que el denunciante sea una persona juridica y que en calidad de
usuaria presente la denuncia y/o queja, debera adjuntar la copia del nombramiento del
representante legal.

2.- El Ministerio de Turismo, a través de la Direccion de Proteccion al Usuario de
Servicios Turisticos o quien haga sus veces y Oficinas Técnicas desconcentradas, recibe
y revisa la denuncia para analizar si es 0 no competencia de la Cartera de Estado y la
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MINISTERIO DE TURISMO

calificard o no dentro del término de dos dias desde que fue recibida la denuncia y
reasignard al técnico responsable.

2.1. En el caso de no ser competencia del Ministerio de Turismo: Se pone en
conocimiento al denunciante via correo electronico u oficio y se deriva al
organismo competente para su gestion, siempre y cuando sea en sede
administrativa, y no sea un caso que amerite denuncia penal de accion privada.
Para la derivacion se observara el término de dos dias para realizar dicho
traslado. Con esta gestion se cerrara la denuncia con un informe que debe estar
firmado por el técnico responsable de la denuncia y el Director o Directora
Zonal.

2.2. En el caso de ser competencia del Ministerio de Turismo: el técnico
responsable realizara la verificacion del registro turistico del proveedor de
servicios turisticos.

3.- En el caso de verificar que el proveedor de servicios turisticos no cuenta con
registro turistico, se remitira a la Direccion de Acreditacion y Control o quien haga sus
veces 0 las Unidades desconcentradas a nivel nacional, segin la jurisdiccion que
corresponda, la cual debera dar inicio al procedimiento sancionatorio correspondiente;
sin perjuicio, que la gestion de denuncias continte.

La Direccion de Acreditacion y Control enviard mensualmente el catastro actualizado a
la Direccién de Proteccion de Servicios Turisticos o quien haga sus veces y a las
Unidades desconcentradas a nivel nacional.

4.- En el caso que el establecimiento tenga registro turistico o no, la Direccion de
Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos 0 quien haga sus veces, y las unidades
desconcentradas deberdn correr traslado de la denuncia al denunciado, se solicitara
respuesta y documentos de respaldo, via correo electronico. Se le concedera el término
de tres dias para dar respuesta a lo solicitado.

En caso que no se reciba respuesta dentro del término concedido, se realizara una
insistencia via correo electrénico para que la parte denunciada remita la respuesta dentro
del mismo término concedido de tres dias. Si la falta de contestacion persiste, se
realizard una tercera insistencia a la parte denunciada, via correo electrénico, otorgado
nuevamente tres dias término para dar respuesta.

Si pese a las tres insistencias realizadas la parte denunciada no contesta, se convocara a
una reunion de trabajo que se realizara dentro del término de cuatro dias posteriores,
contados a partir que se constate la falta de respuesta por parte del denunciado.

En caso que la parte denunciada no asista a la reunion de trabajo, se dara por terminado
el tramite de gestion de denuncias y se realizara el respectivo informe, para lo cual €l
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MINISTERIO DE TURISMO

técnico o técnica tendré el término de dos dias. Paralelamente, se remitird con oficio a la
Direccion de Acreditacion y Control el informe de resultados de la tramitacion de la
denuncia, con la finalidad que ésta inicie las acciones de control correspondientes.

Se deberan mantener informadas a las partes, particularmente a la denunciada sobre el
estado del proceso.

La reunién de trabajo podra realizarse de manera presencial o a través de
videoconferencia.

De igual manera en el caso que la parte denunciante no asista a la reunion de trabajo, se
declarara en abandono el trdmite y se cerrara con un informe.

La reunion de trabajo podra ser aplazada por una sola vez, siempre y cuando exista
justificacion por parte del denunciante o denunciado, la cual debera presentarse de
manera presencial o por correo electronico, un dia antes de la fecha sefialada.

Los informes que cierran el tramite de denuncia deberan ser elaborados por el técnico
responsable y aprobados por el jefe inmediato superior.

5.- Si el Denunciado remite respuesta a la denuncia y los documentos de respaldo.

Si dentro del término de tres dias la persona denunciada ha remitido la respuesta sobre
la peticion realizada por parte del denunciante. EI Ministerio de Turismo debera poner
en conocimiento de ésta respuesta al denunciante dentro del término de dos dias
mediante correo electrdnico.

5.1. En caso que la propuesta del denunciado contenga una respuesta que se
considere favorable, se le concedera al denunciante tres dias término para
pronunciarse sobre su aceptacion o no a la propuesta presentada por parte del
denunciado.

5.1.1. Si la respuesta del denunciante es positiva, se cerrara el trdmite con
un informe de resultados, el cual se lo debera remitir a las partes dentro
del término de tres dias desde que se recibid la respuesta y se archivara la
misma.

5.1.2. Si la respuesta del denunciante es negativa o parcial, se convocara
a una reunion de trabajo a las partes, dentro del término de cuatro dias
una vez recibida la respuesta por parte del denunciante.

5.1.3 Si el denunciante no da contestacion dentro del término establecido,
se realizara una insistencia y si la falta de contestacién persiste se
realizard una tercera insistencia; si pese a los tres intentos la parte
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MINISTERIO DE TURISMO

denunciante no da contestacion se declarara el abandono y se cerrara el
tramite con un informe.

5.2. En caso que la respuesta del denunciado se considere negativa o parcial, se
convocard a una reunion de trabajo a las partes, dentro del término de cuatro dias
una vez recibida la respuesta por parte del denunciante.

5.3. Toda funcionaria o funcionario delegado para atender la gestion de
denuncias y/o quejas, durante el proceso de atencion deberd recordar a la
persona denunciante que siempre podra acceder a otras vias de reclamacion.

Articulo 23.- Casos reiterativos a nivel nacional.- En el caso que un proveedor de
servicios turisticos tenga mas de tres denuncias presentadas sobre incumplimiento de
oferta, promocion y/ contrato, 0 mala prestacion de servicios en su contra en el lapso de
un afio fiscal o0 menos la Direccion de Proteccion al Usuario de Servicios Turisticos o
quien haga sus veces y las oficinas técnicas desconcentradas deberan elaborar un
informe técnico que contenga la descripcion de las denuncias y su resultado, y deberan
indicar el motivo por el cual se iniciaron las mismas, que deberan ser calificadas por
incumplimiento de contrato o mala prestacion de servicios turisticos.

De igual manera se actuara en los casos en los que se reciban denuncias y/o quejas en
contra de prestadores de servicios turisticos en los que se identifique, a criterio de la
Direccion de Proteccién al Usuario de Servicios Turisticos o quien haga sus veces o las
oficinas técnicas desconcentradas, practicas que podrian ir en contra de los derechos de
las personas usuarias de servicios turisticos, reconocidos en la Ley Organica de Defensa
del Consumidor.

Si el informe fue emitido por las Unidades desconcentradas del Ministerio de Turismo
se deberé poner en conocimiento a la Direccidn de Proteccién al Usuario de Servicios
Turisticos 0 quien haga sus veces, para que esta unidad pueda disefiar la estrategia de
proteccion correspondiente. De igual manera, éste informe técnico deberd ser puesto en
conocimiento de la Direccion de Acreditacion y Control o Unidades desconcentradas
para gque den inicio al procedimiento administrativo sancionatorio correspondiente,
conforme lo establecido en el marco legal vigente aplicable.

CAPITULO 111

ACUERDOS DIRECTOS, IMPOSIBILIDAD DE ACUERDO, SEGUIMIENTO Y
DE CIERRE DENUNCIAS Y/O QUEJAS ADMINISTRATIVAS TURISTICAS

Articulo 24.- Cierre de la Denuncia.- Una denuncia bajo la competencia de la
Direccion de Proteccion al Usuario de Servicio Turistico o quien haga sus veces y de las
oficinas técnicas desconcentradas, sera cerrada mediante un informe de resultados de
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gestion de la denuncia que indique si esta lleg6 a un acuerdo directo o imposibilidad de
acuerdo.

El informe de resultados deberd ser puesto en conocimiento de las partes en el término
de dos dias que fue celebrada la reunion de trabajo o se recibio la aceptacion por escrito
de la parte denunciante, y de esta manera se archivara el tramite.

Articulo 25.- Acuerdo directo.- Las denuncias que se cierren por acuerdo directo
deberan contener los detalles de los acuerdos alcanzados en el informe de resultados.

Articulo 26.- Imposibilidad de acuerdo.- Si las partes no se han puesto de acuerdo
sobre la controversia, significa que la problemaética persiste.

La imposibilidad de acuerdo se puede manifestar en la reunion de trabajo realizada, o
por la falta de contestacion de parte de la denunciada o de la denunciante dentro de los
términos sefialados.

Articulo 27.- Seguimiento y verificacion de acuerdos.- Una vez cerrada la denuncia
entre las partes, el funcionario responsable de gestionar la denuncia debera realizar
seguimiento a los acuerdos establecidos en el informe de resultados, que deberan ser
cumplidos en un término maximo de treinta dias.

Articulo 28.- En el caso de cerrar la denuncia con un informe por imposibilidad de
acuerdo, se deberd poner a consideracion del denunciante, acudir a otras instancias
publicas tales como:

a) Centros de Mediacion y Arbitraje; y,
b) Fiscalia o Defensoria del Pueblo.

Articulo 29.- Procedimiento Administrativo Sancionador.- En el caso que el técnico
responsable de la gestion de denuncias considere que existe un supuesto incumplimiento
a la normativa turistica vigente y que afecte a los derechos de las personas usuarias de
servicios turisticos, deberd remitir la denuncia, informacion de respaldo e informe
técnico de resultados a la Direccion de Acreditacion y Control o quien haga sus veces o
a las Unidades desconcentradas del Ministerio de Turismo para que estas inicien el
procedimiento administrativo sancionador correspondiente.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- Publiquese en la pagina web del Ministerio de Turismo el presente Acuerdo
Ministerial, solicitud que seréa realizada por la Coordinacion General Juridica.
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Segunda.- El presente Acuerdo Ministerial entrard en vigencia a partir de su
suscripcion, sin perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial. La solicitud de
publicacion serd realizada por la Coordinacion General Juridica.

Comuniquese y publiquese.-

Dado y firmado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, el 03 de
mayo de 2021.

; E._ Firmado el ectr6ni camente por
7 ROSA ENRI QUETA
£ PRADO MONCAYO

Rosa Enriqueta Prado Moncayo

MINISTRA DE TURISMO
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