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PROLOGO

El presente trabajo tiene por objetivo abordar la problematica del
Derecho del Turismo de una manera integral, partiendo no sélo por la
definicion de sus ambitos objetivos y subjetivos, sino pretendiendo abarcar la
problematica juridica comun a todas las modalidades turisticas, algunas de las
cuales han ocupado ya varias paginas de la literatura especializada vy
acaloradas discusiones académicas, abandonando la vieja posicion que

limitaba la problematica sdélo a la relacion entre turistas y agencias de viajes .

En ese camino, este trabajo intenta ubicar su naturaleza juridica a través
del analisis en la division tradicional del Derecho. De alli en adelante,
planteados los ambitos del Derecho del Turismo, la tarea continuara en intentar
dar soluciones a la conflictividad en materia turistica, atravesando la
problematica comun a todas, sea turismo de aventura, rural, cultural,

alojamiento, etc.

Dos grandes obras fueron inspiradoras para llegar hasta aqui, ya que
despertaron un interés especial para poder abordarlo integramente: el libro
Droit du Tourisme del profesor francés Pierre Py, donde se divide al Derecho
del Turismo en su parte publica y privada, es decir en esa necesaria mirada
integral de esta novel rama; y por otro lado la obra colectiva Manuale di Diritto
del Turismo dirigida por los profesores italianos Vincenzo Francheschelli y
Francesco Morandi, quienes pudieron dar certeramente un examen global de la
materia objeto del Derecho del Turismo, abordando cada tematica y su

problematica particular, haciendo escuela en como debe encararse su estudio.
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Para abordar este trabajo se analizaron previamente mas de quince
diferentes legislaciones turisticas y se recogieron experiencias en una decena

de congresos de la especialidad, que fundamentaron esta obra.

Efectivamente la primera parte de este trabajo apunta a caracterizar el
Derecho del Turismo: desde su ubicacidon hasta su desarrollo actual, analizando
fundamentalmente las principales caracteristicas, pasando, entre otros, por la
relacion entre la administracion del turismo, la empresa turistica y los propios
turistas, dando un seguimiento particular a los turistas extranjeros, los menores

y el control de la actividad por parte del Estado.

La segunda parte intenta plantear una metodologia para analizar con
profundidad la problematica presentada en la primera parte, vinculada a la
relacion entre turistas y prestadores, a través de los contratos de turismo, con
sus complejas relaciones en temas de clausulas abusivas, y desarrollar asi el
trabajo que desde hace siete afios viene llevando a cabo la Asociacion
Argentina de Derecho del Turismo (Aadetur), siguiendo por otras experiencias

latinoamericanas y europeas.

Por ultimo, y como tercera parte, este trabajo recoge las experiencias y
la materia propia del Derecho del Turismo y avanza en proponer medidas
efectivas para una sana prestacion de una actividad econdmica tan importante
para nuestros pueblos, y que en definitiva permitan conciliar intereses entre el

Turismo y el Derecho.-
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CAPITULO |

La aproximacion al Derecho del Turismo

1.1 Nocién del Derecho del Turismo; su fuente mixta, y sus consecuencias

juridicas.

El primer objetivo que presenta este trabajo, tiene por deseo abocarse a
entender qué es el Derecho del Turismo. Para las ramas consolidadas del
Derecho, esto seria ocupar esfuerzos de manera indebida. Pero el Derecho del
Turismo, a pesar de su extensa vida bibliografica, que veremos en los préoximos
apartados, despierta sorpresas en el mundo juridico. Y tal como veremos, hay
acaloradas discusiones en encuentros académicos que afirman esta posicion.
Por ello comienza este capitulo, intentando entender la especialidad juridica en

materia turistica.

1.1.1 La especialidad en materia turistica

Desde que los autores italianos’ hablaran hace mas de 70 afios de

Derecho del Turismo para designar2 al conjunto de normas que concurren en la

' Jornada de presentacion de la "Rivista italiana di diritto del turismo". Mi-
lano, 19 mayo 2011. Facolta di Economia, Universita di Milano Bicocca. En
dicha ocasién el Profesor VINCENZO FRANCESCHELLI sorprendio al
auditorio durante su alocucion, ya que fue mucha la bibliografia anterior
que determinara el origen francés del Derecho del Turismo, previa a esta
reunion académica.

2 Conforme TORRE LANA, Revista andaluza de Derecho del Turismo N° 2 ,
pag 68-78. 2010. Ed. Junta Andalucia. Durante la disertacion en las
jornadas de Faro, Portugal de mayo de 2010, en oportunidad de la
conmemoraciéon de los XX anos del la Directiva 314/90 CEE, el profesor
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organizacion de ese fendmeno, complejo, cambiante y en deslumbrante y
exponencial progresion, que llamamos Turismo. Y ambas expresiones -Turismo
y Derecho del Turismo- se admiten y utilizan sin mayores cuestionamientos,
como valores entendidos universalmente aceptados, y que ocuparon
importantes espacios en la literatura juridica. Esta posicion, tan generalizada
hoy en dia, corre el riesgo de olvidar que en muchas ocasiones la revision de

los conceptos basicos, de los dogmas, es presupuesto del progreso cientifico.

La discusion desde el punto de vista doctrinario®, con algunos anos de
antecedencia se produjo en Francia, - donde los doctrinarios pensaran hasta el
ano 2011 que era la cuna de esta rama -, alla por el afio 1955, cuando André
Siegfried subrayo la importancia de las relaciones entre Derecho y Turismo,
donde se superd el dilema de la simple limitacion de la legislacién turistica,
superandose por la discusion que se daria entre el Derecho turistico y el
Derecho del Turismo. Digo sin duda que se hablara originalmente en Francia,
porque en la jornada de presentacion de la Revista Italiana de Derecho del
Turismo en 2011%, el profesor italiano Vincenzo Francheschelli demostrara
con la bibliografia de la época, que la expresion ya estaba acuinada en
Italia desde la década del 30.

balear planted la problematica de los subconsumidores y la de la ubicacion
del Derecho del Turismo.

3 Conforme PIERRE PY, Droit du Tourisme, Ed. Dalloz, 4ta edicién, 1996.
Se destaca en esta obra codmo se abarcara por primera vez en la literatura
de la especialidad, un tratamiento de la parte publica y privada alcanzando
un tratamiento completo y acabado.

*fdem cit 1.
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Siempre la discusion radicoé pues en definirlo simplemente por su objeto
0 por un régimen juridico especifico, es decir un derecho aplicado a la actividad

turistica o a las normas que ella trata.’

Vamos a entenderlo, en esta primera aproximacion y con el animo de
facilitar esta primera parte de la obra, siguiendo la definicion que realizara el
jurista francés Pierre Py como el Derecho de la actividad turistica, como el
conjunto de instituciones y reglas de Derecho donde el fenémeno
turistico ha provocado su nacimiento o inspirado su contenido. Para
clarificarlo diremos entonces que el Derecho del Turismo es aquel que trata de
desarrollar las normas que tiene por objeto proteger al consumidor o la
profesion turistica, conciliando turismo y orden publico, reglamentando la oferta

de alojamiento en su conjunto, los prestadores directos e indirectos, etc...?

El tiempo y el estudio han permitido a muchos estudiosos del Derecho
del Turismo claramente alinearse bajo esta corriente francesa del pensamiento
juridico, en donde se ha tentado varias veces, como lo ha hecho el Profesor
Servoin, también de Francia, de hablar de una verdadera autonomia de esta
rama del Derecho, fundamentandonos en particularidades en la contratacién de

servicios turisticos.

Efectivamente, y como conclusiones sacadas del Congreso

Iberoamericano de Derecho del Turismo celebrado en Cancin en 2008, el

°® PIERRE PY, ob. cit. Pagina 6.

® PIERRE PY, ob. cit. Pagina 6.
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variado objeto que impregna la actividad conocida como turismo ha dificultado
la configuracion de una nocion de turista dotada de un cierto rigor, mas alla de
la admitida usualmente, fruto entre otras de la Convenciéon de Roma, a las que
podemos adicionar las renovadas definiciones propuestas por la Organizacion
Mundial del Turismo (WTO-UN). Solo hay un hecho que parece quedar fuera
de toda discusion y es el de que el turista, el usuario de servicios turisticos -no

asi el contratante o adquirente de los mismos- que es una persona fisica.

1.1.2 La transversalidad del Derecho del Turismo

Respecto al Derecho del Turismo, lo que cabe cuestionarse es si ese
conjunto de normas, que pretende regular una realidad social y econémica tan
mutante, constituye una nueva rama juridica, con autonomia no solo para
mantener una denominacion propia, sino para sostener sus propios objetivos
cientificos y presupuestos metodoldgicos. A esto se suma la necesidad de una
autonomia didactica y académica que en las diferentes Jornadas
Latinoamericanas de Derecho del Turismo, como la de Montevideo’ de 2010,

se ha demostrado abiertamente.

Podemos decir también que es sabido que se acusa a quienes se
oponen a la aparicién de nuevas ramas juridicas de negar o desconocer la

realidad; pero se acusa también a quienes las reciben con alegria y las

7 Congreso del Derecho del Turismo del MERCOSUR, agosto de 2010,
Montevideo, Uruguay. Fuertes discusiones se generaron en el seno de
dicho congreso, con la participacion de especialistas referentes del
MERCOSUR.

10
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sancionan con rapidez de contribuir a un riesgo: el intento de la fragmentacién
del Derecho, el de la pérdida de una unidad, que solo debe ceder ante la
summa divissio - Derecho publico y privado8 - y acaso ante alguna de las
clasicas divisiones que el tiempo ha consolidado, como el Derecho civil,
comercial, penal o procesal. Cabe agregar a estas opiniones doctrinarias tan
fundadas por el Profesor Torres Lana, que permiten a aquellos que quieren
aproximarse al Derecho del Turismo para ordenar el tratamiento y estudio de su

materia, su contenido.

Debemos dejar de preocupados por los viejos avisos ante el peligro de
desintegracion de las ramas juridicas clasicas que han venido produciéndose
desde hace tiempo. No cabe, en efecto, desconocer toda la carga de
convencionalismo que subyace incluso a esa llamada summa divissio del
Derecho, aquella que nunca se ha discutido. La frase de ULPIANO en que
supuestamente se originé es prudente, como correspondia a su autor, permite
sino que mas bien sugiere una duplicidad de enfoques articulada sobre la

unidad esencial del universo juridico.

No vale por lo tanto la pena recorrer de nuevo un camino ya hecho,
sino, observar la realidad juridica desde una perspectiva distinta: esto es creo
el desafio de los estudiosos del Derecho del Turismo. Este nuevo enfoque
permite apreciar, como se hace actualmente, el caracter convencional de las
divisiones o ramas juridicas. Muchas son las razones que impulsan a
seleccionar un sector de la realidad social como objeto de una especifica

regulacion juridica: dogmaticas, tradicionales, conceptuales, sociales,

® TORRES LANA, ob. cit. Pagina. 68.

11
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economicas, etc. Deseos profundos de novedad e incluso discusiones de
politica académica no son tampoco ajenos a este afan de identificar, separar,
distinguir y, desde luego, denominar a nuevos sectores juridicos. Pero ello no
envuelve, y lo hemos sentido en varias oportunidades, riesgo alguno de
atomizacion del mundo juridico; si acaso, de enriquecerlo. Ni siquiera el
Derecho civil, la manifestacion de mayor raigambre historica del Derecho
privado se ha librado de un aumento mas que notable en el numero de sus
apellidos: derecho de la persona, de obligaciones, de contratos, reales, de
familia, de sucesiones, econdémico,..., y asi hasta casi el infinito, con muy pocas
dudas acerca de la unidad esencial del contenido civilistico de todas esas

materias.

1.1.3 La integracion del turismo en ramas juridicas consolidadas

Su aparicion como fenédmeno social, econémico y cultural es bien
reciente; mas lo es todavia su nueva dimensién de fendmeno de masas. En
cualquiera de sus facetas, su crecimiento sélo puede calificarse como
espectacular, aunque la econdmica ha desbordado las previsiones mas
optimistas: el turismo es hoy la primera industria en un buen numero de paises,

donde en Argentina, por ejemplo representa el 7.7 del PIB®.

Sobre todo, el turismo es por si solo, un fenédmeno interdisciplinario, del

que puede manifestarse casi con seguridad que su unidad radica en su propia

® Conforme el Informe del Derecho del Turismo en Argentina, DIEGO
BENITEZ, Universidad de Buenos Aires, 2010. Desde el afio 2002 en la
Universidad de Buenos Aires se presenta un informe sobre los avances
anuales del Derecho del Turismo.

12
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diversidad: diversidad de zonas geograficas, diversidad de paises, diversidad

de areas culturales, diversidad de lenguas, de costumbres, de creencias.

El valor del turismo hace innecesario justificar la necesidad de su
regulacion juridica especifica. Y, como se dijera, el caracter interdisciplinario
de tal regulacién viene exigido por la propia naturaleza polifacética de la
realidad social cuya organizacién constituye su objeto y finalidad. De alguna
manera, puede afirmarse que la materia social acotada presenta un caracter
expansivo que le lleva a penetrar en multiples de las ramas juridicas
consolidadas y aun de otras que apenas lo estan siendo. Por esta razén no
puede sorprender que en la organizacion juridica del turismo confluyan y
concurran normas de Derecho internacional publico y privado, reglas de
Derecho civil, administrativo y financiero y, en ocasiones, hasta normas
penalesm. Todas ellas tienen su justificacion y su razén de ser de facetas
concretas de una realidad tan multiforme. Todas ellas conservan los caracteres,
metodologia y objetivos que les son propios. Pero todas ellas se integran, sin
problema, sin dificultad, en esa denominacion genérica, pero de fuerte
expresividad, que actualmente se conoce -y asi ha sido admitida con

generalidad, como Derecho del Turismo.

Dicho esto, revela que definir el Derecho del Turismo es tarea mas facil

que caracterizarlo. Existe, en efecto, una metodologia paradigmatica para

1 Conforme la obra Derecho del turismo iberoamericano, DIEGO BENITEZ
(coordinador), que aborda esta tematica en particular a través de la
expresion de sus 20 autores de 12 paises. Esta obra permitié una llegada
por la via electrénica a muchos paises en donde recién se comienza a
hablar de Derecho del Turismo.

13
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definir ramas, modalidades o subespecies del Derecho, que consiste en poner
en relacion la nocion mas clasica e indiscutida del Derecho, conjunto de
normas con fuerza organizativa, con el sector delimitado de la realidad social
que va a ser el objeto de la organizacion. El problema y como afirmara Pierre
Py'", reside en definir ese objeto, amplio y dificilmente aprehensible, el
Turismo, sobre el que muchos tienen algo que decir y muy pocos lo hacen

con precision.

También hay varias manifestaciones del llamado Derecho comunitario
europeo que se han focalizado en la actividad turistica'?, bien protegiendo los
intereses de los turistas, bien atendiendo a los del resto de los agentes sociales
implicados, sefaladamente los intermediarios, en su doble condicion de
mayoristas y minoristas. El dictado de normas como la directiva 314/90 CE es
un verdadero ejemplo de ello. Otro ejemplo, el reglamento europeo 261/2004
UE, en materia de transporte aéreo y que regula situaciones como la de los
pasajeros que se encuentran en aeropuertos extracomunitarios pero que

vuelven a sus paises en lineas aéreas de bandera de la Unidn Europea13.

" PIERRE PY ob. cit. Pagina 7.

2 Muy bien mencionado en la obra colectiva Manuale di Diritto del Turismo.
FRANCESCHELLI-MORANDI (coordinadores) Giappichelli Editore - Torino.
2da edicion.

3 Articulo 3 reglamento 261/2004 - Ambito de aplicacion 1. El presente
Reglamento sera aplicable:

a) a los pasajeros que partan de un aeropuerto situado en el territorio de un
Estado miembro sujeto a las disposiciones del Tratado;

14
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Entonces, como primera conclusion, y siguiendo las palabras del
profesor balear Torres Lana, debe resaltarse precisamente Ila
imposibilidad de encuadrar en exclusiva el derecho de la actividad
turistica en ninguna de las dos grandes ramas que conforman la summa
divissio del Derecho, publica y privada. Su naturaleza es mixta en la
misma medida en que es multiforme la materia social que regula. Muchas
de las normas son de Derecho publico y participan de los caracteres que
definen a este sector juridico; otras, de Derecho privado, con igual
configuracion. Y en verdad no debe buscarse una distincion tajante -en
funcion de la fuente formal o de la finalidad- en este caracter bifronte. Los
aspectos de Derecho publico y de Derecho privado pueden perfectamente
concurrir en el seno de la misma norma pues no repugna a la légica
juridica que en unos preceptos predomine la atenciéon a los intereses
publicos y en otros a los privados. De hecho, éste es un fendbmeno muy
frecuente en las leyes especiales, que no se interrogan acerca de su propia
naturaleza y caracterizacion, sino que pretende tan soélo dar respuesta lo mas

integral posible a un sector social que, por principio, es multiforme.

1.2 La contribucidén de una especialidad juridica a un sector econdmico: el
turismo.

b) a los pasajeros que partan de un aeropuerto situado en un tercer
pais con destino a otro situado en el territorio de un Estado miembro
sujeto a las disposiciones del Tratado, a menos que disfruten de
beneficios o compensacion y de asistencia en ese tercer pais, cuando
el transportista aéreo encargado de efectuar el vuelo en cuestion sea
un transportista comunitario.

15
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Sin dudas, es que la regulacién de la actividad turistica se integra en el
amplisimo sector organizacion de la actividad econdémica. Existe, pues, un
economicismo nada disimulado, que impregna la totalidad de la actividad
turistica y permite inscribirla basica, aunque no exclusivamente, en el sector
terciario. En su vertiente o manifestacién publica, las normas adquieren una
dimension estratégica que alcanza a sectores tan esenciales en la politica
economica como las infraestructuras (rutas, ferrocarriles, puertos, aeropuertos,
etc.). En su perspectiva privada, las normas se incardinan faciimente en el
amplio sector juridico privado conocido comunmente como Derecho
patrimonial, aquel que se dedica a organizar el intercambio de bienes y
servicios entre los sujetos del derecho y a establecer los mecanismos de

atribucién de tales bienes y servicios a dichos sujetos

Es también destacable que el campo de juego de la autonomia privada
aparece fuertemente reducido en el Derecho del Turismo. Ello no es
sorprendente en el sector juridico publico, en el que la presencia, proteccion y
prevalencia de los intereses de esta clase obligan a que la organizacion juridica
se manifieste a través de normas imperativas, inderogables por la autonomia
de la voluntad y que, por tanto, reducen y limitan su fuerza configuradora. Pero
también ocurre en la parcela juridico privada, en la que se encuentran los
protagonistas de la actividad turistica, los sujetos, particularmente, turista y
proveedor o prestador de servicios. En relacion con este encuentro, ha de
recordarse que, por principio, el turista es siempre una persona fisica; por el
contrario, también por principio, los proveedores o prestadores de los servicios
turisticos son siempre empresas y muy frecuentemente grandes empresa,
exigiendo que la organizacion de las relaciones entre ambos deba realizarse

con especial cuidado, mediante una atenta ponderacion de los intereses en
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presencia, lo que suele imponer como solucion la reduccion del ambito de la

libre autorregulacion de intereses, materia especifica del Derecho del Turismo.

1.2.1 De prestadores, turistas y adquirientes del servicio

El sistema de relaciones que se dan en el marco de la relacion de
consumo turistica no se extingue en las que se crean entre el turista y los
proveedores o prestadores de servicios. En este punto, en efecto, puede entrar
en escena otro sujeto, el contratante o adquirente de los servicios, es decir,
quien propiamente ostenta la cualidad de parte en el contrato de transferencia
de los servicios. Esta persona puede coincidir con el turista, y es normal que
sea eso lo que suceda, pero puede también ser una persona distinta. Puede
ser incluso una persona juridica y también una empresa. Esta segregacion no
sélo es también normal, sino muy frecuente hoy en dia (padres que adquieren
viajes de egresados o tickets para sus hijos; empresas para sus empleados,
etc.). No constituye, por tanto, ninguna extrafieza en este complejo de

relaciones.

Esto, sin embargo, no siempre ha sido de esta manera. En sus origenes,
la condicion de turista se encontraba fuertemente vinculada a la de promotor
del propio viaje. El altisimo estrato social que solia ser habitual en los viajeros
podia permitirles constituirse en organizadores, no ya del viaje, sino hasta de
los medios de transporte, mediante la utilizacion de los suyos propios o la

adquisicion ad casum del derecho a utilizar otros (alquiler de trenes, buques o
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aeronaves; lo que ahora se llamaria un charter”). Hoy dia las cosas han
cambiado, y mucho. El imparable progreso econdmico y tecnoldgico ha
propiciado en los ultimos tiempos la proliferacion de ofertas de productos y
servicios especificamente turisticos que tienen como caracteristica comun la de
ser realizadas por profesionales del sector, sumado a la autogestién a través de
la web. Esta es la razén por la que el turista moderno se ha convertido
fundamentalmente en adquirente o usuario de servicios prestados por otros. Y
esta situacion es la que, a su vez, propicia la hipétesis mencionada arriba, de

que aquel adquirente y este usuario sean personas distintas.

Esta posible separacion nos hace reflexionar acerca de las diferentes
posiciones que los sujetos implicados ocupan respecto a la adquisicidén vy
disfrute de los servicios turisticos. El contratante se encuentra situado en el
punto inicial de la cadena, aquel en el que los servicios se estructuran, se
ofrecen, se programan y se adquieren mediante un titulo negocial. Por el
contrario, el turista (el usuario natural), cabria decir, se encuentra situado en la
zona de ejecucion de los servicios adquiridos. En dicha zona concurre a
menudo un nuevo elemento de especial incidencia en la orbita contractual,
como es la intervencion en la misma de terceros ajenos al vinculo constitutivo
de la relacién negocial. Es muy frecuente, en efecto que la ejecucion de la
prestacion corresponda a empresas o0 sujetos desconocidos, con los que el
adquirente no contratd, en lugares distintos y a menudo distantes de la

residencia del usuario directo o natural de tales servicios.

Y Conforme TORRES LANA, Conclusiones Congreso Iberoamericano de
Cancun, 2008.
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La confusion de estas dos nociones en una misma persona fisica no
debe ser impedimento para mantener la claridad de su distincion conceptual. El
adquirente contrata; el usuario recibe. Desde la perspectiva contractual, el
usuario resulta ser acreedor de unos servicios que acaso no contratd, pero de
los que puede evaluar su grado de cumplimiento, es decir, su ajuste o
desajuste al programa constitutivo de la obligacién. Con razon, por ello, alguna
norma lo llama el beneficiario’. Sin embargo, contratante y usuario se
encuentran y convergen en una zona juridica especialmente pensada para la
proteccion de uno y otro, cuando concurren los requisitos previstos para ello.
Se trata, claro esta, de la normativa sobre proteccion de los consumidores y

usuarios.

Efectivamente, las normas especificamente orientadas a la proteccion
de los consumidores o usuarios limitan también, en cuanto especiales que son,
un sector de la realidad social que abarca todas las fases de la vida contractual:
desde los tratos preliminares hasta el ultimo acto ejecutivo del contrato, o sea,
la consumacién. De hecho, es comun en materia de turismo que se hable del
“trato digno” como forma de repeler las practicas desleales frecuentes en
materia turistica para disuadir tarifas diferenciadas a los turistas extranjeros,

habituales en muchos destinos turisticos®.

® |as normas de consumidor en sus actualizaciones recientes, incorporan
paulatinamente este concepto de beneficiario, que es fundamental para
extender la nocién de consumidor en materia turistica. Con esta extension,
frecuentemente receptada por la jurisprudencia latinoamericana, se
resuelven conflictos en la relaciéon de consumo turistica.

'® Conforme Articulo 8° bis Ley 24.240, Defensa del Consumidor argentina
— reforma de 2008, que vuelve a discutirse en la actual reforma del Cdédigo
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La posible separacidon entre adquirente y usuario que se ha dejado
sefalada se proyecta sobre estas fases, de manera que el adquirente es quien
sera parte del contrato o contratos, lo que cubre desde la aproximacion inicial
hasta la perfeccién, y el usuario quien se introducira en la fase ejecutiva, como
cesionario, en su caso, del adquirente”. No hay problema alguno en ello
porque el concepto técnico de consumidor o usuario ha sido disefiado con
deliberada amplitud, tanto por el Derecho comunitario europeo como por las
diferentes ordenaciones juridicas nacionales sobre la materia'®. Asi pues, la
proteccion que corresponde al adquirente, como consumidor, se manifiesta
respecto a la fijacion del contenido contractual, integrando en el mismo,
eventualmente, la oferta, promocién o publicidad realizada y depurandolo de
condiciones generales abusivas'®. Por su parte, la proteccion del usuario de los

servicios 0, mas propiamente, del turista aparece al momento de recibir los

Civil argentino, y que generaron importantes debates, como la reciente
conferencia en el Colegio de Abogados de Rosario, Argentina, el 14 de
septiembre de 2012.

" La figura de la cesion del contrato en la directiva 314/90 UE y en la
resolucion 256/00 de Argentina demuestran la importancia de esta figura en
las relaciones de consumo turistico. Si bien, la oposicién de la cesién del
contrato de transporte aéreo es un obstaculo para poder desarrollar este
instituto, en la practica, ambas partes, agentes de viajes y turistas,
desconocen este derecho alcanzado por la legislacion argentina.

'8 {dem anterior.

¥ La legislacion argentina de lealtad comercial N° 22.802 — publicidad
engafiosa - va en este sentido, dando una mirada integral a la
problematica. En la obra Turismo, Derecho y Economia Regional
(KEMELMAJER-BENITEZ), se da un especial tratamiento a esta
problematica en razéon de tarifas parciales y no finales, precios en moneda
extranjera, o la letra minima de los contratos, a través del articulo de la
Profesora LUCERO DE NOFAL. Pagina 81.
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servicios adquiridos y de evaluar la manera y modo en que lo fueron, para
determinar si existio ajuste perfecto respecto a lo programado, que no es sino
el pago que, por reunir la totalidad de sus requisitos, tiene plena eficacia
liberatoria, o, por el contrario, si hubo defectos o inexactitudes en el

cumplimiento o, incluso, ausencia total del mismo.

El perfil integral de la proteccion asi privilegiada desvanece la
importancia de la distincion entre adquirente y usuario de los servicios
turisticos. Poco importa, en efecto, que el turista no sea el adquirente si puede
disfrutar y exigir lo que otro contratd para él. Pero ello tampoco es impedimento
para que haya que reconocer que determinadas hipétesis solo podran
predicarse de los adquirentes y otras sélo de los usuarios: basta pensar, por un
lado, en la afluencia de problemas de capacidad o de vicios del consentimiento
o incluso en la legitimacion para reclamar, que son soélo predicables del
adquirente, o, por otro, en las consecuencias del incumplimiento o
cumplimiento defectuoso de las obligaciones, que soélo atanen al usuario, al

turista.

La conclusion es obvia: el usuario de los servicios turisticos es
siempre naturalmente un consumidor. De ahi que, como acabo, de
indicar, su régimen de proteccién encaja sin esfuerzo en la nocién técnica
de consumidor, en la medida en que resulte ser destinatario final del

servicio adquirido y prestado, es decir, que no lo integre en su propio
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proceso de producci6n2°. Pero, ademas, en cuanto usuario natural, el turista
afade una cualidad mas que no le resulta nada beneficiosa. El turista se
manifiesta, en efecto, como un consumidor particularmente necesitado de
proteccion, especialmente frégil21. Ello es asi porque el turista es, ademas,
un desplazado, y si es un turista extranjero, por lo que la doctrina
francesa lo ha encuadrado como un “estado coyuntural de

hiposuficiencia”zz:

esta fuera del entorno que conoce y domina. No
alcanza, ciertamente, a ser un subconsumidor, pero asi se lo ha ido
asemejando a través de la doctrina, a la situacidon de los niflos o personas con

discapacidades diferentes, pero esta condicion de desplazado le situa en una

2 Conforme articulo 1 de la ley argentina de consumidor 24.240 y de la
LCU espafiola de 1984, entre otras.

ARTICULO 1° — Objeto. Consumidor. Equiparacion. La presente ley tiene
por objeto la defensa del consumidor o usuario, entendiéndose por tal a
toda persona fisica o juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en
forma gratuita u onerosa como destinatario final, en beneficio propio o de
su grupo familiar o social. Queda comprendida la adquisicion de derechos
en tiempos compartidos, clubes de campo, cementerios privados y figuras
afines.

Se considera asimismo consumidor o usuario a quien, sin ser parte de una
relacion de consumo, como consecuencia o en ocasion de ella adquiere o
utiliza bienes o servicios como destinatario final, en beneficio propio o de
su grupo familiar o social, y a quien de cualquier manera esta expuesto a
una relacién de consumo.

I TORRES LANA, ob. cit. Pagina 70.

2 Siguiendo a la jurisprudencia francesa, la doctrina latinoamericana ha
situado a los turistas extranjeros equiparados a los “subconsumidores” bajo
esta denominacién, a la que se suma la problematica de los menores de
edad y los discapacitados, que sin duda requieren un estudio particular de
su situacion en materia turistica.
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concreta situacion de debilidad, derivada, normalmente, de su
desconocimiento, de su falta de informaciéon®’. Seguramente es por esta razon
por la que el Derecho internacional se ha mostrado, de un tiempo a esta parte,
especialmente cuidadoso en la contemplacién del turista como un sujeto
especificamente necesitado de proteccion. Multiples normas comunitarias
avalan esta afirmacién y se han proyectado hacia la ordenacion de la actividad
turistica y otras conexas en materia de paquetes turisticos, la multipropiedad o
tiempo compartido (time-sharing), derechos de los pasajeros de lineas aéreas,
régimen de responsabilidades de las mismas o sistema de compensacion por la
denegacidon de embarque en vuelos regulares, por citar algunos de los ejemplos
mas evidentes. Y ni hablar del turismo aventura, problematica que trataremos a

continuacion.

1.2.2 Tratamiento especial de consumidores: el caso de los menores

Un caso que generd6 mucho debate en ambitos académicos,
principalmente vinculados a la actividad de montafia, como Argentina, Canada

y Nueva Zelanda24, fue un caso, vinculado a las autorizaciones de turistas para

% Los informes de AADETUR sobre quejas de los turistas, estudian

pormenorizadamente la problematica de los extranjeros en la Argentina. Es
una herramienta fundamental para que muchas autoridades de turismo, una
vez anoticiados de la problematica, a través de la modernizacion de la
legislacién turistica, terminen con conflictos en la relacion de consumo.
Ejemplo de ello fue el caso de los automodviles de alquiler sin conductor de
la Provincia de Salta, donde el Ministerio de Turismo de dicha provincia
legislara en la materia, dictando el decreto 1764/2005, lo que provocé una
merma de conflictos en este sentido.

2 E| caso Harris fue presentado por DIEGO BENITEZ en el marco del
Congreso Internacional de Turismo Aventura celebrado en la Universidad
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ingresar al Parque Provincial Aconcagua (PPA) en la provincia de Mendoza en
Argentina, y asi poder escalar la cima mas alta de América, el cerro

Aconcagua.

La Resolucion 015/2000 dictada por la Direccion de Recursos Naturales
Renovables de la Provincia de Mendoza (DRNR), establecia en su articulo 1 la
prohibicién de ingreso al Parque Provincial Aconcagua extensible a todos los
menores de 14 afios. El fundamento de esta prohibicion reside en los posibles
efectos que podria ocasionar la altura sobre las condiciones de salud de los
menores impubere325. Esta disposicidon dio lugar a una resolucion judicial donde
se fijo, el tratamiento procesal de la autorizacion requerida y, ademas, se
establecié una interpretacion coherente con el ordenamiento juridico argentino

en su conjunto.

El caso es que Christopher Harris es un joven montanista australiano,
quien con tan solo 13 afios y cuatro meses contaba —al momento del fallo en
2005 - con ascensiones al Monte Cook y al Kilimanjaro, la montafa de la luz.
Su proyecto consistia en escalar las Siete Cumbres (itinerario que integra las
cumbres mas altas de Africa, América del Norte, América del Sur, Antartida,
Asia, Europa y Oceania), para lo cual viaja alrededor del mundo junto a su
padre —experimentado montafista— Richard Harris. En febrero de 2004 llegaron

a Mendoza con toda la documentacion que le requeria la DRNR, para intentar

de Canterbury de la ciudad neocelandesa de Christchurch, en abril de
2009, donde reunio a estudiosos de la problematica de la montana y el
Derecho de Francia, Canada, Australia, Espafia, Argentina y Chile. En esa
ocasion, los estudiosos argentinos tenian como objetivo plantear el deber
de informacion frente a menores en el turismo aventura.
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el ascenso a la cumbre del Cerro Aconcagua, por la Ruta denominada “Falso
Polacos”. La autorizacion, firmada por ambos padres ante notario publico en
Sydney, Australia, estaba membretada, y habia sido extendida el dia 2 de
febrero de 2004, y en ella sus padres manifestaban ser conscientes de los
riesgos que implicaba el ascenso al Cerro Aconcagua, asumiendo absoluta,
completa y total responsabilidad por los actos de su hijo durante su
permanencia en el Parque y exonerando, en consecuencia, de toda eventual
responsabilidad a las Autoridades del Parque y al Gobierno de la Provincia de
Mendoza, respecto de los actos de su hijo. En este sentido, renunciaban a toda
accién legal que pudieran ejercer tanto contra las Autoridades del Parque como

contra el Gobierno de Mendoza.

Sin embargo, al solicitar los permisos de ingreso al Parque, el Sr. Harris
lo obtuvo sin inconvenientes, pero su hijo no tuvo la misma suerte. En la
Direccion se les informé respecto de la prohibicidn que recaia en torno a los
menores, desconociendo el contenido y los efectos de la autorizacién antes
mencionada e informando al Sr. Harris que, en todo caso, su hijo deberia
contar con una autorizacion judicial. La expedicion, integrada por 14 personas,
siguié viaje a Penitentes como paso previo al ingreso al Parque. Posteriormente
entro al Parque por la Quebrada de Vacas y dos dias después, en un control de
Guardaparques, el Sr. Harris y su hijo decidieron regresar a Mendoza para

obtener la autorizacion judicial pertinente.

Como problematica se plantean en torno a este caso varias cuestiones:

En primer lugar, si la resolucion 015/00 es o no arreglada a derecho.

% En la legislacién civil argentina, se refiere a menores de 14 afios.
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¢, Responde a un legitimo ejercicio del Poder de Policia? ;Se encontraba
comprometida la moralidad, el orden o la seguridad publica? Segundo, ¢quién
es el juez competente en la materia? Y en consecuencia, ¢cdémo debe incitarse
la jurisdiccion? Tercero: ¢puede una resolucion administrativa desconocer el

legitimo ejercicio de la patria potestad?.

Histéricamente, el ingreso de menores al Parque no trajo aparejados
mayores problemas. Si un menor queria ascender el Cerro, necesitaba contar
con una autorizacion otorgada por sus padres ante escribano publico o ante la
comisaria de su domicilio, en la cual los padres manifestaban su pleno
conocimiento respecto de los riesgos que implicaba el desarrollo de actividades
de montafa, brindaban su autorizacion para que su hijo menor ascendiera al
Cerro y deslindaba toda responsabilidad que pudiera eventualmente recaer
sobre las Autoridades del Parque o el Estado Provincial. Hacia fines de la
década del noventa, una alemana pagd un permiso de trekking e intentd
realizar el trekking con su pequefia hija (de aproximadamente cuatro afos).
Cuando llego a cierta altura, los guardaparques le negaron la entrada. El caso
tuvo amplia difusién publica y como consecuencia de ello se dictdé la Res.
015/00 citada.

La Res. 015/2000-DRNR se funda en: 1) que no existen datos
bibliograficos ni estudios realizados especificamente en nifos con
respecto a los problemas relacionados con el ascenso a grandes alturas;
2) que técnicamente no se aconseja la practica de montafismo en

menores impuberes, es decir los que aun no han cumplido la edad de
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catorce aﬁosze; 3) que los menores suelen tener muy buen estado fisico,
con agilidad y ansiedad para llegar con rapidez a la meta en altura, en
contraposicion esta velocidad en sus desplazamientos genera no respetar
los tiempos ideales para una buena aclimatacion y con el mayor riesgo de
desarrollar patologias por la altura hasta casos severos; 4) que el Servicio
Médico del Parque no cuenta con especialistas en pediatria, sino con

médicos que desarrollan la practica de la medicina general.

Es decir, la prohibicion busca resguardar las condiciones de salud del
menor, ante la carencia de datos cientificos y la aparente tendencia
internacional que a nivel técnico desaconsejaria la practica de montafiismo en

menores impuberes, planteandose asi la cuestion de la idoneidad deportiva.

Al momento de resolver, la juez interviniente tuvo en cuenta tres factores:
1) existencia de autorizaciéon de quien ejercia la patria potestad; 2) idoneidad

deportiva; 3) condiciones de salud?’.

Ahora bien, surgen estas preguntas si puede la autoridad administrativa
desconocer el legitimo ejercicio de la patria potestad, o si existe algun limite

para la denegacion arbitraria del ingreso de menores impuberes al Parque.

% Ha sido un permanente reclamo de las productoras de seguros en materia
de responsabilidad civil, contar con estadisticas oficiales en relacién a los
siniestros. Son pocos los ejemplos, principalmente del National Park
Service de los Estados Unidos, quien ha trabajado en recopilar
antecedentes de accidentes en su jurisdiccion. Recién en Argentina, las
autoridades administrativas estan tomando intervencién en la materia.

27 idem anterior.
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Estos interrogantes fueron planteados por Richard Harris y respondidos
por el Tribunal. Resulta habitual que padres e hijos intenten ascender el cerro
Aconcagua juntos, contando, la mayoria de las veces con una expresa
autorizacion de la madre, debidamente certificada legalizada y apostillada,
completada con un absoluto deslinde de responsabilidad respecto de los

funcionarios de la DRNR y el Gobierno de Mendoza.

Estos elementos deberian ser suficientes para allanar el camino hacia el
otorgamiento de permisos pues, como bien sostiene la juez en su sentencia,
“sin perjuicio del encuadre que el 6rgano administrativo ha realizado, considero
que el otorgamiento de la autorizacién judicial, no puede suplir la de los padres,
cuando los mismos se encuentran en ejercicio de la patria potestad”.
Posteriormente reflexiona sobre la existencia de una autorizacion extendida por
la madre y la compaiia del padre, con lo cual entiende ampliamente cumplido

el requisito de autorizacion suficiente.

Sin duda los tratados Internacionales incorporados por la Constituciéon
Argentina (art. 75 inc. 22). Se los citd en las presentaciones y fueron
considerados por la jueza al momento de resolver sobre la autorizacion,
interpretando que no otorgarla conforme se solicitaba importaria una violacion a

los mismos.

El concepto de idoneidad deportiva parece desprenderse de los
considerandos de la Resolucion 15/00 DRNR, al referirse a la gran aptitud fisica
que pueden presentar los menores, y la escasa ponderacidon de los peligros
objetivos y subjetivos vinculados con las actividades de montafia,

especialmente con los tiempos propios de una buena aclimatacion.
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No obstante las apreciadas vertidas en la resolucién bajo examen,
considero que mediando acreditacion suficiente de experiencia en actividades
de montafna por parte del menor, deberia tenerse por adecuadamente
cumplimentado este requisitozs. Maxime cuando el menor va acompafiado de
uno u ambos padres, y el PPA ofrece un servicio de atencion médica en los

campamentos de aproximacion y campamentos bases.

Para despejar la duda al respecto, en el caso de marras, se acompaino
documentacién sobre diversas ascensiones de Christopher Harris en montanas

de Africa (Volcan Kilimanjaro) y Oceania (Monte Cook, escalada muy técnica).

La resolucion mendocina N° 015/00 tratada aqui hace especial
referencia a las posibilidades de afectacion de la salud de los menores
impuberes, como consecuencia de la altura. Este requisito ha sido
considerado como el “quid” de la cuestién. Sin ingresar en la discusién
médica sobre los probables efectos disvaliosos que una exposiciéon a la
altura podria ocasionar sobre los menores (respecto de los cuales no hay
opiniones convergentes, pues existe material que sustentaria la ausencia
de dichas consecuencias dafosas en la salud de los menores), si se
acreditan las condiciones de salud mediante estudios médicos suficientes

(cardioldgicos, de revision fisica, y posible complementaciéon por médicos

 En las pasadas Jornadas Preparatorias de Derecho de la Montafa,
celebradas en San Carlos de Bariloche, Patagonia Argentina, en noviembre
de 2011, este fue el tema que concité acaloradas discusiones entre los
participantes, advirtiéndose que es uno de los ultimos desafios doctrinarios
del Derecho del Turismo. Esta posicion fue avalada durante la pasada
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deportélogos), este requisito deberia tenerse por debidamente

cumplimentado.

1.3 Otras problematicas convocantes del Derecho del Turismo

Hemos avanzado en definir su naturaleza mixta, su definiciones, sus
primeras problematicas, pero debemos continuar asistiendo a una realidad ya
planteada en varios encuentros del Derecho del Turismo iberoamericano en los
ultimos diez afos®®, donde se advierte que teniendo muchos paises de la
region la misma tradicién juridica, devenida del derecho romano, y siendo la
actividad turistica un sector que necesariamente se nutre de las experiencias y
exigencias de los turistas que visitan un destino, ello ha provocado que en
muchos casos los modelos de un pais se hayan traslado a los otros, lo que ha
forjado cierta uniformidad en las practicas que se realizan. Y ello ha conducido
al dictado de reglamentos turisticos con muchas semejanzas, que provoca una
interrelacion de las actividades turisticas de quien ofrece los servicios con

aquellas normas que rigen a quienes efectivamente las prestan.

Es llamativo analizar como los conflictos con los turistas con un

prestador en un pais se repiten con la misma fuerza en otro muy diferente. En

reunion en el Colegio de Abogados de la ciudad de Rosario, Argentina, el
pasado 14 de septiembre.

2 Cconforme Congresso de Direito do Turismo do MERCOSUL, Piracicaba,

diciembre 2006, que reuniera expertos venidos desde Argentina, Uruguay,
México, Portugal, Brasil, Alemania y Francia.
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las jornadas de debate sobre los 20 afios de la directiva europea 314/90%° CE,
se develaron que los problemas del contrato turistico, son del mismo tenor en
muchos paises, es decir al que un peruano, un portugués, o un argentino

padeceria en sus paises o destinos.

Por ello diremos que existe en la legislacion turistica de los paises de la
region, similares diagndsticos y analogas soluciones juridicas, que en esta

primera aproximacion podriamos citar®';

- Importante dependencia de los prestadores de la necesidad de tender a
conocer la integralidad de la legislacion turistica de toda la actividad y no
solamente del sector en la que se desarrolla su actividad (agente de viajes,

alojamiento, turismo rural, turismo activo)

- Camino hacia la desregulacién de las actividades turisticas, es decir, la
desaparicion de las autorizaciones o licencias para ejercer una actividad o
considerarla actividad ilegal, retomado con mas fuerzas luego del dictado de la

directiva 123/2006 CE* y corroborado en leyes locales, sentencias de

® Conforme Jornada XX anos da Diretiva do Contrato de Viagens

Combinados, Universidade do Faro, Algarve, Portugal, celebrada el 7 de
mayo de 2010.

¥ Conclusiones de la ponencia de la delegacién argentina en el /I

Encuentro del Derecho del Turismo del MERCOSUR, Montevideo, agosto de
2010. Paginas 5-22.

%2 Conocida como Directiva Bolkestein.
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Tribunales de Justicia, como la del Tribunal Superior de Justicia de Colombia
en 1998%,

® Interesante también resulta el veto presidencial del Poder Ejecutivo

brasileno a la reciente ley N° 12.591 de profesionales de turismo
sancionada por el Congreso de ese pais en diciembre de 2011, y donde la
Presidenta Dilma Rousseff justifica su veto en la libertad de comercio y
desregulacion econdmica y la innecesaria obligacién a los profesionales
de registrar sus actividades atento que no presentan peligro para la
sociedad. Sin duda, esta ultima definiciéon, requerira de una nueva
conceptualizacion.

LEI No 12.591, DE 18 DE JANEIRO DE 2012 (D.0O.U. 19/01/2012)
Reconhece a profissdo de Turismdlogo e disciplina o seu exercicio.
Art. 10 ( VETADO).

Art. 20 Consideram-se atividades do Turismélogo:

| - planejar, organizar, dirigir, controlar, gerir e operacionalizar instituigdes
e estabelecimentos ligados ao turismo;

Il - coordenar e orientar trabalhos de selecao e classificacdo de locais e
areas de interesse turistico, visando ao adequado aproveitamento dos
recursos naturais e culturais, de acordo com sua natureza geografica,
histérica, artistica e cultural, bem como realizar estudos de viabilidade
econdmica ou técnica;

Il - atuar como responsavel técnico em empreendimentos que tenham o
turismo e o lazer como seu objetivo social ou estatutario;

IV - diagnosticar as potencialidades e as deficiéncias para o
desenvolvimento do turismo nos

Municipios, regides e Estados da Federagao;

V - formular e implantar prognosticos e proposigdes para o desenvolvimento
do turismo nos Municipios, regides e Estados da Federacéao;

VI - criar e implantar roteiros e rotas turisticas;
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VIl - desenvolver e comercializar novos produtos turisticos;

VIII - analisar estudos relativos a levantamentos socioecondmicos e
culturais, na area de turismo ou em outras areas que tenham influéncia
sobre as atividades e servigos de turismo;

IX - pesquisar, sistematizar, atualizar e divulgar informacdes sobre a
demanda turistica;

X - coordenar, orientar e elaborar planos e projetos de marketing turistico;

XI - identificar, desenvolver e operacionalizar formas de divulgacdo dos
produtos turisticos existentes;

XIl - formular programas e projetos que viabilizem a permanéncia de
turistas nos centros receptivos;

XIIl - organizar eventos de dmbito publico e privado, em diferentes escalas
e tipologias;

XIV - planejar, organizar, controlar, implantar, gerir e operacionalizar
empresas turisticas de todas as esferas, em conjunto com outros
profissionais afins, como agéncias de viagens e turismo, transportadoras e
terminais turisticos, organizadoras de eventos, servigcos de animagéo,
parques tematicos, hotelaria e demais empreendimentos do setor;

XV - planejar, organizar e aplicar programas de qualidade dos produtos e
empreendimentos turisticos, conforme normas estabelecidas pelos é6rgéaos
competentes;

XVI - emitir laudos e pareceres técnicos referentes a capacitacdo ou nao de
locais e estabelecimentos voltados ao atendimento do turismo receptivo,
conforme normas estabelecidas pelos érgdos competentes;

XVII - lecionar em estabelecimentos de ensino técnico ou superior;

XVIIl - coordenar e orientar levantamentos, estudos e pesquisas
relativamente a instituicdes, empresas e estabelecimentos privados que
atendam ao setor turistico.

Art. 30 ( VETADO).
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- Frente a menos requisitos estatales para ejercer la actividad, mas
“autoproteccion” de los prestadores ante usuarios y sus inversiones turisticas,
través de la contratacion de seguros de responsabilidad civil y de los turistas,

reglamentadas por las leyes nacionales de seguros.

- La responsabilidad solidaria de prestadores en la cadena de comercializacion
de servicios turisticos, a través de la aplicacion de la ley de defensa del usuario

y consumidor existente en todos los pal’ses34 desde la década del noventa.

- Aplicacién muy restrictiva por parte de los jueces locales de las clausulas de

“asuncion de riesgo” en las actividades denominadas de turismo aventura.

- Dictado de sentencias de tribunales judiciales locales que también restringen
la aplicacion del concepto de caso fortuito o fuerza mayor a limitadas
situaciones para exonerar de responsabilidad al prestador (por ejemplo, las

climaticas en el Caribe).

- Mayor dependencia del prestador a las normas de origen del turista que visita

su destino, establecimiento, etc.

1.4 Otros sujetos del Turismo.

Art. 40 ( VETADO).

Art. 50 Esta lei entra em vigor na data de sua publicacao

% La denuncia de la Convencion de Bruselas en Argentina, desnuda una
desproteccion de las agencias de viajes, principalmente intermediarias. Fue

sorpresiva para el sector, a la vez que dejo sin resolver problematicas,
como las acaecidas por fuerza mayor, y que han generado soluciones
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Analizaremos las partes que intervienen en el sector, comenzando por el
empresariado, continuando con la administracion publica en turismo, y su poder

de control a través de la fiscalidad e inspeccion.

1.4.1 La empresa turistica y el rol de la administracion en la tutela del turista.

Antes del cimbronazo que diera la Directiva 123/2006 CE, Ia
intervencién administrativa previa al inicio de las actividades turisticas ha
constituido tradicionalmente un elemento comun para garantizar este principio
turistico, a través de la autorizacién previa y la posterior inscripciéon en el
Registro correspondiente. En esta linea, en la legislacion latinoamericana
destaca la propuesta de la Ley chilena, que relaciona directamente la
autorizacion con la calidad turistica, entendiendo la certificacion como la
“constancia documentada, emitida por un organismo competente, en la cual
consta que un servicio o establecimiento turistico cumple con determinado nivel

o estandar de calidad previamente definido” (articulo 5.9)%.

Sin embargo, esta técnica ha sufrido una modificacion sustancial en el
Derecho comunitario tras la transposicion de la Directiva de Servicios. Con
caracter general, el acceso al ejercicio de la mayoria de actividades y la

prestacion de servicios turisticos ha pasado a estar condicionado a la

concretas en temas como la crisis volcanica, la gripe N1H1 originada en
México.

% Seguiremos en este capitulo a la opinion del profesor aragonés CASTEL
GAYAN en la obra Derecho del Turismo iberoamericano, DIEGO BENITEZ
(coordinador), - paginas 328-386- quien ha desarrollado una teméatica que
Latinoamérica recibi6 como novedad en la década del 2010, y hoy,
auspiciado por la Organizacion Mundial de Turismo, se ha generalizado a
través de las denominadas “buenas practicas”.
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presentacion de la oportuna comunicacion previa o declaracion responsable,
convirtiendo la inscripcién en el Registro de Turismo en un acto con efectos
meramente informativos. Subsisten los procedimientos de autorizacion turistica
sb6lo con caracter excepcional, para la apertura de complejos turisticos
(campings, parques tematicos, ciudades de vacaciones, etc.), y la prestacion de
servicios de turismo activo, normalmente justificados por las leyes autonémicas
en razones imperiosas de interés general. La no exigencia, con caracter
general, de una autorizacion administrativa previa para el inicio de actividades y
servicios turistico afecta directamente al control previo de calidad turistica. Sin
embargo, la Directiva de Servicios entiende que este nuevo sistema debe ser
compatible con adecuados niveles de calidad en la prestacion de servicios: “en
la presente Directiva se establecen las disposiciones generales necesarias para
facilitar el ejercicio de la libertad de establecimiento de los prestadores de
servicios y la libre circulacién de los servicios, manteniendo, al mismo tiempo,

un nivel elevado de calidad en los servicios” (articulo 1).

Tanto en el sistema de autorizacion previa como de comunicacion previa
o declaracién responsable, la categorizacion de los establecimientos sigue
constituyendo una herramienta fundamental para garantizar la calidad turistica.
Los establecimientos turisticos, en funcién de su tipo, grupo, modalidad vy
categoria, estan sujetos al cumplimiento de los requisitos minimos de

infraestructura, seguridad y calidad de los servicios prestados que se
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determinen reglamentariamente desde el punto de vista turistico, sin perjuicio

de las restantes obligaciones que les sean de aplicacién36.

En los Estados Unidos, donde abundan las cadenas y los
establecimientos de hospedaje son relativamente homogéneos, no existe un
sistema nacional. Las cadenas, por medio de la imagen de su marca,

comunican la categoria del establecimiento.

En muchos paises europeos hay gran variedad de establecimientos de
alojamiento, se han establecido sistemas de clasificacion hotelera a nivel
nacional gubernamental. Ademas existen sistemas privados, tales como el caso
de AAA y Mobil principalmente en los Estados Unidos y Michelin en Europa.
Dichos sistemas tienen su origen en el transito de rutas, tanto de placer como
comercial. Sin embargo, el énfasis es en los viajes de placer. Su propdsito
original fue el de aprobar establecimientos para los viajeros en automdévil. La
mayoria de los sistemas usan las estrellas, para indicar la calidad. La AAA
usa el diamante. No es facil para un establecimiento alcanzar la maxima
clasificacion Mobil o AAA. Por ejemplo, la AAA evalua la calidad del servicio de

un hotel de cinco diamantes anualmente. Es necesario que dicho hotel haya

% En este sentido, la Directiva de servicios considera que con el “fin de
mejorar la transparencia y de favorecer las apreciaciones basadas en
criterios comparables en cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos y
prestados a los destinatarios, es importante obligar a que se pueda acceder
facilmente a la informacion sobre el significado de las etiquetas y otras
marcas distintivas relativas a dichos servicios. Esta obligacion de
transparencia reviste especial importancia en sectores como el turismo vy,
especialmente, la hosteleria, en los que esta muy extendido el uso de
sistemas de clasificacion” (Considerando 102).
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sido de cuatro diamantes por lo menos durante un afio antes de considerarse
para cinco diamantes. La evaluacion es andénima, el inspector debe utilizar
todos los servicios del establecimiento y debe hospedarse ahi al menos una
noche. Los sistemas nacionales oficiales por lo general no evaliuan la
calidad del servicio. Ademas, varian mucho entre si en sus requisitos. Por
ejemplo, en Holanda, Bélgica y Luxemburgo, solo los hoteles de cinco estrellas
deben tener televisidon. Solamente los de cuatro y cinco deben tener teléfono en
la habitacion con linea al exterior y solamente los de cinco tienen que tener
restaurante que sirva a la carta. También varia en su nomenclatura. Por
ejemplo, en Francia, hasta fines de 2009 se clasificaba en cuatro grupos mas
categoria de luxe. Y en los simbolos, algunos paises usan letras del alfabeto,

otros, coronas.

En Espana, tras las recientes reformas legislativas para la transposicion
de la Directiva de Servicios, las leyes autondémicas mantienen en general la
clasificacion de los establecimientos en determinadas categorias, en tanto
éstas determinan los servicios ofertados, el confort, la capacidad de
alojamiento, el equipamiento de las habitaciones, las condiciones de las
instalaciones comunes, los servicios complementarios y el personal de servicio.
El hecho de que un establecimiento de restauracion o un establecimiento de
alojamiento turistico estén clasificados supone una etiqueta de calidad
suplementaria a la informacién que existe en el mercado, y no un requerimiento
sin el cual no es posible ejercer la actividad. Ademas, el procedimiento para la
obtencién de la clasificacion se integra con el resto de tramites que el prestador
debe realizar para acceder a la actividad: la clasificacion de los

establecimientos turisticos se somete a un régimen de comunicacién previa por
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parte del prestador del servicio que debe, simplemente, comunicar Ila

clasificacion pretendida al érgano administrativo competente37.

El principio de calidad debe mantenerse mas alla de la fase inicial de
explotacion del servicio®®, garantizando la conservacion y mejora de la calidad
en la oferta del destino. Este sentido, merecen especial atencién las
previsiones recogidas en la legislacion espafiola que tratan de consolidar el
mantenimiento, actualizacidon y modernizacion de la calidad en la empresa
turistica. Entre los diferentes instrumentos resalta, en primer lugar, la potestad
administrativa para requerir a los titulares de los establecimientos turisticos la
ejecucion de las obras de conservacién y mejora cuando resulten relevantes
para el mantenimiento de la calidad y las condiciones exigidas en su regulacion
normativa (articulos 44.4 de la Ley de Canarias N° 14/2009 de Turismo, y 27.4
de la Ley N° 10/2010 del Principado de Asturias).

En segundo lugar, la imposicion de una obligacion especifica para
aquellos establecimientos que cuenten con cierta antiguedad: “fodos los
establecimientos alojativos de mas de diez afios de antigliedad, para poder
conservar la clasificacion que posean, deberan poner en practica un programa

especial de mantenimiento destinado a la incorporacion de soluciones técnicas

¥ Conforme BERMEJO LASTRE y ESCATIN ESCUDE, El/ impacto de la
reforma de servicios en el sector del turismo, en Revista Aragonesa de
Administracion Publica, 2010. Pagina 128 y ss.

% Articulo 43 de la Ley de Canarias (14/2009) recoge como obligacién de
las empresas turisticas “conservar siempre las instalaciones y ofrecer los
servicios, al menos con la calidad que fue tenido en cuenta en el momento
de su clasificaciéon”.
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actualizadas” (articulo 44 de la Ley de Canarias N° 14/2009). En tercer lugar y
como cierre del sistema, la legislacion espafiola prevé un plan de
modernizacién permanente que los establecimientos, actividades y empresas
sometidos a autorizacion turistica deben superar, consistiendo en la superacion
de cualquiera de los planes de calidad que se establezcan por la
Administracion publica, las empresas turisticas o las asociaciones
representativas del sector (articulo 55 de la Ley de las Islas Baleares N°
8/2012).

Para la homologacién de los planes de calidad, es requisito
imprescindible el seguimiento, la supervision y el control de los
establecimientos en los siguientes extremos: “solidez, seguridad y habitabilidad
para el uso turistico al cual se destina; medidas e instalaciones de proteccion
contra incendios, asi como su mantenimiento; el cumplimiento de la normativa
sanitario-alimentaria; instalaciones de fontaneria, electricidad, gas vy
climatizacion; la prestacion de los servicios; conservacion y mejora del
mobiliario y de la decoracion; aspecto exterior de las instalaciones; medidas de
proteccion del medio ambiente, consumo de agua y energia y la reduccion en la
produccion de residuos” (articulo 57).Una vez comprobada la superacion del
plan, la empresa turistica tiene derecho a obtener la placa de calidad, que
podra ser exhibida durante el plazo de su vigencia, si bien la empresa debe

someterse periédicamente a una revision del cumplimiento del plan.

1.4.2 Obligaciones y derechos de las partes para un turismo de calidad.

El estatuto juridico de la empresa turistica constituye un pilar basico para

la promocidn de la calidad turistica. El Derecho del Turismo ha ido adaptandose
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progresivamente a los nuevos parametros sectoriales definiendo nuevas
obligaciones, ajenas al modelo tradicional, y que demuestran un cambio
normativo sustancial en torno a esta probleméticae’g. Entre los nuevos
contenidos emerge con fuerza el deber de prestar los servicios en condiciones
de calidad. No se ha atrevido afirmar, por ello, que la finalidad y esencia ultima
del estatuto juridico de la empresa turistica es precisamente garantizar la
calidad de los servicios. Asi deben interpretarse todos sus deberes legales,
formulados como un componente mas —quizas de los mas importantes- del
concepto global de calidad. Una mirada completa de los deberes de la empresa
turistica exige tener en cuenta también los derechos del turista, que se
convierten en auténticas obligaciones para la empresa. En este sentido, el
Derecho del Turismo iberoamericano reconoce de forma amplia un amplio

conjunto de derechos del turista relacionados con la calidad de la prestacion.

El ordenamiento juridico de este reglamento se estructura en un sistema
en cascada, en cuya cima se proclama la obligacion general de prestar los
servicios con la maxima calidad, siempre de acuerdo a su categorizacién4°.

Dando significado material a este deber, la Ley recoge un amplio abanico de

¥ Conforme TUDELA ARANDA en “La empresa turistica en el Derecho
espanol”, en obra colectiva Derecho del Turismo Iberoamericano, ob. cit.
Pagina 41.

0 Articulo 63 de la Ley colombiana N° 300: “Cuando los prestadores de
servicios turisticos incumplan los servicios ofrecidos o pactados de manera
total o parcial, tendran la obligacion, a eleccion del turista, de prestar otro
servicio de la misma calidad o reembolsar o compensar el precio pactado
por el servicio incumplido. Ante la imposibilidad de prestar el servicio de la
misma calidad, el prestador debera contratar, a sus expensas, con un
tercero, la prestacién del mismo”.
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obligaciones especificas relacionadas directamente con la calidad: cuidar la
seguridad, la comodidad, la tranquilidad y la intimidad de los usuarios y
asegurarse de que reciben un buen trata por parte de todo el personal de la
empresa (articulo 36.g de la Ley N° 15/2007 de Catalufia); velar por el buen
estado general de las dependencias y del mantenimiento y servicios del
establecimiento (articulo 35.d de la Ley N° 7/2011 de Galicia); facilitar, en los
términos establecidos por el ordenamiento juridico, la accesibilidad a los
establecimientos de las personas discapacitadas (articulo 24.j de la Ley N°
3/2010 de Aragodn); velar por la formacion continua de sus trabajadoras y
trabajadores (articulo 42.n de la Ley N° 2/2011 de Extremadura); ajustar sus
pautas de publicidad a los servicios ofrecidos, en especial en materia de
calidad (articulo 77.3 de la Ley 300 de Colombia); contar con un libro para la
recepcion de sugerencias o quejas, con el proposito de mejorar la calidad de
los servicios (articulo 36.7 de la Ley n® 298 creadora del Instituto Nicaraguense
de Turismo); contratar una pdliza de responsabilidad civil que garantice los
posibles riesgos de su responsabilidad (articulo 34.i de la Ley 7/2003 y
modificatorias de Navarra); exhibir en forma y lugar visible el precio de los
servicios y el sello de calidad (articulo 45.b de la Ley N° 20.423 de Turismo de
Chile); o facilitar a los turistas una informacién objetiva y veraz sobre los
lugares de destino y sobre las condiciones de viaje, recepcidn y estadia
(articulo 12 de la Ley de Turismo de El Salvador — promulgada por decreto 899
de 2005).

Uno de los problemas del catadlogo de obligaciones es su imprecision,
una escasa concrecion que constituye un obstaculo para el principio de
seguridad juridica. Es necesario que el legislador depure estos deberes vy

concrete su contenido para promover la efectividad plena del estatuto juridico.
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Y en este sentido conviene resaltar la importancia de la norma reglamentaria
como instrumento de cierre del cuadro de obligaciones, ordenando los
tecnicismos propios de cada modalidad turistica con deberes especiales. Como
ejemplo de esta técnica e interiorizando las especiales caracteristicas de cada
subsector o modalidad turistica, se ordenan obligaciones propias en la
normativa reguladora del turismo rural, como la sefalizacion de los accesos, 0
del turismo activo, con la necesidad de suscribir un seguro de accidente o
asistencia por la organizacion y prestacion de actividades, contar con un
director técnico, o disponer de guias con conocimientos especificos o

adecuados en funcion de la actividad de que se trate.

El principio de calidad en el reglamento administrativo o estatuto juridico
de la empresa turistica no se traduce exclusivamente en este listado de
deberes. En su cara inversa, la legislacién turistica iberoamericana también
proclama de manera implicita el derecho a la calidad, materializado en el
derecho al asesoramiento a través de un informe potestativo previo‘”, el

derecho a la proteccion frente a la injerencia de personas fisicas o juridicas no

“ Articulo 26.ter de la Ley N° 3/2010 de Aragdn: “las empresas turisticas
que proyecten la construccion o modificacion de un establecimiento
turistico podran, antes de iniciar cualquier tipo de obra, solicitar de la
Administracion turistica competente un informe relativo al cumplimiento de
los requisitos minimos de infraestructuras y servicios y de promocién de la
accesibilidad y supresion de barreras (...), asi como respecto de la
clasificacion que, en su caso, pudiera corresponder a dicho
establecimiento” (articulo 26.ter de la Ley aragonesa). Este informe debe
ser emitido en la Ley gallega en un plazo maximo de dos meses, limite que
tiene por objeto agilizar la apertura de establecimientos turisticos (articulo
49.1).
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clasificadas*, o el derecho de participacion en el disefio de la politica de
calidad turistica®®. El reconocimiento juridico de estos derechos exige una
actuacion proactiva de la Administracion tendente a promover la calidad en la

gestion de la empresa.

La Administracion turistica debe asumir un liderazgo estratégico,
acomodando su actuacion al fomento y puesta en marcha de programa de
calidad, el apoyo a la profesionalizacion del mismo, o el control y verificacion de
las actividades. En este sentido, se ha consolidado en el Derecho del turismo
iberoamericano una tendencia normativa que atribuye a la Administracién un
papel preponderante en este ambito -sin perjuicio de la necesaria implicacion
del sector privado- al proclamar como principio informador de la politica turistica
y la actuacién administrativa la “promocién de un turismo de calidad, acorde
con las expectativas y necesidades de la demanda” (articulo 5 de la Ley de La
Rioja). En esta linea, se expresan en Espafa los articulos 1.2.a de la Ley
gallega; 4.1.a de la Ley madrilefa; 4.2 de la Ley murciana; 4.g de la Ley
aragonesa; 5.a de la Ley riojana; 4.b de la Ley asturiana; 4.3 de la Ley
castellano-manchega; 3 de la Ley catalana; 3.9 de la Ley extremefna. En la

legislacion latinoamericana, véanse los articulos 3.c de la Ley boliviana N° 292;

*2 Articulo 39 de la Ley N° 7/2011 de Galicia: “La Administracién gallega
vigilara en especial el intrusismo profesional derivado del uso de las
nuevas tecnologias”. Para un estudio sobre la competencia desleal en el
sector turistico, véase CASTEL GAYAN “Intrusismo y clandestinidad en el
sector turistico: una aproximacioén juridica”, en Revista andaluza de
Derecho del Turismo, n° 5, 2011.

3 Articulo 10.4 de la Ley N° 15/2005 de Castilla La Mancha: “proponer a las

Administraciones Publicas aquellas acciones o medidas conducentes a la
mejora de la calidad de la oferta turistica y del sector en general”.
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63.1 de la Ley mexicana ( DOF 09-11-1999) ; 7.c de la Ley nicaraguense N°
495; y 5.c del proyecto de Ley uruguaya N° 14.335. La legislacion colombiana
N° 300 es ejemplo de esta preocupacion legislativa por ordenar una actuacion
administrativa activa en aras del principio de calidad turistica. El Decreto Ley
2785 de 2006 cred la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo,
concretando el articulo 7 de la Ley de Turismo N° 300 sus funciones para la
promocion de la calidad turistica. Esta intervencion de fomento se canaliza a
través de diversas técnicas de caracter econémico y honorifico. Con acierto, la
Ley colombiana introduce el principio de sectorizacion en la actividad
administrativa de fomento, entendiendo que cada subsector turistico requiere
de un tratamiento diferenciado: “El Ministerio de Desarrollo fomentara el
mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos prestados a la comunidad.
(...) promovera la creacion de Unidades Sectoriales con cada uno de los

subsectores turisticos” (articulo 69).

Entre las primeras, la legislacién turistica asume con caracter general la
oportunidad de convocar subvenciones para apoyar econdémicamente las
estrategias empresariales dirigidas a la competitividad, modernizacion y calidad
de la actividad turistica, reconociendo asi el derecho de la empresa a solicitar
las ayudas e incentivos promovidos por las Administraciones Publicas para el

desarrollo del sector.

Sin embargo, en los ultimos afos las medidas de caracter honorifico se
han convertido en protagonistas de esta politica de fomento, constituyendo en

la actualidad el pilar fundamental de la actuacién publica con medidas como la
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concesion de medallas, premios, marcas distintivas**. La transposicion de la
Directiva de Servicios ha permitido consolidar esta linea estratégica, obligando
a los Estados miembros en relacién con la politica de calidad de los servicios a
tomar medidas complementarias para fomentar que los prestadores aseguren
de forma voluntaria la calidad de los servicios (articulo 26). Estas
prescripciones establecen el caracter voluntario de la adopcion de medidas que
aseguren la calidad de los servicios, medidas entre las que se halla la
certificacibn o evaluacion de sus actividades por parte de organismos
independientes o acreditados, ambito en el que parece situarse
conceptualmente la clasificacion de establecimientos turisticos. Sin duda, en
Espafa son las Leyes de Castilla-La Mancha (articulo 39 de la ley 8/1999),
Castilla y Ledn (articulo 58 de la ley 14/2010) y Extremadura (articulos 15y 30
de la ley 2/2011) las normas autondmicas que reconocen con mayor intensidad

la actuacion administrativa de apoyo y fomento de la calidad turistica.

La Administracion debe estimular el sector turistico con politicas que
incidan en un incremento de la calidad, en colaboracion con las asociaciones
empresariales del sector, a través de actuaciones como la promocion de

infraestructura técnica y profesional de calidad turistica mediante el apoyo a la

4 En Espafia, véanse los articulos 29.1 de la Ley de Cantabria N° 5/1999,
21 de la Ley N° 13/2011 de Andalucia, 67 de la Ley N° 3/2010 de Aragdn,
58.2 de la Ley de 14/2010 de Castilla y Ledn y 32.2 de la Ley N° 2/2011 de
Extremadura. Entre las Leyes latinoamericanas, el articulo 59.d de la Ley
nicaragliense N° 495, que reconoce el derecho del prestador a optar a la
Certificacion de Calidad Turistica, mientras el articulo 75 establece que el
INTUR debe implementar el Sistema Nacional de Calidad Turistica con el
fin de otorgar la “Certificacion de Calidad Turistica” correspondiente a cada
establecimiento.
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creacion de un sistema de calidad por parte del sector privado; el apoyo a
sistemas de calidad en destinos y en productos, facilitando a los prestadores el
acceso por via electrénica a la informacion sobre el significado y los criterios de
asignacion de las etiquetas y otras marcas de calidad de los servicios turisticos;
la elaboracion de manuales de calidad y de buenas practicas y su difusion entre
el sector turistico; la promocion de los distintivos de calidad; y el apoyo a la
realizacidon de estudios relativos a diagnosticos de competitividad, planes
estratégicos y destinos turisticos; o el impulso del Sistema de Calidad Turistica

espanola.

Los sistemas nacionales de calidad turistica se han convertido en una
estrategia comun en el Derecho del turismo iberoamericano. El Sistema de
Calidad Turistica Espafnola (SCTE) se concibe como una opcion empresarial
totalmente voluntaria donde el establecimiento toma la decision de aplicar un
sistema de gestidon y aseguramiento de la calidad que satisfaga las expectativas
de sus clientes. Es el conjunto de metodologias, directrices y herramientas de
gestion y medicidon del servicio, adaptadas a la empresa turistica para ser
utilizadas por todos los miembros de la organizacion, aceptadas por sus
suministradores, y dirigidas a satisfacer continuamente las expectativas y
necesidades del cliente y la sociedad en general. Se trata de una estrategia de
la Administracion del Estado sin cobertura legal, a diferencias de los sistemas
latinoamericanos que son ordenados por la Ley de turismo. Asi, la Ley de
Nicaragua N° 495 ordena al INTUR implementar, en conjunto con las entidades
del sector privado turistico, el Sistema Nacional de Calidad Turistica con el fin
de otorgar la “certificacion de calidad turistica” y “categoria turistica”
correspondiente a cada establecimiento (articulo 75); mientras la Ley

venezolana establece que el Ministerio del Poder Popular con competencia en
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turismo fomentara la calidad de los servicios, productos y destinos turisticos a
través de acciones que permitan implantar y desarrollar el Sistema Nacional de
Calidad Turistica (articulo 98). Es la reciente Ley chilena la que regula de forma
mas exhaustiva el Sistema de Clasificacion, Calidad y Seguridad de los
Prestadores de Servicios Turisticos, que comprende un registro de los servicios
turisticos agrupados por tipo y la constatacién del cumplimiento de los criterios
de calidad y estandares de seguridad. Asi, los prestadores de servicios
turisticos se inscriben en el Registro Nacional de Clasificacion y se someten
voluntariamente a las certificaciones de calidad. La certificacién de calidad
consiste en la constancia otorgada por algun organismo certificador acreditado
por el Instituto Nacional de Normalizacion, que acredita el nivel del servicio
turistico en esta materia, de acuerdo a los requisitos generales, permanentes y
objetivos que se establezcan en las normas técnicas correspondientes. Una vez
transcurrido el periodo de vigencia de dicha podran obtener una nueva. Sera
obligacion del prestador que haya obtenido la certificacion de que trata este
parrafo mantener, durante la vigencia de la misma, las condiciones que
habilitaron aquélla (articulos 37 y siguientes).Aquellos prestadores que hayan
sido certificados obtienen el “Sello de Calidad”, que da derecho a ser
incorporado en las estrategias promocionales publicas que se desarrollen y en

el material publicitario o de promocién propia.

1.4.3 La fiscalizacion (inspeccion) turistica

La fiscalizacién en turismo, conocida en otros paises como inspeccion
turistica y el régimen disciplinario constituyen el ultimo pilar de la calidad
turistica. La consideraciéon de estos vehiculos para garantizar este principio

turistico encuentra su maxima expresion en aquellas Leyes que bajo la rubrica
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“control de la calidad turistica” regulan el ejercicio de la inspeccion turistica y la
disciplina turistica®®. Asi, el Derecho del Turismo iberoamericano efectua
una regulacion que permite velar por la calidad del producto turistico,
amparando simultaneamente los intereses de los empresarios y
profesionales del sector y los derechos de los usuarios turisticos,
constituyendo ademas un instrumento agil y util para evitar actividades

turisticas clandestinas.

Corresponde a la inspeccion turistica la verificacion y control del
cumplimiento de las obligaciones impuestas por la Ley y demas normativa
turistica aplicable, asumiendo ademas “aquellas funciones que se le puedan
atribuir para el control de la calidad de los servicios turisticos” (articulo 50.a de
la Ley N° 1/1999 de la Comunidad de Madrid)46. No obstante, el pleno
entendimiento de la inspeccién como instrumento para promover la calidad
exige tener presentes dos cuestiones que informan su verdadera naturaleza.
Por un lado, la inspeccion turistica no debe configurarse exclusivamente con
una visiéon represiva, sino también como un instrumento al servicio de la calidad
turistica que permite controlar el cumplimiento de los requisitos legales y

colaborar con la empresa en la consecucion de adecuados niveles de calidad.

* En Espafa, véanse el Titulo VI de la Ley N° 14/2010 de Castilla y Leén y
el Titulo IV de la Ley N° 1/1999 de la Comunidad de Madrid, citadas.

*® En la misma linea se expresan los articulos 88.f de la Ley extremefia n°
2/2011. Entre la legislacion latinoamericana conviene citar la Ley chilena
N° 20.423, que atribuye al Servicio Nacional de Turismo la supervisiéon del
“cumplimiento de las normas relativas al Sistema, a la certificacion de
calidad” (articulo 46).
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Por otro, la inspeccion turistica ha asumido una importancia
trascendental en la legislacion de muchos paises de la Uniéon Europea
tras la transposicion de la Directiva de Servicios como consecuencia de la
primacia del principio del control represivo a posteriori. Si las actividades
turisticas pueden ser ejercidas desde el inicio sin necesidad de autorizacidn
previa ni de inscripcion en registro alguno, si solo se exige una declaracion
responsable que comunica a la Administracion turistica el inicio de una
actividad sin necesidad de que esta haga pronunciamiento alguno para
autorizar, también podemos concluir que sera necesario un nuevo sistema de
inspeccion porque al eliminarse el control previo va a pivotar sobre la
inspeccion turistica todo el control que la Administracion ejerza sobre el

sector?’.

Finalmente, los esfuerzos de potenciacion turistica por parte de los
destinos hacen necesaria la regulacion de un adecuado régimen de disciplina
turistica para velar por la calidad de la oferta, amparando asi todos los

intereses en juego.

La Administraciéon es titular de la potestad sancionadora, lo que le
permite hacer efectivas las obligaciones de calidad de la empresa turistica. En
este sentido, todas las Leyes espanolas de turismo tipifican como infraccion

grave el incumplimiento de las condiciones de calidad de los servicios

* Conforme MELGOSA ARCOS en Directiva de Servicios y Turismo:
aproximacion a la incidencia de la Directiva de Servicios en el marco
juridico del turismo esparol, paginas 21-32, ob. cit..
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contratados. Ademas, algunas Leyes tipifican como infraccion grave otras
conductas relacionadas como el incumplimiento de los deberes de
conservacion de la calidad (articulo 76.17 de la Ley de Canarias 14/2009) y la
realizacion de reformas estructurales no comunicadas previamente a la
Administracion turistica o autorizadas por ésta que supongan una disminucion
de la calidad (articulo 88.c de la Ley N° 15/2007 de Catalufia). Mientras, en
Latinoamérica se tipifica como infraccién la utilizacién publicidad enganosa o
que induzca al error al publico sobre la calidad del servicio turistico ofrecido
(articulo 36.b de la Ley N° 2828 de Paraguay) y la prestacién de los servicios
turisticos sin cumplir con las condiciones contratadas por el turista en cuanto a
la calidad (articulo 104.1 de la Ley Organica de Turismo de Venezuela de 1998,
T.0. B.O 29-06-2012).
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CAPITULO Il

Los problemas mas comunes en el sector del turismo: experiencias

comparadas.

2.1 ;Cuales son los problemas mas frecuentes? Las estadisticas vy el Derecho

del Turismo.

Ya hemos visto cdmo los turistas enfrentan similares padecimientos
frente al contrato de turismo, agravandose en el caso de que ese turista sea
extranjero. En cualquier region, el contrato de transporte aéreo sera el
principal motivo de las quejas de los viajeros. Y es comun a las
problematicas que un alto porcentaje de los reclamos sea de poca

cuantia, desalentando acciones judiciales.

Una reciente encuesta publicada en Madrid en julio de 2012*8, revela
que el 42% de los viajeros ha tenido algun inconveniente con el transporte
aéreo. Esta cifra se corresponde con el trabajo que la Asociacion Argentina de

Derecho del Turismo (AADETUR) viene realizando desde 2005 en referencia a

“8 Encuesta de Intermundial Seguros publicada en la revista espafiola del
sector Hosteltur (05.07.12), que deparara con gratificante sorpresa la
similitud con los datos estadisticos argentinos que desarrolla AADETUR
desde 2004, que en algunos casos, fueron exactos.
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los reclamos de los turistas®, que como anexo | forma parte del presente

trabajo, donde en particular en el afio 2008 tuvo los mismos resultados.

Desde el ano 2004, la Asociacion Argentina de Derecho del Turismo
(AADETUR) viene elaborando el denominado “RADIOGRAFIA DE ABUSOS
CONTRA LOS TURISTAS EN EL PAIS™, que tiene como base las consultas
llegadas via correo electronico al consultorio juridico gratuito de contacto. En
las primeras dos ediciones de las temporadas 2005 y 2006 se analizaron
exclusivamente las quejas por sector (aéreo, alojamiento, agencias de viajes,
etc.), sin distincion de la procedencia de las mismas. Y partir del ano 2008
hasta la fecha, se empezaron a analizar las quejas a través del origen vy

nacionalidad de los turistas.

En el comienzo de 2012 AADETUR ha alcanzado para la elaboracion de

sus ultimos 7 estudios, mas de 32.000 casos.

El trabajo llevado adelante por el equipo de AADETUR vy diferentes
instituciones académicas, entre la que se destaca, la Universidad Nacional de

La Plata, pionera en el estudio del derecho del turismo en Argentina®', ha

* Estudio De qué se quejan los turistas cuya primera edicion se efectué en
enero de 2005 y continta actualmente con su 7ma. edicion anual publicada
en 2012, sobre 5.500 casos. En el anexo | del presente se puede advertir
con precisién cada uno de los prestadores en conflicto.

* Ver apéndice I.

! Seminarios de Derecho del Turismo dictados por miembros de AADETUR
desde el afio 2002.
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permitido el trabajo interdisciplinario para la concrecidén del estudio, vinculado

fundamentalmente a la forma de medicion y analisis de los correos recibidos.

La creacion en abril de 2008 de la Sociedad Iberoamericana de
Derecho del Turismo (SIDETUR) permitié potenciar el trabajo de AADETUR en
26 paises. Ejemplo de uno de los trabajos encarados por la institucion, fue la
reunion de miembros de AADETUR con el servicio de extranjeria del Colegio de
Abogados de Madrid, que permitid monitorear desde 2009 el conocimiento de
los problemas que sufren los turistas argentinos que intentan ingresar en
territorio de la Union Europea, principalmente a través del aeropuerto de
Madrid- Barajas y asi generar informacion al viajero. Demostrado esta que
cuanta mayor es el caudal de informacion del turista, menor seran sus

padecimientos.

A estos estudios, cabe resaltar uno en particular, llevado adelante en
2010 entre la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la Universidad
Nacional de La Plata, el Centro de Estudios en Turismo de Barcelona (CETT)
adscripto a la Universidad de Barcelona y la AADETUR, que tuvo por objetivo
dar continuidad a un trabajo desarrollado por el profesor catalan Ramén
Arcarons, en el analisis sobre la profesion de los accionantes en materia de
turismo y transporte aéreo, estudio que arrojé6 un mal dato para la actividad
turistica: sobre 100 sentencias de materia turistica y aeronautica iniciadas
en tribunales de Argentina entre 2006-2010, 62 de esas causas fueron

iniciadas por viajeros que tenian al Derecho como ejercicio profesional, lo

2 AADETUR cuenta con presencia en 12 unidades académicas del pais y
del extranjero.
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que indica la debilidad y falta de accesibilidad a la justicia turistica de los

viajeros profanos53.

Por la experiencia podemos concluir que las causas que determinan el
incumplimiento del contrato de turismo, principalmente se vinculan a una
informacion deficiente en la prestacion del servicio, y la inclusion de clausulas
abusivas, a saber, desde los problemas con la asuncion del riesgo hasta las
clausulas que determinan exclusiones de la cobertura de salud, por

enfermedades preexistentes, pasando por jurisdiccion en terceros paises.

Analizado preliminarmente la problematica del sector, avanzaremos en el
analisis del derecho comparado en la legislacion sectorial y la respuesta de los
tribunales y de la doctrina turistica, valorando las que han despertado mayores

discusiones en ambitos académicos.

2.2 Casos del derecho comparado en relacién a la validez del contrato

La experiencia recogida en diversos encuentros académicos, mas de
doce, y el desarrollo empirico del Derecho del Turismo, traeré a analisis la
experiencia canadiense — guia del turismo aventura en muchas latitudes que
nos permite analizar el deber de informacion -, sumada a la espafola, y por

supuesto las normas argentinas en materia de analisis del deber de informacién

% presentado por DIEGO BENITEZ, en el Congreso de UBA-Alada, citado.
Este trabajo ha recibido una destacada mencion en ambitos académicos y
periodisticos. En la reciente conferencia presentada por DIEGO BENITEZ
ante el Instituto de Derecho del Turismo del Colegio de Abogados de
Rosario, 14 de septiembre de 2012, fue una teméatica especifica el
tratamiento a la solucidon de conflictos turisticos en base al estudio citado.
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en el contrato de consumo turistico. Los casos de Canada y Espaiia, son los
que mas han despertado interés en estudios del sector, por eso su

tratamiento en este capitulo.

2.2.1 Caso canadiense vy el deber de informacion

En Canada no existe ley federal que regule directamente la
responsabilidad derivada del turismo o actividades relacionadas. Sin embargo,
ciertas leyes provinciales sirven como marco de referencia para juzgar los

casos de dafios en esas actividades en algunas jurisdicciones™.

En Ontario, por ejemplo, la “Occupier’s Liability Act’ establece que el
ocupante (concepto que creemos puede ser asimilado a los de “duefo” y
“guardian”) de inmuebles o instalaciones tiene el deber de ejercer un cuidado
razonable en cualquier circunstancia para que las personas que ingresan al
inmueble o instalaciones, asi como los efectos que traigan consigo, se
encuentren razonablemente a salvo durante su permanencia. Este deber de
cuidado se aplica tanto cuando el peligro es causado por las condiciones en
que se encuentra el inmueble o instalaciones o por una actividad que alli se
lleva a cabo. No se aplica, sin embargo, a los riesgos voluntariamente
asumidos por quienes ingresan al lugar, salvo dolo o culpa grave del duefio o
guardian. Esta regla se extiende al agua (rios, arroyos, lagunas),

embarcaciones, y estructuras moviles.

* Analisis de la responsabilidad en turismo, Congreso Internacional de
Derecho del Transporte y el Turismo, Alada, Facultad de Derecho de la
UBA, noviembre 2010.
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Algunas decisiones de tribunales canadienses:

a- Asuncion expresa del riesqo:

Entre los casos en que se rechazo la demanda por asuncion expresa del

riesgo (waiver) podemos citar dos que nos parecen de interés™.

En septiembre de 1996 la Suprema Corte de British Columbia rechazo la
demanda iniciada por la esposa de un turista que fallecié practicando heli-ski.
El esposo de la actora muri6 como consecuencia de una avalancha mientras
practicaba heli-ski. La demandante alegd negligencia de los profesionales
contratados por el promotor de la actividad. Sin embargo, la victima habia
asumido expresamente los riesgos del deporte al renunciar por escrito a iniciar
acciones legales. El tribunal entendié que por haber firmado el marido un
documento en que exoneraba de responsabilidad a los demandados no
correspondia a la esposa indemnizacion alguna. Por otro lado, los jueces
tampoco encontraron negligencia de parte de los profesionales contratados en
términos que puedan agravar el riesgo propio de la actividad. Como comentario
adicional, es interesante destacar que el tribunal entendi6é que a pesar de ser la
victima de nacionalidad mexicana, su firma al pie del documento redactado en

inglés autoriza a presumir que lo leyd y comprendid.

La Corte de Apelaciones de British Columbia decidié en noviembre de
1981 un caso de accidente en la practica de rafting. El esposo de la

demandante murié6 ahogado. Se alegé incumplimiento del deber implicito de
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llevar al participante a destino sano y salvo, asi como negligencia en la
provision de equipamiento y organizacion adecuados. El tribunal entendié que
si bien los demandados fueron negligentes al proveer a la victima un equipo de
flotacion adecuado, ese equipo cumplia con las regulaciones estatales
aplicables. Pero ademas, y esto fue el elemento que mas peso en la decision,
se habia firmado un convenio que exoneraba de responsabilidad a los

demandados.

b- Asuncion tacita del riesgo:

Entre los casos de asuncién tacita del riesgo podemos citar los

siguientes:

En abril de 1997 la Suprema Corte de British Columbia fallé6 en un caso
de accidente durante la practica de esqui. Entendié que no hubo negligencia de
los demandados, dado que el accidente resultd ser un riesgo propio del

deporte, tacitamente asumido por la victima.

La Corte de Apelaciones de British Columbia, por su parte, fue llamada a
fallar en un caso de accidente provocado por la caida de un bote a motor. La
victima reproché a los demandados no haber puesto en su conocimiento los
peligros de utilizar un bote a motor. El tribunal resolvié que los demandados
(que proveyeron el bote) no debian responder por haber mediado imprudencia
de la victima. Se dijo que el bote era facil de manejar, y no era necesario

proteger a los actores de un peligro obvio.

* Presentacién de DIEGO BENITEZ en el | Congreso de MERCOSUR de

58



DIEGO AUGUSTO BENITEZ. La tutela del turista. “Un abordaje empirico al Derecho del Turismo”

Dottorato di ricerca in Diritto ed economia dei sistemi produttivi. Ciclo XXV. Universita degli Studi di Sassari.

c- Agravamiento o falta de conocimiento del riesgo:

Se condend en cambio en casos en que la victima no pudo apreciar

adecuadamente el riesgo o la parte contraria agravo ese riesgo indebidamente.

Por ejemplo, en un caso, el reclamante participé6 de una competencia de
tubing en estado de ebriedad del que tenian conocimiento los organizadores. Si
bien habia firmado un documento en el que exoneraba de responsabilidad a los
demandados de un posible accidente la corte entendié que esto no liberaba a
los demandados. EI tribunal entendid que los demandados resultan
responsables por violacién del deber de cuidado al permitir que una persona

notoriamente intoxicada participara de la competencia.

En otro caso, la victima fue invitada a practicar water-ski sin tener
experiencia, hecho éste conocido por uno de los demandados. Sufrié danos en
las manos por la brusca aceleracién de la lancha. El tribunal condend a los
demandados, dado que al conocer la inexperiencia de la victima debieron
haber actuado de forma diferente que con un profesional del deporte, ya sea
adoptando cuidados mayores o informandolo de los riesgos y la forma de

evitarlos.

La Suprema Corte de British Columbia decidi6 en 1990 un caso en el
cual una persona quedd cuadripléjica practicando tubing. El accidente tuvo
lugar cuando se encontré con una loma que no podia ser vista, lo cual provocé

que colisionara contra arboles. La actora no tenia conocimiento del riesgo. El

Derecho del Turismo, Uruguay, 2006.
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tribunal entendié que ese riesgo no era comun u ordinario en la practica de

tubing, y que tampoco se habia comprobado que la actora lo hubiera aceptado.

Recordemos que en Canada no existe ley federal que regule
directamente la responsabilidad derivada del turismo o actividades
relacionadas. Aplican ciertas leyes provinciales. La “Occupier’s Liability Act” de

Ontario es un ejemplo de ello.

Segun publicaciones juridicas dedicadas, existe responsabilidad en
casos de dafos a participantes y espectadores de actividades deportivas. Esa
responsabilidad no aplica cuando la adopcibn de precauciones o
procedimientos razonables no habrian evitado el accidente o cuando el dafio

resultod del riesgo inherente al deporte.

Como legislacién aislada, podremos decir que la voluntaria asuncion del
riesgo es una defensa admisible en el derecho canadiense. Puede ser tanto
expresa como tacita. El conocimiento del peligro por parte de la victima es un

factor fundamental de la asuncion de riesgo.

En Canada la manifestacion de voluntad y los acuerdos contractuales
(waivers) parecen prevalecer sobre el derecho de dafos. Aun en ausencia de
esa renuncia expresa a reclamar, los tribunales canadienses parecen juzgar
con cierta severidad los casos de asuncion tacita del riesgo, decidiendo
frecuentemente contra la ‘pretension de la victima. Sin embargo, la
exoneracidon no se aplica en casos en que la victima no pudo apreciar

adecuadamente el riesgo o la parte contraria lo agravé indebidamente.

2.2.2 Larespuesta de los jueces en Espana
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Las cifras son claras segun el estudio: analizadas por el Centro de
Estudios Turisticos de Barcelona (CETT)56, sobre 175 sentencias, llegé a
la conclusion preliminar que las agencias de viajes minoristas cargan con
las culpas en la mayoria de sentencias. Soélo un 14% de las sentencias se
fallaron a favor de las agencias de viajes, determinando hecho del
pasajero en el incumplimiento contractual. Pero cuando los jueces dieron
la razén al consumidor, en la mayoria de las ocasiones (el 46%) se dicté
“Responsabilidad Solidaria”, lo que obligd a la agencia de viajes
minorista a  satisfacer el pago de Ilas indemnizaciones,

independientemente de que luego pudiera ir a reclamar a los proveedores.

Sin embargo, tal y como advirtiera en 2008 la abogada Blanca Bou®, en
Barcelona, ha dicho: “lo mas grave es que las sentencias acostumbraran a ser
incompletas. Es decir, el minorista luego no tiene fuerza legal para ir contra el
proveedor”. En general, apunta la abogada, los jueces sélo identifican tres
actores: minorista, mayorista y contratante, y no prestan la suficiente atencion a
otros operadores implicados (compafiias aéreas, agencias receptivas y hoteles

en destino, etc).

% Conforme el Estudio Turisprudencia (CETT, Barcelona, 2005) ,

coordinado por el Profesor RAMON ARCARONS y elaborado a partir del
analisis de 175 sentencias judiciales aparecidas desde 1995-2005. Fue el
primer estudio conocido de la especialidad, en Hispanoamérica, y citado
reiteradamente en congresos de la especialidad.

> Responsable del servicio juridico de Unién catalana de Agencias de
viajes, Revista Hosteltur N° 256, noviembre de 2008.
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En 2005°®, analizando los 10 primeros afos de la Ley 21/95 de 6 de julio
del viaje combinado es la hora de girar la vista atras y recordar los
antecedentes de dicha ley, la Directiva europea 90/314 y, al mismo tiempo los
cambios acontecidos durante estos afios en los que los “viajes combinados”

han estado siempre a la orden del dia.

Tras este periodo de tiempo se puede efectuar un balance de como esta
norma juridica ha influido y esta influyendo en el trafico mercantil y juridico que
supone hoy en dia la contratacién de viajes combinados. No tanto desde el
punto de vista de como ha afectado a la manera de trabajar de los asesores-
intermediarios, sino de qué tendencias ha dibujado y esta dibujando la
jurisprudencia a través de su interpretacion de los temas mas delicados o

controvertidos que se puedan plantear en el texto legal.

La doctrina ya ha puesto en repetidas ocasiones de relieve la
complejidad y hasta cierto punto contradiccion que supone la interpretacién del

articulo 11 de la ley espaﬁolaSg.
ARTICULO 11. Responsabilidad de los organizadores y detallistas.

1. Los organizadores y los detallistas de viajes combinados responderan
frente al consumidor, en funcién de las obligaciones que les correspondan
por su ambito respectivo de gestion del viaje combinado, del correcto

cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato, con independencia

* El 2005, aprovechando los diez afios de la Directiva en Espafia, impulso
muchas jornadas académicas, luego repetidas en el MERCOSUR.

*El caso italiano, de convivencia entre Convencion de Bruselas y Directiva
314/90 despertd un interés para entender como armonizar las normas.
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de que estas las deban ejecutar ellos mismos u otros prestadores de
servicios, y sin perjuicio del derecho de los organizadores y detallistas a
actuar contra dichos prestadores de servicios. La responsabilidad sera
solidaria cuando concurran conjuntamente en el contrato diferentes
organizadores o detallistas, cualquiera que sea su clase y las relaciones que

existan entre ellos.”

Es indiscutible el hecho de que el incumplimiento de contrato da lugar a
la obligacién de indemnizar a la parte que se ha visto perjudicada. Y que, como
en el supuesto que nos ocupa, si los obligados son varios, se pueden plantear
dos sistemas para afrontar el cumplimiento de esta obligacion: el sistema de

mancomunidad y el sistema de solidaridad.

Por tanto, la ley del viaje combinado se limita a regular la
responsabilidad contractual de los sujetos organizadores desde la éptica
de establecer una distribuciéon de dicha responsabilidad entre los mismos

(a través de la formulacion establecida en el citado articulo 11).

De hecho, el redactado literal del articulo 11, no contribuye a que pueda
de una manera clara establecerse uno de los dos sistemas como norma
general de aplicacion. Al contrario, obliga a determinar en cada caso cual es el

ambito de gestion de cada uno de los sujetos organizadores.

Igualmente, podria desprenderse del articulo 11 que tal obligacion de
averiguacion debe correr a cuenta del consumidor. Y en el caso de
establecerse un sistema de mancomunidad, se llega a la conclusién de que se
le impondrian a dicho consumidor cargas que dificultarian extremadamente que

pudiese llegar a ejercitar cualquier accion en defensa de sus derechos
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presuntamente conculcados. Porque no se puede pretender afirmar que el
consumidor tiene la obligacion de conocer cuales son los “entresijos” de la
organizacion del viaje, que es lo que abarca concretamente el “ambito de

gestion” al cual se refiere la ley.

Por otra parte, es perfectamente posible que el margen de eleccién del
organizador sea superior en el caso de contratar un establecimiento de
alojamiento o los servicios de una empresa de guias turisticos. En cambio,
seguramente no dispondra de la misma libertad de eleccion a la hora de
contratar una compafnia aérea. En este ultimo caso, por tanto, el organizador no
podra llegar a controlar los acontecimientos que puedan influir en el desarrollo

del viaje y, en definitiva, en el disfrute del viaje por parte del consumidor final.

Pero en ningun caso creemos que pueda trasladarse al consumidor la
obligacion de efectuar estas consideraciones a la hora de reclamar y exigir la
correspondiente indemnizacion por dafios y perjuicios (incluyendo ademas el

concepto de dano moral ademas del dafio emergente y el lucro cesante).

También debe tomarse en consideracion el hecho de que el cliente elige
y planea su viaje desde el unico y exclusivo contacto con la agencia de viajes
minorista, que es quien le ofrece un trato personalizado, le informa acerca de
los extremos de su eleccion, mas alla de las generalidades que puedan

aparecer en catalogos y materiales promocionales diversos.

Todo ello conduce a defender una vez mas a las agencias minoristas
como auténticas asesoras del viaje, mas alld de la mera intermediacion en la
venta de servicios que, debidamente agrupados bajo las caracteristicas que la

ley determina daran origen al viaje combinado como producto.
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Por consiguiente, nuestro posicionamiento es favorable a una
interpretacion del citado precepto legal de la manera que resulta mas justa para

el consumidor, en el sentido que expone De La Haza en su obra®.

Se trata, en definitiva, de considerar que todos los organizadores
responderan de manera solidaria frente al consumidor, y para maximizar la
proteccion del mismo frente a cualquier contingencia, la interpretacion final
debera vehicularse en base a la consideraciéon que el responsable debe ser
aquel sujeto mas facilmente identificable por el viajero, o sea, la agencia

minorista.

Quizas no sea ésta una posicion “popular”, en el sentido de que es
susceptible de crear cierto malestar o como minimo preocupacion entre las
agencias de viajes y suscitar reacciones contrarias del estilo de “...con la ley del
viaje combinado vamos a ser culpables de todo y el cliente nos acabara

demandando incluso en el supuesto de que llueva...”.

Tampoco se trata de llevar las cosas hasta sus ultimos extremos. La ley
no establece culpabilidades, tan sélo responsabilidades, que puedan contribuir
a hacer la posicidn juridica de los consumidores mas segura, seguridad que

debe repercutir de manera favorable en el consumo de servicios turisticos.

€ Conforme PILAR DE LA HAZA en EI contrato de viaje combinado, La
responsabilidad de las agencias de viajes, pagina 192. (Ed. Marcial Pons,
1997).
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Finalmente estas lineas no tienen mas pretension que hacer reflexionar
los sujetos intervinientes en la contratacion turistica y analizar en la medida de
lo posible, de un modo todavia provisional pero esperemos que indicativo,
como esa casando la interpretacidon de los tribunales con las diversas opiniones
mantenidas desde los diferentes sectores respecto a este tema que, sin

ninguna duda, seguira abierto al debate y a la construccion.

2.3 Jurisprudencia, ;herramienta para todos?

La Jurisprudencia ha sido en estos afios una herramienta muy utilizada
para tomar decisiones finales y concluir la resolucion de las sentencias
dictadas. Los clientes actualmente son cada vez mas exigentes y esto ha

hecho que tengamos que posicionarnos con mas criterio, la linea a seguir.

Como dijéramos en el comienzo de este capitulo, hay un mal dato para
la actividad turistica: segun el estudio efectuado en 2010, sobre 100
sentencias de materia turistica y aeronautica iniciadas en tribunales de
Argentina, 62 de esas causas fueron iniciadas por viajeros que tenian al
derecho como ejercicio profesional, lo que indica la falta de accesibilidad a la

justicia turistica de los viajeros profanos®’.

Para seguir con el estudio iniciado en 1999 por el profesor catalan

Ramon Arcarons®’, comenzamos analizando las sentencias recogidas vy

® presentado por DIEGO BENITEZ, en el Congreso de UBA-Alada, citado.

62 Uno de los mas activistas defensores del Derecho del Turismo,
lamentablemente fallecido a fines de 2010.
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separandolas en diferentes apartados debido a la naturaleza de su

reclamacion, asi de esta manera podemos analizar problemas derivados de:

1. Transporte, haciendo varios sub-apartados, como retraso de vuelo,

pérdida de equipaje o incluso accidentes.

2. Alojamiento, incumplimiento del contrato por parte del cliente e

incumplimiento del contrato por parte de la agencia de viajes.

Es necesario remarcar que aun a fecha de hoy los problemas derivados
de la inexistencia de un contrato entre agencia y cliente son notables y este es
un punto que en el aino 2012 y tras la sucesién de problemas derivados por
este motivo deberia estar ya solucionado. Debemos ser conscientes que tener
firmadas unas condiciones pactadas en un contrato es una garantia de

seguridad ante la agencia a la hora de demostrar lo pactado con anterioridad.

Desde el afio 1996 cuando comienza a ascender considerablemente el
numero de sentencias relacionadas con este ambito y el afio 2002 como afo
cumbre en el que mas sentencias se registraron. Las sentencias encontradas
hasta el afio 2001 eran aproximadamente el 48% de las totales (entre 175 —

180 sentencias recogidas).

El asunto de las responsabilidades es quizas el mas dificil de tratar en

esta investigacion. El articulo 40 de la ley argentina63, articulo 11, parrafo 1° en

® ARTICULO 40. ley argentina 24.240 — Si el dafio al consumidor resulta
del vicio o riesgo de la cosa o de la prestacion del servicio, responderan el
productor, el fabricante, el importador, el distribuidor, el proveedor, el
vendedor y quien haya puesto su marca en la cosa o servicio. EI
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ley espanola nos muestra con claridad la dificultad a la hora de determinar
responsabilidades. Hacer reclamar al consumidor una responsabilidad
mancomunada es conducir al demandante a una especie de peregrinacion en

busqueda de responsabilidades de los organizadores.

El mercado turistico, de enorme complejidad, no puede operar como
escudo frente a reclamaciones de consumidores que, de otra suerte, se pueden
ver avocados a demandar a entidades extranjeras o residentes en localidades
muy lejanas de su domicilio habitual. Quizas sea ésta la respuesta por lo que la
mayoria de sentencias acaben declarando la responsabilidad solidaria para con

el tema de las indemnizaciones.

En el ano 1999 ya se pone de manifiesto la responsabilidad solidaria
sobre todo en lo que a alojamiento se refiere, y a pesar de haber discrepancias
en muchas ocasiones, es este tipo de responsabilidad la que acaba siendo

dictada finalmente.

En el ano 2004 se alude a la responsabilidad mancomunada, aunque
como se ve en la sentencia, no es ésta la solucion mas adecuada para con los

clientes, pues son ellos los que se ven perjudicados debido principalmente a las

transportista respondera por los dafios ocasionados a la cosa con motivo o
en ocasion del servicio.

La responsabilidad es solidaria, sin perjuicio de las acciones de repeticion
que correspondan. Solo se liberara total o parcialmente quien demuestre
que la causa del dafio le ha sido ajena.

(Articulo incorporado por el art. 4° de la Ley N° 24.999 B.O. 30/7/1998)
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molestias derivadas de tener que reclamar uno a uno, a aquellos que de una

forma u otra intervienen en el viaje.

Es el afno 2008 en el que nos encontramos una gran cantidad de
sentencias que ‘benefician’ de alguna manera a las agencias de viaje, quizas
ha sido en este afio cuando las agencias han hecho valer mas sus derechos y
deberes con los clientes del mismo modo que dichos clientes , son cada vez
mas exigentes. Debemos recordar que “la apertura® a todo tipo de informacion
a la que se tiene acceso hoy en dia dificulta en cierta manera el trabajo de las

agencias.

Analizar las discrepancias en cuanto a responsabilidades, con
sentencias muy similares, ha sido parte de esta investigacién64. Aun hoy marcar
una directriz exacta es dificil, aunque el camino nos lleva a pensar que la
responsabilidad solidaria en la mayoria de los casos ha sido la determinacion

mas adoptada.

2.4 El deber de informacion en otras prestaciones turisticas con un importante

componente juridico: el turismo aventura y los sequros

El turismo de aventura, tiene sus complicaciones en muchos paises por
la falta de implementacién de un seguro para actividades turisticas riesgosas

desarrolladas en la naturaleza®- nombre por demas apropiado para satisfacer

® Conclusiones presentadas en V y VI Jornadas Argentinas de Derecho del
Turismo, asi como en reuniones especializadas.

% |La denominacion “turismo de riesgo en la naturaleza” surge de un trabajo
encarado en Argentina por el Consejo Federal de Inversiones, y la
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el deber de informaciéon adecuada y veraz para los usuarios de este tipo de

servicios-, seguro que deberia alcanzar los siguientes objetivos:

a) contribuir a una mayor prevencion de los accidentes que puedan sufrir los

turistas que realicen estas actividades;

b) reducir las consecuencias de los accidentes que la prevencion no logre

evitar;

c) posibilitar una reparacion oportuna, rapida y adecuada de los danos

provocados por los accidentes padecidos por los turistas y finalmente

d) incrementar la solvencia de los prestadores de este tipo de servicios
turisticos, pues éstos ultimos son los responsables de prevenir los accidentes,
reducir sus consecuencias y repara los dafios causados a quienes los sufran. A
su vez, el “dotar de solvencia a los prestadores” debe servir para preservar su

patrimonio de eventuales reclamos de sus clientes.

Por estos motivos cobra singular relevancia el tema de la solvencia de
los prestadores y cdmo lograrla mediante el seguro proyectado66, razon por la

cual nos abocaremos en primer término al desarrollo de este objetivo.

a- La solvencia de los prestadores del servicio

recopilacién normativa en la materia realizada por DIEGO BENITEZ para la
reglamentacion del turismo activo en Tierra del Fuego.

% Segun articulo 1 de la ley argentina de seguros (17.418). “Hay contrato
de seguro cuando el asegurador se obliga mediante una prima o cotizacion,
a resarcir un desafio o cumplir la prestacion convenida si ocurre el evento
previsto”.
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La solvencia es la capacidad financiera de cumplir los compromisos
asumidos, es decir, brindar los servicios turisticos contratados, pero no
solamente éstos, sino también es la capacidad financiera de afrontar las
contingencias vinculadas a ellos, como son la reparacion de los dafios
provocados por los accidentes que puedan sufrir los turistas realizando las
actividades contratadas. Para caracterizar la situacion de partida, consideramos
la mas desfavorable, asumiendo que este servicio turistico es prestado por
personas individualmente u organizadas en pequefias empresas, cuyas

utilidades son, en muchas casos, reducidas.

Ahora bien, en este contexto, ¢ cdmo puede el seguro otorgar solvencia a
los prestadores del servicio de turismo riesgoso67 desarrollado en la
naturaleza? Veamos. El seguro proyectado prevé que cada prestador esté
obligado a contratar un seguro, cuyas primas pagara el propio prestador, quien

las trasladara al precio del servicio y que se calcularan por turista, por dia de

 La via para lograr un marco normativo, caracterizado por la
transportacién de modelos puede limitarse a dos grandes materias: el
alojamiento rural, como tipo de establecimiento de hospedaje — solucidon
seguida por la legislacion de las comunidades espafiolas-; o analizar las
actividades que se realizan en el establecimiento — que se podrian
denominar de “riesgo en la naturaleza”, alcanzada por los mismo
parametros de la legislacion del turismo aventura. Fue asi que la
legislacion de Andalucia en 2002 reguldé al turismo activo y rural en un
mismo instrumento juridico. La tendencia actual es a incluir al alojamiento
rural en las normas generales de alojamiento, y a las actividades que se
realizan en un establecimiento- cabalgatas, hiking, senderismo, avistaje-,
dentro de las normas de turismo activo, aventura o de riesgo en la
naturaleza.
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actividad y en consideracion al mayor o menor riesgo de la actividad que

realice.

Asi, estas primas que, incluidas en el precio del servicio, solventan todos
los turistas que realicen este tipo de actividades, forman un fondo de primas

destinados a resarcir los dafos que padezcan aquellos que se accidenten.

De esta manera cada uno de los operadores contara con los recursos
del fondo de primas para resarcir los danos que se verifiquen a consecuencia
de un accidente. Como las primas estan calculadas por las aseguradoras en
forma suficiente para pagar los dafios que ocasionen los accidentes, este fondo
de primas siempre sera suficiente para que los prestadores puedan afrontar las
obligaciones de asistencia meédica e indemnizacion de sus clientes

accidentados.

Dicho en otros términos, el seguro permite dotar de solvencia a los
operadores turisticos que lo contraten, porque el seguro es un sistema de
redistribucién social de los dafos, donde todos los que estan expuestos a
riesgos analogos hacen su contribucion para indemnizar los dafios que se
verifiquen en un namero reducido de ellos, o dicho en los términos del aforismo

inglés: la fortuna de muchos compensa la desgracia de unos pocos.

En efecto, los riesgos mencionados tienen cierta probabilidad de
ocurrencia: es probable que sélo unos pocos de los turistas que realizan una
actividad especifica resulten con algun tipo de lesiones o tengan necesidad de

recurrir al auxilio médico.
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Es probable también que solo algunos de los prestadores turisticos
tengan que afrontar alguna vez algun tipo de indemnizacién en razon de dafos

sufridos por los participantes de las actividades que ellos dirigen u organizan.

Justamente el seguro, como operacién econémica, permite que, mediante la
reunion de riesgos semejantes, todos con una pequefia contribucion —que
denominamos prima- solventen aquellas situaciones que entrafien algun tipo de

dano.
b- Preservar el patrimonio de los prestadores del servicio.

Si bien uno de los objetivos del seguro proyectado es incrementar la
solvencia del prestador para que pueda afrontar las contingencias propias de
su actividad en relacion a los accidentes que eventualmente puedan sufrir sus
clientes, el seguro también le permite preservar indemne su patrimonio frente a
reclamos de sus clientes, pues el seguro al que nos referimos permite cubrir, en
primer lugar, la responsabilidad civil del prestador hacia sus clientes. Ello se
logra, como veremos mas abajo mediante la combinacion de dos coberturas
asegurativas: accidentes personales y responsabilidad civil, de acuerdo a lo

previsto por el articulo 120 de la Ley de Seguros 17.418%.

68 .
Seguro colectivo:

Art. 120. Cuando se trata de un seguro colectivo de personas y el
contratante toma a su exclusivo cargo el pago de la prima, se puede
convenir que el seguro cubre en primer término su responsabilidad civil
respecto de los integrantes del grupo y que el saldo corresponde al
beneficiario designado.
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c- Una mayor prevencion de los accidentes

En el tema vinculado a los subconsumidores, en la primer parte, vimos
que la primera reaccion del hombre frente al peligro es ignorarlo y una de las
tareas de los padres, precisamente es la de alertar a sus hijos de sus
consecuencias. Pero el hombre para crecer necesita tomar riesgos, de lo

contrario quedaria paralizado.

El seguro no es un mecanismo preventivo en si mismo, ya que no apunta
a evitar que los siniestros ocurran sino a trasladar las consecuencias
economicas de los hechos dafiosos. Pero sus mecanismos de suscripcion

pueden contribuir a prevenir los accidentes.

Asi el seguro proyectado exige, a la hora de solicitar el seguro que el
turista sea informado de las medidas de prevencion y seguridad que debe
adoptar en el curso de las actividades, bajo la sancién de perder la cobertura
que brinda el seguro en caso de inobservancia de dichas medidas de seguridad

(salvo la cobertura de asistencia médica).
d- Reducir las consecuencias de los accidentes que ocurran.

Una de las acciones mas eficientes para reducir las consecuencias de
los accidentes, es la inmediata y adecuada atencion médica al accidentado. Por
ello el seguro proyectado brinda al turista accidentado asistencia médica y

farmacéutica inmediata ante el sélo pedido, cuando hubiere urgencia y aun
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cuando no hayan podido ser verificadas las circunstancias del accidente

(Condiciones Generales Clausula 4)
e- Una indemnizacion rapida, oportuna y adecuada.

Los Seguros de Accidentes Personales tienen como caracteristica
importante que el Asegurador paga o efectua las prestaciones convenidas
dentro de los quince % dias de comprobada la ocurrencia del accidente. Por
ello la indemnizacion que percibe el accidentado por este seguro es rapida y
oportuna, porque llega dentro de los quince dia de producido y verificado el

accidente.

Las coberturas usuales que puede contemplar esta cobertura son:
a) asistencia médica y farmacéutica hasta una suma maxima.
b) una renta diaria convenida durante la internacién hospitalaria;

c) indemnizacién por incapacidad permanente total o parcial conforme a una

tabla o baremo predispuesto y una suma asegurada previamente acordada;
d) indemnizacién por fallecimiento por una suma previamente convenida.

En seguro deberia apuntar a regular el turismo aventura o las actividades

turisticas riesgosas desarrolladas en la naturaleza’ estan incluidas todas esas

 Segun la ley argentina 17.418 citada.

® Conforme VALDES PELAEZ y DEL VALLE TUERO sittan el turismo de
riesgo en la naturaleza como fruto de los cambios del mundo turistico,
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coberturas de prestacion inmediata, agregandose también una prevision para

gastos de rescate.

Por el contrario el Seguro de Responsabilidad Civil no debe apuntar, en
primer lugar, al auxilio de la victima, sino que aspira a mantener indemne el

patrimonio del Asegurado (en este caso el prestador turistico).

Pero para que una cobertura de Responsabilidad Civil funcione es
menester que un Tribunal competente declare que el prestador es responsable
civiimente y que por ende lo condene a indemnizar. La Ley de Seguros
argentina prohibe al asegurado que reconozca su responsabilidad bajo pena

de perder todo derecho a ser indemnizado (articulo 116).

Para que sea declarada la responsabilidad civil del prestador asegurado

el Juez debera:

a) tener por ocurrido un dafo vy justipreciar el mismo. La victima debera por

ende probar el dafio que dice haber sufrido y su cuantia.

caracterizandolo principalmente por una tendencia al crecimiento de la
Demanda turistica, debida a un incremento constante del nivel de vida y al
aumento de los dias de vacaciones, asi como su fraccionamiento y
diversificacion; y por la propension a la saturacion de determinadas zonas
tradicionalmente turisticas. Las motivaciones de los turistas hacia el medio
rural son muy variadas: conocer las formas de vida tradicionales,
arquitectura rural, gastronomia, practica de distintas actividades de ocio,
tradiciones, "vuelta a las raices"... etc. En cualquier caso, el turismo
aventura ha supuesto una serie de innovaciones importantes en la
estructura del mercado turistico espafiol, incorporando nuevos destinos al
mapa turistico, y ha creado nuevas figuras de alojamiento.
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b) tener por probada una conducta reprochable a titulo de dolo o culpa y
atribuible al Prestador Turistico o a sus dependientes. En su defecto tener por
acreditado que el dano fue resultado de una cosa riesgosa o viciosa propiedad

bajo la custodia del Prestador.

c) tener por probada una adecuada relacion de causalidad entre el dafo sufrido
y la conducta culposa o dolosa del agente, o el hecho de la cosa o el

dependiente.

Normalmente este juicio durara varios afos, es de resultado incierto y
ademas debera tramitar en la jurisdiccion correspondiente al domicilio del
prestador turistico o por ante el juez competente del lugar de ocurrencia del

hecho.

Todo esto conspira para que el accidentado, que debe recorrer un
camino judicial empinado vy dificil, tenga oportuno acceso a una reparacion la

que, si todo va bien, llegara varios afos después.

Pero ademas, algunos de los accidentes de ocurrencia posible no
podran ser objeto de reparacion civil. Muchas de las situaciones pueden

producirse por factores ajenos a la responsabilidad del prestador turistico.

Hechos fortuitos de la naturaleza, maniobras desafortunadas o impericia
del propio turista, picaduras de insectos o agresiones de animales, y muchas
otras situaciones carecerian de cobertura porque no serian, en principio
reprochables al prestador a titulo de dolo, culpa o siquiera conforme la

responsabilidad refleja del articulo 1113 del Cédigo Civil argentino.
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El fundamento del deber de informacién impuesto al proveedor del
servicio en los contratos de consumo, radica en que el consumidor no posee
tal informacion, o la posee en forma insuficiente, o el obtenerla supone un alto
costo. Esto justifica que se imponga tal deber a quien ya posee la informacion o

la puede obtener a un menor costo.”’

" Conforme LORENZETTI, RICARDO, Consumidores. Pagina 111. Ed.
Rubinzal Culzoni 2003. En un reciente fallo llegado al maximo tribunal
argentino “CSN 31/8/2010, LL 2010-E-403”, con nota de Trigo Represas y
LL 2010-F-189. Nifio hallado sin vida en un lago artificial ubicado en el
Complejo Turistico Chapadmalal, Argentina en ocasion de realizar un viaje
de fin del curso escolar de séptimo grado. Aguas provinciales,
establecimiento nacional; demanda con el Estado Nacional. EI Dr.
Lorenzetti integrante de dicho Tribunal determind:

A) el Estado Nacional no informo6 acerca de los riesgos existentes.

B) En el lugar no habia ninguna clase de advertencia sobre |la profundidad
del lago y los riesgos derivados de su uso.

C) La zona del lago era de muy facil acceso desde el hotel donde se
hallaban alojados los menores.

D) Alli tampoco se contaba con carteles indicadores de normas de
seguridad ni vigilancia.

E) Los carteles fueron colocados horas después del accidente.
a- El Estado Nacional tenia a su cargo un deber de informacién sobre los
riesgos existentes en el lugar y un deber de seguridad consistente en

adoptar todas las medidas necesarias para evitarlos.

b- Se generd una razonable expectativa de confianza en que se les estaba
ofreciendo un lugar seguro.

c-No parece irrazonable exigir del Estado la adopcién de una concreta

medida de seguridad, como por ejemplo, la disposicion de un guia,
asistente o cuidador.
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La profesionalidad del proveedor es lo que lo hace experto y es
justamente la brecha informativa entre uno y otro contratante la que opera
como desequilibrante del igual emplazamiento prestatario. La distancia
informativa entre experto y profano puede ser cubierta solo aparentemente. Es
habitual el espectaculo publicitario no informativo, que llega al consumidor
mediante los distintos canales de comunicacién, cuyo propdsito es inducir a
contratar y no a informar. El deber de informar consiste en hacer saber a la otra
parte, los hechos susceptibles de influir en su decisién. El deber de
informacion, en su concrecion del “deber de advertencia” (art. 6 ley 24.240),
significa poner a disposicion del consumidor la informacion necesaria y
suficiente para alertarlo de los riesgos que pueda entranar el producto o

servicio, con el proposito de evitar dafios.

En algunos contratos, este deber de advertencia materializado en la
informacion sobre los riesgos a la integridad de la persona, resultan
determinantes de la concertacion del contrato, Asi acontece frecuentemente en

los contratos de turismo y muy especial- mente en el de turismo aventura.

Mas que centrar el eje de la discusién sobre el eventual acceso directo al
lago y sobre las conductas que deberian haber asumido los cuatro padres,
debe precisarse en qué medida las circunstancias que determinaron el
accidente habrian podido ser evitadas si la administracién hubiera tomado
los recaudos de seguridad apropiados para advertir a todas las personas
que visiten el lugar, y no sé6lo a los nifos los riesgos que significaba
acceder a las aguas del lago sin importar desde qué lugar se pudiera llegar
a ellas.

79



DIEGO AUGUSTO BENITEZ. La tutela del turista. “Un abordaje empirico al Derecho del Turismo”

Dottorato di ricerca in Diritto ed economia dei sistemi produttivi. Ciclo XXV. Universita degli Studi di Sassari.

El “deber de advertencia” es un deber de informacién agravado. La
primera necesidad para preservar la seguridad de los consumidores es

hacerles conocer los peligros que puedan presentar los productos y servicios.

Consideramos que una legislacion adecuada debera establecer la
obligacién para el proveedor del servicio de brindar la informaciéon
concreta para cada tipo de actividad que comercialice, conteniendo
todas las caracteristicas descriptas, de modo tal que el consumidor o
participante tenga claro alcance de los riesgos que implica su practica, y
estando en juego su integridad psicofisica, pueda libremente decidir o no

su realizacion.

Se propone entonces’?, a fin de incentivar su cumplimiento por parte de
los operadores, que ante la omision de dicha informacién, se establezca la
presuncion de responsabilidad del proveedor por los dafios que sufra el

participante.

En México™, se establece que a la llegada del turista, el prestador debe
ofrecer informacién sobre el tipo de actividad a desarrollar, a través de una
platica de orientacién y debe entregar en papel membrete de la empresa, en

espanfol y en inglés, un Reglamento interno que contenga:

2 Conclusiones Congreso de Turismo aventura de Christchurch, Nueva
Zelanda, 2009, citado.

" Norma oficial mexicana N° 11 de 2001, Requisitos de seguridad,

informacién y operacion que deben cumplir los prestadores de servicios
turisticos de turismo aventura.
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a) definicion por parte del prestador de las condiciones atmosféricas, naturales

y de salud bajo las cuales se pueden o no realizar las actividades

b) condiciones fisicas y de edad minimas que debe tener el turista para la

realizacion de la actividad
c) riesgos que pueden presentarse durante la realizacion de las actividades

d) medidas de seguridad que debe cumplir el turista mientras se presten los

servicios

La misma informacién, con el agregado de padecimientos fisicos y medicinas
que utiliza el participante, debe constar en un formato que debe ser llenado y

firmado por el participante.

En Espafa, las diferentes regulaciones de Ilas comunidades
autonomas’, proponen también la obligacion, antes de iniciar la actividad de
poner a disposicién de los clientes un folleto o programa informativo, con
pautas similares a las que transcribimos para México, haciéndose hincapié por

ejemplo en:

™ Segun el Proyecto de la reglamentacién basica para la regulacion del
turismo activo en Honduras, que tomdé en cuenta: el Decreto 42/2001 de
Galicia sobre turismo activo; el Dec.146/2000 de Aragdén sobre turismo
activo y aventura; el Dec. 20/2002 de Andalucia s/turismo activo en el
medio rural; el Dec. 81/91 de Catalufia sobre actividades deportivas de
recreo y turisticas de aventura; la Ley 7/95 de Canarias de Ordenacién del
turismo; el Dec. 31/97 de Cantabria sobre alojamientos y actividades
turisticas en el medio rural; el dec. 92/2002 del Principado de Asturias sobe
turismo activo.
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-Obligatoriedad de un conocimiento por parte de la empresa de las
caracteristicas particulares de cada cliente y grupo antes del inicio de las

actividades:
-Conocer el estado de salud general del cliente

-Su resistencia fisica, su habilidad, su caracter, a fin de que el guia extreme los
cuidados en el. Control del riesgo. Por ejemplo el art. 26.1 del dec. 20/2002 de
Andalucia, dice: ™ La direccidn técnica sera responsable de supervisar las
siguientes actividades desarrolladas por la empresa: ...d) impedir la practica de
la actividad a aquellas personas que por circunstancias particulares les puede

ser peligrosa o lesiva.”

En el mismo sentido el art. 13 decreto 92/2002 del Principado de

Asturias, establece:

‘Los usuarios turisticos, deberan en todo momento seguir las
instrucciones que reciban de los monitores o guias, asi como utilizar el material
indicado por los mismos, pudiendo el empresario negarse a prestar sus
servicios si se incumplen estas obligaciones del usuario o este no reune las

condiciones fisicas requeridas para la practica de la actividad de que se trate.

En Chile existen normas de calidad dictadas por el Instituto Nacional de
Normalizacién, donde se exige el llenado de una ficha al inicio de la actividad,
en la que debera constar la informacién en términos similares a los que

venimos describiendo en otras legislaciones.

Para la practica de rafting por ejemplo, se exige declaracién de

experiencia del cliente en nataciéon y descenso, y se requiere para todos los
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grados de descenso saber nadar y que el cliente no posea algun impedimento
fisico que le impida ver, oir y nadar. Se establece como obligacion del guia,
chequear el estado fisico, aptitud y aprehensiones de los personas que
participan en la actividad y que complementa la informacion contenida en la

ficha que contiene el perfil del cliente.

Similares exigencias se establecen en Costa Rica’®, donde Ia
importancia del tema en cuanto a requisitos de seguridad y brindar una
informacion relevante, ha llevado a que la Secretaria de Turismo de la Nacion,
a través de la Direccidon Nacional de Gestion de Calidad Turistica junto con el
Instituto Argentino de Normalizacion -IRAM, presentara a fines de 2007 las
normas IRAM SECTUR ,que tienen por objetivos profesionalizar las actividades
del sector y generar confianza en los destinatarios del servicio. Se presentaron
normas en Senderismo y travesias, Montana y alta montana, Cabalgata,

Rafting, Canotaje, entre otras.

En consecuencia, cuadra preguntarse si en el contrato de turismo
aventura, es dable exigirle al prestador una obligacion de seguridad respecto de

la persona del co-contratante.

Debemos ir por lo tanto a definir el concepto general de obligacién de
seguridad que se presenta como un deber de garantia que se manifiesta en la

proteccion de la persona del co-contratante, constituyendo de tal modo un

> Decreto 29421/01. Reglamento para las actividades de turismo aventura.
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deber de proteccion. Tal obligacion puede ser asumida en forma expresa por
las partes, impuesta por la ley, 6 bien surgir tacitamente del contenido del
contrato, a través de su interpretacion en base al principio de buena fe
contractual’®.Para algunos autores, siguiendo a la actual doctrina francesa, hoy
dia se esta reduciendo el campo de aplicacion de esta obligacion, ya que no
existe consenso en doctrina y jurisprudencia en cuanto a la tipologia
contractual a la cual puede ser aplicada la categoria, ya que la ndmina de
contratos en que ella ha sido admitida, es realmente difusa e imprecisa, no

existiendo un criterio Gnico de identificacion’”.

Pero lo importante es que pese a la reduccion de su ambito de
aplicacion, los mismos autores encuentran indudable su presencia, en aquellos
contratos en los que esta en juego la proteccion de la integridad fisica del
acreedor. * Este es el substrato basal, la razén de ser o el fundamento iuris de
la tan mentada obligacién. Solo el interés de salvaguardar la vida e integridad

fisica del acreedor del vinculo contractual amerita o da origen a una imposicion

®  Conforme VAZQUEZ FERREYRA, La obligacién de seguridad en la
responsabilidad Civil y Ley de Contrato de Trabajo, Rosario 1988; Mayo,
Jorge A., Sobre las denominadas obligaciones de seguridad” L.L. 1984 B-
.952; CALVO COSTA "El caso fortuito como eximente ante las obligaciones
de seguridad”™ en Rev. De Responsabilidad Civil y Seguros L.L. N° VI -
julio/04).

" Conforme PREVOT, La obligacién de seguridad y los establecimientos
psiquiatricos, con cita de Mazeaud, Denis y Benabent, Alain, en
Suplemento especial sobre Obligacién de Seguridad de Revista La ley,
setiembre 2005, pag. 49.
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de semejante envergadura78. Si bien parece muy dificil enunciar un criterio
global de distincién de los contratos que impliquen o no un deber de seguridad,
la casuistica empero, permite encontrar una idea comun segun la cual la
obligacion de seguridad nace cuando la ejecucién del contrato expone al
acreedor a riesgos particulares a los cuales los terceros no estan normalmente
expuestos. El deber se circunscribe solamente a los contratos donde se expone
al acreedor a un riesgo corporal especifico, como ser el de un ataque a su
integridad psicofl’sica79. Son algunas de las caracteristicas principales de la

obligacion de seguridad, las siguientes.

-Tacita, aun cuando no esté expresamente convenida, su existencia es inferida

del acuerdo negocial en base al principio de buena fe.

-Autonoma y de caracter secundario respecto de la obligacidon principal. Ello
significa que no es la obligacion principal del contrato bregar por la indemnidad
del acreedor negocial, pero pesa sobre la cabeza del deudor, aun cuando esté

haya cumplido con la obligacién principal convenida.

En 2007, la Corte Suprema de Justicia de la Nacién Argentina se ha

referido a este deber de seguridadso, diciendo:” La seguridad es un

® Conforme PREVOT, Juan Manuel La obligacién de seguridad y los
establecimientos...., ob .cit

" Conforme PREVOT, Juan Manuel, La obligacién de seguridad y los
establecimientos...., citando a Welsch,S. "Responsabilité du médecin”-
Paris 2003, ob. cit.

8 Caso "Mosca, Hugo Arnaldo ¢/ Buenos Aires Pcia. y otros s/ dafios y
perjuicios, 2007.
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derecho que tienen los consumidores u usuarios que esta a cargo de
quienes desarrollan la prestacion o la organizan bajo su control, porque
no es razonable participar en los beneficios trasladando las pérdidas. Esta
antigua regla juridica que nace en el derecho romano, es consistente en
términos de racionalidad econdmica, porque este tipo de externalidades
negativas deben ser soportadas por quien las genera y no por el resto de
la sociedad ~ (considerando 10). Ha continuado diciendo: ~ La seguridad es
entendida como un valor que debe guiar la conducta de los organizadores de
actividades que directa o indirectamente se vinculen con la vida o la salud de
las personas. La incorporacion de este vocablo en el art. 42 de la C.N., es una
decision valorativa que obliga a la sociedad toda a desempefar conductas
encaminadas al cuidado de lo mas valioso que existe en ella: la vida y la salud
de los habitantes, ricos o pobres, poderosos o débiles, ancianos o

adolescentes, expertos o profanos”.

El deber de seguridad se halla intimamente vinculado con el deber de
informacion .En consecuencia habra defecto de seguridad cuando el
consumidor carezca de la posibilidad de prever los riesgos, por ausencia de

informacion.

2.5 Otras problematicas en el turismo: los sequros de asistencia al viajero

Una de las cuestiones mas problematicas a la hora de reclamar la
cantidad garantizada en los seguros del ramo de vida, sea seguro de muerte y
supervivencia, de invalidez o de incapacidad transitoria, es la relativa a la

preexistencia de lesiones, enfermedades o dolencias que pudieran estar
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relacionadas con la causa del fallecimiento, declaracion de invalidez o baja

temporal.

El problema parte de que, como hemos apuntado al inicio de esta
seccion, el contrato de seguro trata de proteger contra la eventualidad de que
ocurra un hecho futuro perjudicial y que no se sabe si va a ocurrir o cuando.
Por ejemplo, la muerte se sabe que tiene que ocurrir, pero no cuando ni por
qué causa. Si resulta que tenemos una enfermedad invalidante ya conocida en
el momento de contratar el seguro, ya no se trataria de cubrir un riesgo incierto
porque se sabe que necesariamente vamos a incurrir en situacion de baja e
invalidez, quizas hasta de muerte, por esa enfermedad. En consecuencia, no
seria valido un contrato de seguro que cubriera las bajas, invalidez o muerte

originadas por esa enfermedad.

Sin embargo, la cuestién tampoco es tan simple como informan las
aseguradoras, porque lo cierto es que primero admiten contratar el seguro,
cobran sus primas y después deniegan la indemnizacion pactada cuando se
produce la baja, invalidez o fallecimiento alegando que no habia riesgo, porque
la enfermedad era preexistente. ;COmo se soluciona esta situacion tan

contradictoria?

La jurisprudencia, con base en la ley, ha dictaminado que el tomador
tiene la obligacion de declarar las enfermedades y demas antecedentes
médicos que tenga cuando se le pregunte por ellos. Es decir, si no se le
pregunta al respecto, no tiene que responder, no actua de mala fe quien
no contesta a lo que no se le pregunta. La compafia aseguradora tiene

derecho a pedir al asegurado que se someta a un examen médico para
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comprobar su estado de salud y asi poder decidir si le asegura o no, y en el
primer caso la prima que le corresponda; ahora bien, si desiste de requerirle
para que se someta a ese reconocimiento para ahorrarse costes, es su
problema, no del asegurado, porque implicitamente esta aceptando que el

asegurado goza de buena salud.

Tampoco se puede considerar como enfermedad preexistente que
produzca la nulidad del seguro la enfermedad preexistente pero
desconocida, no diagnosticada: si no se conoce es lo mismo que si ho
existe. Y es que es frecuente que, cuando se produce la invalidez, la
aseguradora pretende negar la indemnizacion alegando que se deriva de una
enfermedad degenerativa o de larga evolucién, por lo que ya debia existir
cuando se contratd el seguro. Pues bien, para evitar tener que cubrir esa
contingencia la unica posibilidad que tenia la aseguradora era haber sometido
al asegurado a un examen médico antes de suscribir el contrato; si no lo hizo, o
lo hizo pero no se llegd a descubrir esa enfermedad, debe aceptar el riesgo.
Igualmente debera pagar la indemnizacion cuando la enfermedad ya existiese
pero hubiese sido declarada y estuviese controlada, o no necesariamente
debiese llegar a producir la baja, invalidez o fallecimiento. Si la aseguradora
acepta suscribir el seguro, es que acepta correr ese riesgo, salvo que
expresamente se excluyan en la poliza los siniestros derivados de esa

enfermedad.
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CAPITULO 1l

Instrumentos para la tutela efectiva de los turistas: perfiles de /law and

economics

3. 1 La resolucion de conflictos en materia turistica

Analizadas entonces las causas que provocan conflictos con los turistas,
procederemos a estudiar en esta ultima parte los antecedentes existentes en
materia de resolucién de conflictos y proponer asi un modelo util y agil en pos

de su solucion.

Desde la experiencia belga de 1983 hasta la francesa de 2011, pasando
por la de Espafa y Argentina en 2003, son muchas las acciones en materia de
conciliacion y arbitraje en materia turistica que se han desarrollado, en su

mayoria, sin verdadero éxito.

Merece ser destacado el Reglamento CE N° 861/2007 de 11 de julio de
2007, y que entrara en vigor en 2009, con el que viene instituido un
procedimiento europeo para la solucion de controversias de modesta entidad,

procedimiento que tiende a disminuir los costos locales.
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Pero siempre, a nivel comunitario, se debe senalar la Directiva
2008/52/CE del Parlamento Europeo y del Consejo del 21 de mayo de 2008,

que contiene normas relativas a la mediacion®'.

Coincidiendo con la opinién de la Profesora Alexandra Corrado®,
analizaré cual ha sido a mi entender la falta de satisfacciéon, para los

turistas:

8 Conforme ZENO-ZENCOVICH y PAGLIETTI, en ¢ Verso un “diritto proces-
suale dei consumatori?, en La nuova Giurisprudenza Civile Commentata,
CEDAM, n. 5/2009, paginas 216 e ss, “Come osservato da attenta dottrina,
si nota un “trend legislativo (benché quasi mai composto di norme imperati-
ve) favorevole ad una conciliazione stragiudiziale preprocessuale non con-
tenziosa rimessa alla volonta delle parti”. Il termine conciliazione viene
spesso utilizzato per indicare una molteplicita di metodologie, atte a porre
le parti in condizione di raggiungere un accordo per risolvere le proprie
controversie. Il termine, spesso infatti, & stato utilizzato anche per indicare
momenti di negoziazione diretta tra le parti, in un momento precedente a
quello della conciliazione vera e propria. Tale momento dedicato al tentati-
vo di negoziazione delle parti viene specificato nei vari provvedimenti e
viene indicato, nella maggior parte dei casi come facoltativo, proprio perché
vi € una sorta di incompatibilita tra la volontarieta e la predisposizione dei
soggetti ad uno spirito conciliativo e la obbligatorieta del tentativo.

Infatti, numerose sono le disposizioni, in tutti i settori, che prevedono il
tentativo di conciliazione, lasciando libere le parti di ricorrervi oppure no,
senza che cido comporti un obbligo per le parti o una condizione per accede-
re, in caso di mancato raggiungimento dell’accordo, alla giustizia ordinaria.
Vero € che, vi sono invece casi, pochi per la verita, in cui il legislatore ha
qualificato tale momento di negoziazione come condizione di proponibilita,
procedibilita, ammissibilita della domanda giudiziale (ci0 ad esempio ¢ il
caso della materia delle telecomunicazioni, dove il tentativo di conciliazione
viene previsto come obbligatorio o, ad esempio, il caso del diritto del lavoro
ove gli artt. 410-412 cod proc.civ. impongono quale condizione di procedibi-
lita del ricorso, il tentativo preventivo di conciliazione avanti gli organi de-
signati).”
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1. en primer lugar, la lenta recepcion en el propio ambito empresarial.

2. en segundo lugar, la falta de especializacién del ambito juridic083.

8 En la Tutela dei diritti del turista: metodi di risoluzione alternativa delle
controversie ... “Vi & poi da considerare che la crescita dell’industria del
settore turismo, non ha facilitato le cose: alla diffusione del fenomeno turi-
stico, si & infatti affiancato il proliferare delle potenziali controversie, senza
tuttavia pensare ad una valida alternativa per il turista rispetto al processo
ordinario. In questo panorama, il legislatore, anche sollecitato dalla dottrina
piu attenta in materia'da tempo ha cominciato a provvedere alla adozione (o
al tentativo di adozione) di variegati provvedimenti aventi ad oggetto le pro-
cedure extra giudiziali mirate alla risoluzione alternativa delle controversie,
non soltanto in materia di turismo. Gia nella legge di riordino delle camere
di commercio, industria, artigianato ed agricoltura, la legge 29 dicembre
1993, n. 580 affidava loro la possibilita di istituire commissioni arbitrali e
conciliative per la risoluzione delle controversie tra imprese e consumatori
ed utenti, anche se mancava totalmente nella legge stessa qualunque rife-
rimento sulle modalita da perseguire per la costituzione di tali organismi.”

8 Conforme CORRADO en “ Il quadro legislativo nazionale in materia di ri-
soluzione alternativa delle controversie, in generale, si presenta denso di
provvedimenti.

Il primo significativo passo verso una efficace e rapida tutela del turista,
pud essere rinvenuto nella proposta di legge n. 5749 del 13 giugno 1991,
recante “Istituzione del difensore civico del turista” , proposta che, tuttavia,
non si tramutd mai in legge. |l provvedimento in questione aveva previsto la
creazione, appunto, del difensore civico del turista, il quale avrebbe dovuto
avere una funzione di controllo dei comportamenti della Pubblica Ammini-
strazione in materia di turismo. In altre parole, il Difensore Civico,
nell’intento della proposta di legge, avrebbe dovuto inviare eventuali censu-
re rispetto agli emanati dalla Pubblica amministrazione e considerati lesivi
degli interessi dei turisti o comunque irregolari, direttamente all’organo da
cui detti atti sarebbero stati emanati, al fine di provocarne Ilannullamento.

Tuttavia, come segnalato, la proposta in questione non fu mai accolta. Poi-

ché, infatti, la legge quadro n. 217 del 1993 non faceva alcuna menzione
delle problematiche relative alla predisposizione di misure efficaci di tutela
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3. en tercer lugar, que el turista no desea perder sus vacaciones, para
hacer “in situ” sus reclamos, ya que debe al menos disponer de 48

horas en el destino para que prosiga la accién.

Por eso la pregunta que subyace aqui para entender porqué no ha
funcionado como se preveia, debe remarcar los dos tiempos que son cruciales

para la resolucion de los conflictos turisticos:
1- durante la permanencia del viajero en el destino.
2- posterior a la ejecucion de su viaje o prestacion del servicio.

Para analizar con profundidad ello, repasaremos algunas experiencias, y
asi definiremos alguna proposicion que consideremos valida, adelantando por
cierto que el fracaso de toda propuesta radicara en no prever sistemas on line

de resolucién de conflictos.

3.2 Experiencias exclusivas en materia turistica

Basado en diferentes consultas a diversos profesores europeos,
ponderaré algunas experiencias con desarrollo exclusivo en materia turistica,

comenzando por aquellas de la Unién Europea, desde la primera puesta en

il turista, né considerava la possibilita di formalizzare delle valide alternati-
ve al ricorso alla giustizia ordinaria nelle controversie in materia, per poter
trovare una maggiore considerazione del turista\consumatore e parlare di
risoluzione alternativa delle controversie nel campo del turismo, & stato
quindi necessario attendere I'anno 2001, anno in cui venne — come noto —
emanata la Legge 29 marzo 2001 n. 135, recante “Riforma della legislazio-
ne nazionale del turismo”, pubblicata in G.U. 20 aprile 2001, n. 922”.
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marcha en Bélgica, hasta el analisis de las experiencias espafolas seguidas

en América Latina.

a- Union Europea

1- The Travel Dispute Commission, Bélgica (Commission Litiges
Voyages/ Geschillencommissie Reizen). Fue creada en diciembre de
1983 por iniciativa de las organizaciones de consumidores y las
organizaciones profesionales en |la industria de viajes. Esta
oficialmente reconocida y apoyada por el Servicio Publico Federal
de Economia y subvencionado por el Servicio Publico Federal de
Justicia. Es competente para conocer de los litigios entre el viajero
a la gira que se adhiere a sus términos y condicionesy / o la
agencia de viajes que utiliza el tipo de orden de la CLV. La
Comisién no es responsable si la queja se refiere a un seguro de
viaje por lesion, y la asistencia no incluida, un litigio no

contractual, etc.

2- The Conciliation Body for Long-Distance Travel, Alemania
(Schlichtungsstelle Mobilitat and Reiseschiedstelle). Uno de sus
objetivos es el de persuadir a través de medidas de fomento de la
confianza a los consumidores de que la reserva de los servicios de
viajes en Internet es seguro y la asistencia en caso de problemas,
tiene un tratamiento especial. Ademas de un certificado TUV se

desarroll6 en marzo de 2005 y el llamado arbitraje de viajes en
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marcha, lo que traera en caso de desacuerdo entre la agencia de
viajes online y sus clientes una solucion amistosa de Ila
controversia. Esta organizacion es la primera de su tipo en la
industria de viajes alemana. El objetivo de la asociacidén es poner a
su cliente con un mediador independiente ("arbitro") que esté
disponible, lo que siempre se puede llamar si las partes no logran
resolver la disputa entre si. El arbitro entonces debera considerar
la queja objetivamente y presentar una propuesta, como un mutuo
acuerdo y en caso de desacuerdo puede resolverse a satisfaccion

de ambas partes.

3. Luxembourg Travel Dispute Commission, Luxemburgo (Commis-
sion Luxembourgeoise des Litiges de Voyages). En 1996, un comité
denominado “Comité de Litigios Viajes Luxemburgo” se establecio
con el fin de encontrar soluciones de documentos extrajudiciales en
viaje organizado para reconciliar a las partes y evitar litigios
prolongados y costosos. La misién que tiene la CLLV para
encontrar una solucion de las quejas de los consumidores en
materia de viajes, vacaciones y circuitos combinados, concluyé con
que a través de agencias de viajes del Gran Ducado de
Luxemburgo. CLLV. Tiene por objetivo llevar la agencia de viajes
(vendedor) para dar satisfaccion al consumidor directamente si la
denuncia es fundada. Sin embargo, si el tour operator (en caso de
responsabilidad de su parte) y / o la agencia, o el profesional,
poseen un seguro de responsabilidad civil estan obligados a

compensar directamente al consumidor en un plazo razonable.
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4. Travel Industry Complaint Board (Pakkerejse-Ankenavnet), Di-
namarca. En 2004 fue creado por el Consejo de Consumidores, Operadores
de Turismo en Dinamarca (RID) y la Asociacion Danesa de Agencia de Viajes
(DRF).

5. The Association of British Travel Agents, Reino Unido. Se ocupa
de las quejas de los consumidores en contra de un operador
turistico o agencia. Estas empresas deben ser responsables de la
reserva y / o ejecucidén del viaje. Los principales temas que el
comité pueda tratar son los siguientes: alojamiento, orientacion
durante el viaje, el programa de viajes, el transporte. Como
novedoso, se aclara que las quejas sobre el suministro de
informacion sobre los documentos de viaje, vacunas vy
mediacion de seguros y en la reserva de un billete aparte de la

reserva también podra ser presentada a la Comision

6. The Travel Dispute Commission, Paises Bajos,

(Geschillencommissie Reizen).84
7. Tribunales arbitrales de turismo, Espar"la.85
8. Charte de médiation en tourisme, Francia®.

9. RisolviOnline, Milano, Italia®’.

“Desarrollados en particular en este capitulo.
¥ |dem anterior.

% Desarrollados en particular en este capitulo
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b- América Latina

1. Tribunales arbitrales de turismo locales, Argentina88.

8 |gual situacion se dio en aumento en los ultimos tiempos, de poder
acceder al procedimiento di resolucion alternativa de conflictos por via
telematica segun articulo 141, inciso 1) del Cédigo de Consumo Italiano.

L’art. 4.1 della L. 135\2001 intitolato “promozione dei diritti del turista”, in
primo luogo istituisce la Carta dei diritti del turista. Il documento, redatto
sentito il parere delle organizzazioni imprenditoriali e delle associazioni
nazionali di tutela dei consumatori, contiene ogni informazione sui diritti del
turista, “sulle procedure di ricorso, sulle forme di arbitrato e conciliazione
per i casi di inadempienza contrattuale dei fornitori dell’offerta turistica”

In linea con lo spirito e le raccomandazioni del legislatore comunitario, si €
formalizzata I'esistenza di una alternativa alla giustizia ordinaria a tutela
del turista\consumatore, rendendo lo stesso edotto della possibilita di acce-
dere a strumenti di risoluzione dei conflitti, quali I’arbitrato e la conciliazio-
ne, che potessero effettivamente agevolare il turista nell’accesso alla giu-
stizia, allo scopo di realizzare una tutela concreta ed efficace alla portata di
un maggior numero di utenti. Ed infatti, prosegue I'art. 4.3, “le Camere di
Commercio, industria, artigianato e agricoltura, singolarmente o in forma
associata ..... costituiscono le commissioni arbitrali e conciliative per la riso-
luzione delle controversie tra imprese e consumatori ed utenti inerenti la
fornitura di servizi turistici.

Per quanto riguarda la legislazione in materia di contratto di viaggio (CCV)
e di vendita dei pacchetti turistici tutto compreso, introdotta nel nostro ordi-
namento come si € accennato nei capitoli che precedono, con D.lgs n.
111\1995, si segnala che, in materia di strumenti alternativi di risoluzione
delle controversie, I'art. 29 della CCV gia prevedeva il ricorso all’arbitrato.
Secondo al Convenzione, infatti, la clausola arbitrale doveva essere chia-
ramente redatta per iscritto e contenuta nel documento di viaggio. Il decreto
legislativo n. 111\1995, viceversa, non menziona assolutamente alcuna
possibilita per il turista di ricorrere a metodi di risoluzione alternativa delle
controversie.

¥ Tratados en este capitulo, siguiendo la experiencia espafiola estudiada.
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2. Juizados especiais nos aeroportos do Brasil®® . Tribunales in situ (cinco
aeropuertos), Brasil. Creados por el Superior Tribunal de Justicia de ese
pais en 2007, después de innumerables quejas de los pasajeros. que
pueden ser buscados por los pasajeros en caso de exceso de reservas,

cancelaciones y retrasos, asi como la violacién y robo de equipaje

3.2.1 El caso espaiol

El Proyecto denominado “Arbitraje de Consumo Turistico in situ” de
2003%,  tuvo por objetivo incrementar la proteccion de los
consumidores/usuarios turistas asi como la calidad de los servicios turisticos
ofertados. Para llegar a proponer un modelo, los estudiosos espafioles

abordaron, la heterogeneidad de los conflictos que tienen lugar en el ambito del

¥ El resultado del primer dia, un abogado gané una indemnizacién de dos
salarios minimos (U$S 796), debido a la cancelacién del vuelo de las 8.30
de Rio a Brasilia. Los pasajeros fueron transferidos a un vuelo que sale a
13h45m. Pero se quejaron de la demora y sera compensado en diez dias
por la compafiia aérea BRA. La Ministra Ellen Gracie, el presidente de la
Corte Suprema de Justicia, y el ministro de Justicia Genro, inauguraron los
juzgados en Rio de Janeiro, en el aeropuerto Santos Dumont y Tom
Jobim. Ellen dijo que el gobierno federal ha avanzado en la lucha contra el
caos aéreo, pero no hay soluciones magicas para la crisis:. "Esto (la crisis)
es menos grave, ya que tiene causas estructurales muy grandes No
podemos imaginar que en un arte de magia se ha resuelto”.

®Conforme la profesora PEREZ MARTELL que llevara adelante el
“Proyecto dado a través de un a subvencion concedida por la Consejeria de
Industria, Comercio y Nuevas Tecnologias (Direccién General de Consumo)
del Gobierno de Canarias para el estudio, analisis y posterior implantacién
del Proyecto denominado “Arbitraje de Consumo Turistico in situ”.
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turismo y, de otro, que la forma de resolver esos problemas no suele ser eficaz,

detectando asi:

. En el transporte de viajeros: debido particularmente la saturacion u
overbooking, problemas originados por la pérdida de equipaje, por los retrasos,

las cancelaciones...

. En los alojamientos: conflictos con los servicios previamente contratados
que se prestan en el lugar de destino, desde los planteados con el alojamiento
y su categoria, hasta los que se suscitan con caracter mas local (excursiones,
visitas...); calificacion de establecimientos hoteleros (contratar una categoria y
ser alojados en otra categoria); servicios complementarios a los contratados;
informacién de precios: la factura...(cobrar mas de lo estipulado); reserva de
habitaciones (cambio de la solicitada); sobre-contratacion; reenvio de clientes
de un hotel a otro o de unos apartamentos a otros en épocas de elevada

ocupacion y plena-ocupacion.

. En la restauracion: conflictos en restaurantes, cafeterias, bares, catering,
gastrondmico como: no usar alimentos e ingredientes en perfecto estado de
conservacion; inadecuada presentacion del plato, de acuerdo con el rango del
establecimiento; suciedad de los locales, mobiliarios y menaje; imperfecto
funcionamiento y decoro de los servicios sanitarios; problemas con la calidad
de la comida, mal estado de la misma (no concurra intoxicacién, lesién ni

muerte), cobrar en exceso, cobrar otra comida...

. Otros problemas pueden presentarse con los servicios generales del
lugar visitado, en establecimientos publicos, en oficinas bancarias, en museos,

en transportes publicos...
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Sobre la 2° cuestidon, habitualmente la forma de resolver los conflictos no

es muy afortunada.

En principio, es importante distinguir qué medio ha usado el turista para
contratar sus vacaciones, ya que, teniendo en cuenta con quien haya

contratado, podra reclamar el turista de una forma u otra, considerando:

. Si ha reservado sus vacaciones a través de una tercera persona: tour-
operador o una agencia de viajes... Aun asi, dentro de este supuesto, habra de
diferenciarse si el turista ha contratado algun servicio suelto o si ha contratado
un viaje combinado. Especialmente significativo es el segundo caso en el que

hay que acudir a la normativa de viajes combinados.

. Si ha reservado sus vacaciones directamente (personalmente, por

teléfono, internet, fax...)

Caso de que el turista decida acudir al arbitraje de consumo, con la
finalidad de presentar una solicitud de arbitraje, para intentar llegar a un
acuerdo con la empresa turistica de la que dimana el dafio ocasionado, habra
de proceder en el mismo sentido, identificando a la empresa productora del

agravio o de los menoscabos que se le hayan ocasionado.
Asi pues, el consumidor/ usuario turista puede reclamar, en el 1° caso:

. Poniendo dicha reclamacion en conocimiento de la persona con quien

celebré el contrato para pedirle responsabilidad.

. Reclamando, con arreglo al sistema de reclamaciones organizado en el

lugar del servicio:
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. Si el turista ha contratado sus vacaciones a través de terceras personas:
ya sea un tour-operador o una agencia de viajes... cualquier problema que
surja al turista debera ponerlo en conocimiento de éstas. Es habitual que estas
reclamaciones hayan de resolverse en el lugar en el que se hizo el contrato. Sin
embargo, en muchas ocasiones, los tour-operadores tienen representante en
los destinos turisticos y, en estos casos surge la interesante opcion, sobre todo,
por la posibilidad de acudir a las posibilidades de extrajudiciales de resolucién
de conflictos, de resolver las controversias acontecidas, poniendo en

conocimiento de este representante del tour-operador dichos problemas.

Las ventajas y la flexibilidad del arbitraje para la resolucion de conflictos
han impulsado una tendencia, casi absolutamente generalizada, consistente en
incorporar la institucion de la composicion heterogénea arbitral en la legislacion
especial comercial. De ello se deduce la utilidad que puede presentar la
institucion arbitral para la resolucion de las controversias suscitadas con
ocasion del cumplimiento y ejecucion de los contratos turisticos muy

especialmente del contrato de viaje combinado.

En todo caso, la oportunidad de resolver los conflictos en el lugar del
servicio presenta numerosas ventajas: -el turista se va del lugar de vacaciones,
por lo menos satisfecho, por haber solucionado un problema o conflicto que se
le habia planteado en su lugar de vacaciones. Pero el turista ¢ quiere y puede

ocupar su corta estada en el destino para resolver su situacion?®’

" Conforme la doctrina argentina en la materia en forma coincidente con lo
aqui expuesto siguiendo a la Profesora CORRADO, es este uno de los
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Tanto en el caso de que el turista haya reservado sus vacaciones a
través de una tercera persona o en el caso de que haya contratado
personalmente los servicios turisticos, es importante insistir en la idea de que el
turista, en cuanto justiciable, tenga conocimiento de que puede solucionar los
problemas que han surgido con ocasion de sus vacaciones acudiendo a

diferentes mecanismos para resolver los mismos.

Independientemente de las mejoras que se han producido en este
ambito lo cierto es que la via judicial no responde ni se amolda a las
necesidades y caracteristicas de los conflictos que surgen en torno a las

relaciones de consumo del usuario turistico®. Los motivos son:

o Desconocimiento de los cauces o tramites que el consumidor/usuario
turista ha de seguir, en definitiva, desconocimiento del sistema

judicial de un pais que puede no ser el suyo.

o Los procedimientos en el orden jurisdiccional civil son excesivamente
largos.
o Son mas costosos que la eventual satisfaccion que pueda obtenerse

a través de la reclamacion que se pretende solventar.

Es por estos motivos senalados por los que tanto el consumidor/usuario

turistico prefieran no acudir a esta via.

puntos mas débiles para transpolar modelos de otras sectores comerciales
al turistico.

2 Coincidente con la opinion de autores italianos citados.
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Otra posible solucién para dirigir los reclamos de los usuarios turisticos
es la via administrativa. La forma en la que se materializan las reclamaciones o
quejas del consumidor o usuario en via administrativa es a través de la puesta
en conocimiento de las mismas mediante un escrito dirigido al drgano
administrativo competente en la materia objeto de la reclamacion. Este escrito

puede ser elaborado por el propio reclamante - escrito de reclamacion “ad hoc’

- 0 puede ser normalizado - hoja de reclamos -.

La administracion, garante de los derechos de los consumidores y
usuarios, puede sancionar al empresario infractor, pero no puede exigir a éste

la satisfaccién de las pretensiones del reclamante.

Por eso, el gran inconveniente que presenta esta via administrativa es
que, como ya hemos sefalado, unicamente puede conseguirse a través de ella
- y en el mejor de los casos - una sancién al establecimiento o empresa
infractora, pero de ningun modo la administracién podra exigir al infractor que

compense o resarza al consumidor por el perjuicio ocasionado®.

3.2.2 La via extrajudicial.

Otra posibilidad de resolver el conflicto consiste en acudir a los
denominados métodos alternativos o extrajudiciales de resolucion de conflictos.
Hay distintas formulas adecuadas para solucionar los conflictos dentro de esta

via, los denominados métodos heterogéneos, entre los que se encuentra el

% También en ese sentido, es la posicion del el autor italiano MUSIO en Lo
strumento della conciliazione al servizio del settore turistico, in Dir Tur. N.
4/2005, 329 y siguientes.
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arbitraje. El arbitraje parece el método mas adecuado en cuanto que, la

resolucion a la controversia es vinculante y ejecutiva para ambas partes.

En Espafa y en muchos paises de Iberoamérica®, existe un “sistema
arbitral de consumo” que cumple los requisitos en cuanto a “procedimientos
eficaces” para solucionar los conflictos de consumo. Este sistema esta tutelado

por la administracion.

El sistema arbitral de consumo es un sistema rapido, eficaz,
voluntario, gratuito y ejecutivo, por el cual consumidores y empresarios

pueden resolver sus posibles conflictos en materia de consumo.
¢, Pero por qué ha seguido tan baja aceptacion?

El objeto del sistema arbitral de consumo consiste en resolver los
reclamos que presenten los consumidores “en relacion a sus derechos

legalmente reconocidos”.
No podran ser objeto de arbitraje de consumo:

o Aquellas sobre las que haya recaido resolucién judicial firme y

definitiva, salvo los aspectos relativos a su ejecucion.

® El trabajo original desarrollado por la profesora espafiola PERZ
MARTELL fue posteriormente plasmado en Argentina en un documento que
forma la base de esta parte del trabajo.
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o Las materias inseparablemente unidas a otras sobre las que las

partes no tengan poder de disposicion.

o Las materias en las que deba intervenir el Ministerio Fiscal en
representacion y defensa de quienes no puedan actuar por si

mismos.

o Aquellas en las que concurran intoxicacién, lesion, muerte o indicios

racionales de delito..

Con arreglo a lo preceptuado anteriormente, se debe inadmitir los
reclamos que incurran en algunos de estos supuestos, asi como las que no
hagan referencia a los derechos de los consumidores y usuarios reconocidos
por normas de consumo en virtud de la expresion legal “en relaciéon a sus
derechos legalmente reconocidos y sin perjuicio de la proteccion administrativa

y la judicial”.

En definitiva, la necesidad de arbitrar mecanismos que de una forma
célere y poco costosa den cobertura al derecho de todo ciudadano en su faceta
de consumidor a ser reparado en la esfera juridico-privada, si los empresarios o
profesionales con que se vincula incumplen sus obligaciones contractuales, es
complemento indispensable del resto de iniciativas y medidas tuitivas que las

administraciones deben dispensar desde un punto de vista juridico publico.

Actualmente, en las en muchas provincias argentinas y comunidades

autondémicas espafolas, los reclamos que se presentan por los usuarios de los
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servicios turisticos tienen lugar ante el denominado Sistema Arbitral de

Consumo Turistico®.

Sin embargo, es decisiva la adaptacién a los reclamos presentados en el
ambito del sector turistico. Nos referimos a la necesidad de que los reclamos se
resuelvan de forma mas rapida, que se de una respuesta mas eficaz dirigida a
solucionar los conflictos que plantean especificamente los consumidores y
usuarios turisticos. Una respuesta no eficaz da lugar a un descontento del
turista, y esta contrariedad incide, inevitablemente en la calidad de los

productos turisticos y en el no favorecimiento de la imagen turistica del destino.

Segun José Luis Laquidara, Coordinador del Sistema Nacional de
Arbitraje de Consumo de Argentina%, explica los principales beneficios del

sistema:

% En Argentina, el decreto del Poder Ejecutivo N° 276/98 cred el SISTEMA
NACIONAL DE ARBITRAJE DE CONSUMO que tendra como finalidad
atender y resolver con caracter vinculante y produciendo idénticos efectos
a la cosa juzgada, para ambas partes, las reclamaciones de Ilos
consumidores y usuarios, en relacién a los derechos y obligaciones
emergentes de la Ley N°® 24.240 y sus modificatorias, y de toda ley, decreto
y cualquier otra reglamentacién que consagre derechos y obligaciones para
los consumidores o usuarios en las relaciones de consumo que define la ley
citada.

El sometimiento de las partes al SISTEMA NACIONAL DE ARBITRAJE DE
CONSUMO tendra caracter voluntario, y deberd constar expresamente por
escrito.

% Conforme la obra Derecho del Turismo Montevideo, 2006 autores FACAL,
LAQUIDARA, BENITEZ y otros. Paginas 211-233..
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1. Otorga al turista una via expeditiva, gratuita y eficaz de resolver

conflictos de consumo.

2. Brinda al consumidor un mayor grado de seguridad en sus

contrataciones.
3. Contribuye a transparentar las relaciones de intercambio en los

4. Permite al empresariado mejorar sus condiciones de oferta y

suposicionamiento en el mercado.

De esta forma, el arbitraje de consumo turistico, entendido como un
arbitraje de consumo especialmente adaptado a las necesidades y demandas
de los usuarios turisticos, ha de convertirse, en un futuro inmediato y sin duda
alguna, en una solucién ideal para mejorar la calidad en los servicios y
productos ofertados. Nos referimos a la articulacion e implantacién de
mecanismos de reparacion, que han de ser céleres, eficaces y garantistas de

los derechos de los consumidores turistas.

Ademas, continuando con el motivo de esta especialidad o especificidad
del Arbitraje de Consumo Turistico respecto del arbitraje del Sistema de
Arbitraje de Consumo “comun”, éste se materializa en especiales

caracteristicas que detenta y que se derivan:

o Del tipo de reclamos en el sector turistico, ya mencionadas
anteriormente.

o Pero, sobre todo, por sus actores, principales destinatarios del
mismo.
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o Con respecto a la 2° cuestion, hay que tener en cuenta que el eje de

la relacion se articula en torno a:
o El que presta los servicios denominados turisticos
o El que los adquiere o utiliza.

En definitiva, al turista le interesa acceder al tribunal en el que esté

domiciliada la empresa reclamada:
. Porque es el lugar en el que probablemente se aloja

. Porque en el caso de que el empresario decida realizar una oferta
publica de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo, lo normal es que la haga

en su domicilio y dentro del ambito territorial del mismo

. Porque el Tribunal vy los servicios administrativos de consumo y turismo
conoceran mejor al empresario reclamado y podran desarrollar de forma mas

Optima la previa labor de mediacion

La practica en el Sistema Arbitral de Consumo demuestra que la

formalizacién del convenio tiene lugar:

. Por la simple solicitud presentada por el consumidor cuando exista oferta

publica previa de sometimiento por parte del empresario,

. Por al aceptacion del empresario de la solicitud presentada cuando esta

oferta no existe, y

107



DIEGO AUGUSTO BENITEZ. La tutela del turista. “Un abordaje empirico al Derecho del Turismo”

Dottorato di ricerca in Diritto ed economia dei sistemi produttivi. Ciclo XXV. Universita degli Studi di Sassari.

. En ambos casos, a través de la labor del 6rgano que administra el

arbitraje.

A la vista de lo sefalado anteriormente, son las provincias y las
municipalidades las que deben ser sede de la experiencia de proteccion

especifica y prioritaria del consumidor/usuario turista.

Refiriéndonos a los actores que intervienen, ademas del turista, al cual
ya se ha hecho referencia, el otro eje sobre el que descansa la eficacia del
Sistema Arbitral de Consumo es quien presta los servicios turisticos: el

empresario turistico.

3.2.3 Ventajas para los empresarios turisticos

El empresario turistico es el que presta una serie de servicios
convencionalmente denominados turisticos®. Son, por ejemplo: tour-
operadores, agencias de viajes, empresas de transporte, empresas de
alojamiento hotelero y extrahotelero, empresas de gastronomia, empresas de

alquiler de aviones, buques y coches, establecimientos de ocio.

Con respecto a los empresarios turisticos, en primer lugar, son
necesarias las iniciativas que faciliten la adhesién al arbitraje a las empresas
turisticas., y esta adhesion se convierte en uno de los cometidos fundamentales
que han de propiciar las Administraciones inmiscuidas en la implantacion del
arbitraje Sin esta asuncion del arbitraje como método de resolucion de

conflictos sera dificil que progrese la implantacion y consolidacion del mismo en
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defensa del turista. En este mismo sentido, es necesaria la aceptacion del
sistema por parte de las empresas, especificamente las turisticas ya que
prestan los servicios mas elementales sobre los que se fundamenta la estancia
del turista (alojamiento, alimentacion, informacion...). Por eso es necesario
fomentar el arbitraje entre el sector empresarial. La aceptacion voluntaria del
arbitraje por parte de la empresa es un escollo insalvable para la perfeccién del

convenio arbitral y el futuro desarrollo del procedimiento arbitral de consumo.
Dicha aceptacion deriva de:
. una oferta publica de sometimiento al sistema arbitral

. la aceptacion expresa de la empresa, una vez el Tribunal le da traslado
de la solicitud del consumidor, (puesto que si es rechazada se procede al
archivo de las actuaciones). En este ultimo caso es necesario una serie de
tramites y requerimientos a la empresa, inexistentes en caso de oferta publica
previa, cuya principal consecuencia, a efectos de la necesaria celeridad ante
consumidores-turistas es que, con la solicitud del consumidor se perfecciona el

convenio arbitral y el proceso principia su desarrollo.

Deciamos que es necesario provocar en el empresariado dedicado al
sector turistico, su adhesion al arbitraje de consumo. A su vez, una de las
maximas prioridades de las administraciones autondmicas de consumo y

turismo seria la obtencion de ofertas publicas de sometimiento por parte de las

 Conforme LAQUIDARA, obra citada. Paginas 211 y ss.
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empresas, pues son determinantes de la rapida resolucion del conflicto a fin de

asegurar el éxito del arbitraje de consumo tuitivo con el turista.

Principales beneficios:

. Evita la aplicacion de sanciones de la Ley de Defensa del
Consumidor
o Los productos y servicios ofrecidos al consumidor adquieren

mayor valor agregado
. Brinda un servicio pos-venta adicional a los consumidores

. Posiciona favorablemente al proveedor frente a sus

competidores para conseguir esta adhesion es oportuno:

3.2.4 Acciones que debe llevar adelante el Estado®:

1. Realizar campafas informativas por parte de ambas Administraciones
(consumo-turismo) en las que se informe a los turistas de que aquellos
establecimientos adheridos al SAC prestan un servicio con un plus de calidad y
garantia, de forma que se les incite a contratar con los mismos. Asi, es

pertinente la elaboracién de folletos en varios idiomas en los que:

o Se describan las ventajas del Arbitraje de Consumo (gratuidad,

rapidez...).

® En 2012, son 6 los tribunales en funcionamiento en la Republica
Argentina.
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o Se sefale el lugar al que deben acudir para solicitar el procedimiento
arbitral y
o Se invite a los turistas a buscar y seleccionar los establecimientos

con tales caracteristicas: Con estas medidas, el empresariado
percibira que los consumidores-turistas conocen las implicaciones de
la existencia de una oferta de adhesion y que ésta es causa directa
de una superior competitividad en relacién con las empresas de su

ramo y, por ende, un mayor volumen de beneficios.

La campana se dirigira a las empresas con la siguiente idea rectora: la
adhesién a un sistema de reparacion rapido y gratuito para solventar los
conflictos con los clientes supone una garantia para éstos que eleva el nivel de
calidad ofertado y, en consecuencia, implica una discriminacion positiva frente

al resto de establecimientos no adheridos.

2. Para persuadir al sector empresarial, junto a la campafa de difusién
entre los consumidores-turistas y las propias empresas, habra que incentivar su
adhesién al sistema mediante otros medios: por ejemplo, el otorgamiento de
premios de excelencia que puedan concederse a las empresas turisticas. Asi,
para optar a los mismos puede pedirse que se establezca como uno de los
requisitos obligatorios haber formulado una oferta publica de sometimiento al

sistema de arbitraje de consumo.

En cuanto a las ventajas que obtendrian las empresas turisticas que se

adhieren al arbitraje de consumo turistico tenemos, entre otras:
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- Ser incluidos en catalogos, directorios y guias oficiales en donde conste
que esas empresas estan adheridas a este sistema arbitral con las ventajas
que ello representa y beneficiarse de la publicidad institucional a favor de las
empresas y profesionales adheridos al Sistema Arbitral de Consumo. Supone la
ventaja de una publicidad positiva de credibilidad y calidad en su atencién al

cliente.

- Favorecer el didlogo y la confianza con los consumidores/usuarios

turistas.
- Evitar pleitos largos y costosos.

En definitiva, para ROMERO HERRERO®, los pilares sobre los que se

sustenta el Arbitraje de Consumo Turistico son diez:

1. La necesaria colaboracion entre las Administraciones autonémicas
competentes en consumo y turismo y las Administraciones Locales. Estas
ultimas son las que, en la practica, acogen y administran el arbitraje, como
requisito indispensable para su eficaz funcionamiento. Las relaciones inter.-
administrativas con las Entidades Locales, en especial los Ayuntamientos, la
labor que ejercen como Administracion mas proxima al consumidor, y por ende
también al turista, es de todo punto esencial11. Al intentar solventar los
conflictos entre consumidores y empresarios, la Administracion Local puede

ofrecer una serie de ventajas en relacién con la Autonémica o Estatal, cuyo

% Conforme ROMERO HERRERO, El arbitraje de consumo en la defensa del
consumidor-turista, en Anuario de Justicia Alternativa, n® 4, Madrid, 2003,
pag. 96 y ss.
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presupuesto radica en una mayor cercania al consumidor-turista y al
establecimiento. Las instancias publicas municipales, como organos
competentes en la concesion de licencias de aperturas de establecimientos
(entre ellos, los turisticos), conocen mejor las circunstancias econdmico-
sociales de la empresa en concreto y del sector empresarial en general de la
localidad. Asi, constituyen un interlocutor mas eficaz entre los consumidores-
turistas y empresarios, pues su respuesta al conflicto puede ser mucho mas
rapida, conditio sine qua non la via arbitral careceria de toda eficacia cuando el

perjudicado es un consumidor-turista.

2. La eficacia y operatividad de la labor cotidiana de los organismos
arbitrales. La certeza y rapidez de éstos al admitir y discriminar los supuestos
que queden al margen de la defensa prioritaria que se implante, abundara en la

efectividad de todo el sistema en su conjunto.

Tanto por los propios rasgos que caracterizan al consumo turistico y a la
posicion de fragilidad del consumidor-turista como debido al deseo de
especializacion por parte del legislador en aras de una mas satisfactoria
prestacion publica del arbitraje de consumo en el sector turistico, existe un
fundamento que legitima la puesta en funcionamiento de sistemas de ésta
indole. Estos redundaran en ultima instancia en la plena satisfaccion del
consumidor-turista que considera conculcados sus derechos y su experiencia

en el destino turistico en cuestion.

3.2.5 La adhesion al arbitraje del empresariado.

Otros sujetos que intervienen en el arbitraje turistico son:
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1. Colegio arbitral turistico

Formado por los arbitros procedentes de los distintos sectores a que se
ha hecho referencia anteriormente: sector empresarial, en este caso turistico,
sector de consumidores/usuarios, y sector de la administracion, al que nos

referiremos con posterioridad.

Intervienen en la segunda fase del procedimiento arbitral propiamente
dicho, fase que tiene un caracter cuasi-jurisdiccional. Los arbitros forman el
Colegio Arbitral y sus funciones, de forma resumida son: conocer el conflicto,

escuchar a las partes, practicar las pruebas y dictar el laudo.

Ya se menciond con anterioridad que el Arbitraje de Consumo Turistico
se sustenta en el Sistema Arbitral de Consumo. Por este motivo sefialamos
que, la estructura administrativa permanente en el Sistema Arbitral de
Consumo se constituye por un Presidente y un Secretario, designados por la
administracién en la que esta encuadrada y de la que jerarquicamente depende
(dmbito autondmico, provincial o municipal), mas el personal administrativo

auxiliar requerido.

Esta estructura estable es absolutamente necesaria pues el sistema
arbitral de consumo no sélo consiste en conocer de la controversia y emitir el

laudo, sino que antes requiere de:

. una primera fase en la que el personal realiza una serie de funciones
esenciales: por ejemplo, se administra el arbitraje y se posibilita que comience

la segunda fase
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. segunda fase de caracter cuasi-jurisdiccional en la que el Colegio Arbitral
ya constituido y formado por los arbitros, conoce el conflicto, escucha a las

partes, practica las pruebas y dicta el laudo.

En cuanto a los requisitos para ser arbitros, hay que sefalar que, la
especializacion del arbitraje, mediante la inclusion en los Colegios Arbitrales de
miembros conocedores del sector en cuestion, debe acogerse de manera

positiva.

Por eso, para realizar las funciones de Arbitro Turistico seria conveniente

sequir la siguiente formacioén especializadamo:

. Por un lado, si los arbitros no son profesionales del derecho, un breve
curso en el que se explique las ventajas del arbitraje como formula alternativa y

extrajudicial de resolucion de conflictos.

. Por otro lado, sera necesario incidir en la formacion referida a la
normativa nacional y provincial de turismo y de los diferentes ambitos que

componen el sector turistico.

Si los arbitros son profesionales del derecho sélo seria necesaria incidir

en la formacion de turistica.

Asimismo, seria especialmente efectivo para la resolucion rapida las
controversias planteadas por los turistas, que los arbitros dominasen el o los

idiomas que hablen la mayoria los turistas que se reciben en ese municipio

100 yver opinion de Profesores CORRADO y BENITEZ al respecto.
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turistico. ldiomas que variaran dependiendo del municipio turistico en el que se
pretenda la implantacién del arbitraje de consumo turistico. Y es que muchos
de los litigios que se planteen tendran lugar entre extranjeros y empresas
turisticas del pais visitado, y/o extranjeras. Esto aconseja tener distintas listas
de arbitros que conozcan un determinado idioma y, que, con la formacién
especializada correspondiente, sean llamados a intervenir en determinados

arbitrajes turisticos en los que ese idioma sea el que se vaya a usar.

Si comparamos lo anteriormente descrito del arbitraje de consumo
turistico con el sistema arbitral de consumo, y, referido a los arbitros, se
observa como en el Arbitraje Turistico se exige una mayor especializacién:

ademas del conocimiento del sector en cuestiéon, el dominio de un idioma.

Tanto por los propios rasgos que caracterizan al consumo turistico y a la
posicion de fragilidad del consumidor-turista como debido al deseo de
especializacion por parte del legislador en aras de una mas satisfactoria
prestacion publica del arbitraje de consumo en el sector turistico, existe un
fundamento que legitima la puesta en funcionamiento de sistemas de ésta
indole. Estos redundaran en ultima instancia en la plena satisfaccion del
consumidor-turista que considera conculcados sus derechos en el destino

turistico en cuestion.

2 Asociaciones de consumidores y usuarios

Las asociaciones de consumidores y de empresarios pueden ayudar a la
especializacion mediante la aportacion de arbitros a su vez expertos en el

sector turistico y en la problematica usual del consumidor-turista.
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3. Procedimiento

Siguiendo con las explicaciones de LAQUIDARA, diremos que:

o Una vez formalizada la solicitud, para el supuesto de empresa
adherida, se fijara en ese mismo acto la audiencia dentro del plazo de
24 horas.

o Si se trata de empresa no adherida, se podra fijar la audiencia en el
acto de recepcion de la solicitud. En este supuesto deberan tomarse
todos los recaudos para poder notificar al reclamante de la audiencia
la que no podra celebrarse mas alla de las 48 horas de formalizada la
solicitud. (teléfono, hotel, domicilio, etc.)

o Como modalidades de notificacion deberian considerarse: fax,
servicio de mensajeria, o telefénicamente.

o Para la convocatoria de los arbitros y su notificacion podrian:

a) establecerse guardias en el lugar o

b) ubicacién permanente de los arbitros.
Los caracteres propios de este procedimiento son:

. la UNIDIRECCIONALIDAD. Es decir, que el procedimiento sélo puede
ser puesto en marcha a instancias del consumidor/usuario turista y nunca del
empresario, aunque, a lo largo del proceso, el empresario puede plantear
cuestiones o pretensiones que estén directamente vinculadas con la

reclamacion

. RAPIDEZ, porque se tramita en un corto espacio de tiempo.
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. EFICACIA, porque se resuelve mediante un laudo sin necesidad de tener

que recurrir a la via judicial ordinaria.

. VOLUNTARIEDAD, porque ambas partes se someten libremente al

Sistema para quedar vinculadas a las resoluciones.

. EJECUTIVIDAD, porque los laudos -resoluciones arbitrales- son de

ejecucion obligada, como si se tratara de una sentencia judicial.
. ECONOMIA, porque es gratuito para las partes.

3.3 El caso de Commission de Litiges Voyages (Bélgica) vy la posicion del TJE

En el asunto C-125/04 “Guy Denuit y Betty Cordenier ¢/ Transorient -
Mosaique Voyages et Culture SA , sobre peticion de decision prejudicial
planteada por la Commission de Litiges Voyages”, el Tribunal de Justicia
Europea ha dicho:

“Un tribunal arbitral convencional, como el College d'arbitrage de la Commission
de Litiges Voyages (Bélgica), que resuelve litigios que opongan a particulares a
infermediarios de viajes, no constituye un 6rgano jurisdiccional de un Estado miembro
en el sentido del articulo 234 CE dado que las partes contratantes no estan obligadas,
de hecho o de derecho, a dirimir sus diferencias a través del arbitraje y que las
autoridades publicas belgas no estan implicadas en la eleccion de la via arbitral.. Por
lo tanto, El Tribunal de Justicia no es competente para pronunciarse sobre las
cuestiones planteadas por el College d'arbitrage de la Commission de Litiges

Voyages. ”

El mismo tiene la siguiente organizacion:
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- La Unidad de Conciliacidon que tiene como objetivo tratar de resolver de forma
amistosa, tan pronto como sea posible, una serie de disputas de viaje;

- La Unidad de Arbitraje que tiene por objeto resolver las controversias entre
los pasajeros, por un lado, y los intermediarios de viajes (comunmente llamado
"los agentes de viajes"), asi como los organizadores turisticos ("tour

operadores") de otro.

3.3.1 ;Y cuantos casos tuvieron resolucién en 20107?

Un total de 292 cartas y correos electrénicos se recibieron en 2010,

-72 casos en los que el demandante solicitdé en 2010 para iniciar un

procedimiento de conciliacién:
- 62 solicitudes fueron presentadas por los viajeros.
- 10 solicitudes fueron presentadas por los operadores turisticos.

Durante el afio 2010, el balance ha sido de 153 expedientes abiertos, 75
de habla francesa (49%) y 78 flamencos (51%):

- 37 casos fueron rechazados porque la otra parte en conflicto, no queria
participar en la conciliacion.

- 8 casos no habian recibido una respuesta al 31 de diciembre de 2010.

- 17 casos fueron suspendidos (en general después de un acuerdo
amistoso entre el partes)

- 91 solicitudes fueron aceptadas:

(47 % de francofonos y 53% los casos de flamencos), a saber :

- 57 casos concluidos (52 en 2008):
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- 51 casos con acuerdo de transaccion.

- 6 casos con acuerdo de prestaciones compensatorias.

3.4 El caso de la Charte de Médiation Touristique

En Francia, casi tomando como modelo el sistema belga, se dictd la

Charte de Médiation Touristique en el afio 2011.

En caso de conflicto con una agencia de viajes, los turistas tienen la
posibilidad, a partir de enero de 2012, hacer intervenir un mediador de turismo
en un intento de resolver las disputas de manera amigable los conflictos

posteriores a la venta de servicios turisticos.

Este servicio de mediacion nuevo se define en la Carta de la Mediacién
de Viajes y Turismo firmado en julio de 2011 por la Unién Nacional de Agencias
de Viajes, la Asociacion de Operadores de Turismo y la Federacién Nacional de

Empresas de la Aviacion.

De acuerdo con la Carta, el uso de la mediacién es admisible sélo si el
cliente ha solicitado previamente el servicio dentro de la propia empresa,

responsable de la solucidn de la controversia.

En el procedimiento de solicitud, el cliente debe requerir al mediador el
servicio a través de un formulario con una copia de los documentos relativos a
la controversia. Después de examinar si el expediente estda completo (en un

plazo maximo de 60 dias a partir de la fecha de remisién), el mediador debe
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emitir un dictamen, y cada parte es libre de seguir o seguir no la opinion del

mediador.

Lo que mas se ha criticado en Francia ha sido la desconfianza con que
el sector turistico ha ignorado una solucién fiable para la resolucién de
conflictos entre operadores y consumidores que existe, y es el que ha

prevalecido desde 1983 en la vecina Bélgica.

A julio de 2012, solo 23 casos se habian iniciado, lo que demuestra la

escasa fiabilidad del sector.

3. 5. Sistemas on line de resolucion de conflictos: el caso de la Camara de
Arbitraje de Milan.

La Camara de Arbitraje de Milan credé el sistema denominado
“RisolviOnline”, que permite resolver litigios comerciales de forma sencilla y

econdmica por Internet.

El sistema puede ser utilizado por un solo consumidor/usuario o por la

empresa.

El abogado puede enviar la solicitud de conciliacion o participar en el

intento de conciliacion representando a un consumidor o a una empresa.

Cualquier controversia de caracter comercial puede presentarse a
RisolviOnline independientemente de su valor econdmico o de la nacionalidad

de los sujetos implicados.
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El sistema permite llegar a un acuerdo satisfactorio, con la ayuda de
unconciliador neutral y experto en la gestion de conflictos en un ambiente
informal y reservado. El intento de conciliacién se desarrolla discutiendo en
tiempo real sobre el problema por chat o a través de un foro de debate
utilizando un area reservada del sitio internet a la que sdlo pueden acceder las
partes, el conciliador y el funcionario de la Camara de Arbitraje propuesto para

el servicio.

En el area reservada, las partes pueden dialogar con la asistencia del
conciliador, explicando a fondo sus razones, exponiendo sus peticiones y
valorando las posiciones reciprocas; intentando encontrar una solucion

satisfactoria para ambas partes.

El conciliador es la persona que ayuda a las partes, con imparcialidad y
profesionalidad, a comunicarse eficazmente y a encontrar un acuerdo, sin
imponer ninguna decision. El conciliador lo selecciona RisolviOnline en cada
caso, con criterios de competencia, profesionalidad, independencia e

imparcialidad, dentro de su listado de conciliadores.

3.5.1 Normas de comportamiento para los conciliadores on line

Los conciliadores on line tienen la obligacidon de atenerse a las siguientes

normas de comportamiento.

4.1. El conciliador debe tener la formacién adecuada y debe mantener y
actualizar constantemente su propia preparacion, tanto en lo que se refiere a

las técnicas de solucidon de conflictos, como en lo referente a técnicas de
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comunicacion a través de herramientas informaticas. El conciliador/mediador

debe rechazar su nombramiento si no se considera cualificado.

4.2. El conciliador online debe ser y permanecer, en el transcurso de la
conciliacion, independiente, imparcial y neutrall. Por ese motivo debe
comunicar cualquier hecho, circunstancia o relacidon, relacionados con los
sujetos o el objeto de la controversia. La existencia de dichas circunstancias no
implica necesariamente la falta de adecuacion para desempefiar el rol de
conciliador online. El conciliador debe actuar siempre, y dar la impresion de
actuar, de forma completamente imparcial frente a las partes, y permanecer
neutral respecto al litigio. El conciliador tiene la obligacién de rechazar su
designacion e interrumpir el cumplimiento de sus funciones como consecuencia

de su incapacidad para mantener un comportamiento imparcial y/o neutral.

4.3. El conciliador online, antes de que comience el acto de conciliacién,

debe asegurarse de que las partes hayan entendido y aceptado explicitamente:
- la finalidad y la naturaleza del procedimiento de conciliacion onling;

- el rol del conciliador online y de las partes;

- las reglas de RisolviOnline;

- la obligaciéon a mantener la discrecion por parte del conciliador online y de las

partes.

El conciliador online debe garantizar a las partes que participaran en el
procedimiento en igualdad de condiciones respetando el principio del

procedimiento contradictorio.
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4.4 El conciliador online debe desempefar su funcion con la debida
diligencia, independientemente del importe y del tipo de controversia. De
acuerdo con el espiritu de la conciliacion online, el conciliador online debe llevar
a cabo el intento de conciliacién con la maxima celeridad posible, evitando

retrasos en las actividades y comunicaciones.
4.5. El conciliador online no debe presionar de ningun modo a las partes.

4.6. El conciliador debe mantener reservada cualquier informaciéon que
surja de la conciliacion oque esté relacionada con ella, incluyendo el desarrollo
de la misma conciliacién, a menos que la ley no haya previsto lo contrario o por
motivos de orden publico. Cualquier informacion que haya sido confiada al
conciliador por una de las partes no podra ser revelada a las otras partes sin el

consentimiento de la parte en cuestion.
4.7 Caracteristicas:

- Independencia significa ausencia de cualquier vinculo objetivo entre el

conciliador online y alguna de las partes.

- Imparcialidad indica una actitud subjetiva del conciliador online, que no

debera favorecer a ninguna de las partes en detrimento de otra.

- Neutralidad se refiere a la posicion del conciliador online, que no debera
tener ningun interés directo en el resultado del procedimiento de

conciliacion.

4.8 Ambito de aplicacion
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El servicio de conciliacion online de la Camara de Arbitraje de Milan
resuelve las controversias comerciales en las que estén implicados
consumidores y/o empresas, especialmente las que tienen relacion con Internet
y el comercio electronico. No hay limitaciones en lo que se refiere a la
nacionalidad de las partes implicadas en la controversia ni al valor econémico

de la misma.

La Secretaria administra el servicio RisolviOnline. Los funcionarios de la
Secretaria deben ser y mostrarse imparciales en la gestion de la practica y en
relacion a todos los sujetos implicados, no deben analizar la controversia ni

desempefiar actividades de asesoramiento juridico o conciliacion.
4.9 El procedimiento

El procedimiento se articula en las siguientes fases:
4.9 .1 Inicio

Para iniciar el procedimiento, la parte afectada debe cumplimentar y

enviar por Internet el formulario especifico.

A continuacion la Secretaria se pone en contacto con la otra parte en el
menor tiempo posible, y la invita a participar en el procedimiento en un plazo de

15 dias desde el momento en que se recibe el e-mail.

Si la otra parte acepta participar en el procedimiento, la Secretaria lo

comunica a la parte proponente y selecciona al conciliador online.

Si la otra parte no acepta participar en el procedimiento, el procedimiento

se cierra.
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Si no se recibe ningun tipo de comunicacién de la parte proponente que
indique lo contrario, transcurridos 60 dias desde que se contacta con la otra
parte sin que ésta haya dado noticias de su adhesion al procedimiento a la

Secretaria, el procedimiento se archiva.
4.9. 2 Desarrollo

El procedimiento puede desarrollarse, desde el principio, a través de uno
de los sistemas de comunicacion que pone a disposicidn el servicio o incluso, si
el conciliador online lo considera posible y conveniente, utilizando dichas
herramientas de forma combinada. Las partes participan en persona en el
procedimiento. Pueden ser asistidos por asesores, abogados o personas de
confianza. En caso de que decidieran ser representados, deberan enviar a la
secretaria un documento que certifique los poderes para conciliar del

representante y su identidad.

Las partes tienen la obligacibn de respetar las indicaciones del
conciliador online en cuanto a tiempos y, en general, en todo lo referente a la

gestion del procedimiento.

El conciliador online tiene la facultad de comunicarse individualmente y

de forma privada con cada una de las partes.

Si las partes lo solicitan expresamente, el conciliador puede formular

hipétesis de acuerdo (no vinculantes).

El procedimiento se cierra en cada una de las siguientes hipotesis:
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a. cuando las partes, el conciliador o la Secretaria consideren que no hay razén

para continuar.
b. cuando las partes llegan a un acuerdo.

En caso de acuerdo se redacta un documento firmado por las partes que se

envia a la Secretaria por fax o por correo postal.
4.10 La privacidad

La Camara de Arbitraje de Milan garantiza la privacidad del
procedimiento de conciliacion online. La Secretaria y el conciliador online se
comprometen a no divulgar a terceros lo que lleguen a conocer con ocasion del

procedimiento.

Las partes no divulgaran a terceros ni la circunstancia del intento de
conciliacion online ni los hechos ni la informacion que llegue a su conocimiento
durante el procedimiento, y no haran ni conservaran copias de las
comunicaciones que se refieran al procedimiento. La obligacién de privacidad
unicamente puede vulnerarse si todas las partes de la controversia estan de

acuerdo y asi lo manifiestan por escrito.

Asi mismo, las partes se comprometen a no utilizar, en el transcurso de
cualquier posible procedimiento contencioso que tenga relacién con la misma
controversia, todo lo aprendido durante el procedimiento, y a no llamar al
conciliador online ni al funcionario de RisolviOnline para testificar sobre los

hechos y las circunstancias relacionadas con el mismo.

4.11 Circunstancias imprevistas
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En los casos no previstos de forma explicita en las presentes reglas, la

Secretaria valorara el caso concreto de acuerdo con las mismas reglas.

3.6. Un modelo especifico para el turismo:

Con los modelos analizados anteriormente y especificamente con la
mirada puesta en los seis tribunales arbitrales de consumo turistico que desde
2008 se han creado en la Argentina, bien podriamos decir que no han existido

grandes avances en materia de resolucion de conflictos.

En muchas jurisdicciones se le exige al denunciante, que para poder
proseguir con la intervenciéon del tribunal, debe permanecer 72 horas en dicho

destino, lo que desalienta notoriamente cualquier accion™",

En otros tribunales los resultados de su primer aino de vida daban por
cuenta de la resolucion de solo 10 casos, en destinos con mas de un millén de
turistas, y donde las denuncias de turistas en medios graficos se multiplicaban

notoriamente.

En una reciente iniciativa llevada adelante por el Gremi d'Hotels de
Barcelona, la Direccion General de Turismo y los Mossos de Escuadra'®,
firmaron un acuerdo para evitar que las victimas de hurtos en hoteles tuvieran

que desplazarse a comisaria.

" Es este el principal obstaculo para que desde 2008, se hayan finalmente
solucionado pocos conflictos entre prestadores y empresarios, debiendo
darse una especial atencion a la temporalidad turistica.

%2 pyplicada por la revista turistica Hosteltur, en mayo 2010.
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Los turistas victimas de hurtos y pérdidas han presentado en un afio un

total de 96 denuncias directamente en el hotel donde se alojaban.

El 76% de los hoteles de Barcelona -151 establecimientos- estan
preparados para tramitar las denuncias de forma telematica, lo que es "una
clara apuesta del Gremi d'Hotels de Barcelona para mejorar la calidad de los
servicios que ofrece la ciudad y para facilitar la estancia de los turistas que la

visitan".

Desde que se firm6 este convenio de colaboracion, los Mossos
d'Esquarda han formado al personal de 198 establecimientos de la ciudad en
esta materia, lo que supone el 57% de los hoteles asociados al Gremi, y este
julio han instruido también a trabajadores de hoteles de L'Hospitalet de

Llobregat.

El sistema permite agilizar los tramites y una mayor rapidez en la
resolucidén de los casos, ya que los turistas victimas de hurtos o pérdidas de
objetos pueden comunicarlo directamente a la recepcién de su hotel, donde
pueden efectuar la denuncia siempre que el valor de lo sustraido no supere los
10.000 euros.

Esta iniciativa catalana sera de utilidad mientras el espectro de la
problematica turistica no se limite a resolver conflictos de caracter delictivos

entre prestadores y turistas.

Como ya se demostrara en el segundo capitulo de este trabajo, el

desafio doctrinario es encontrar soluciones rapidas, justas y que tengan
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en cuenta la realidad del sector: temporalidad, baja cuantia'® y las
dificultades en el destino para desplazarse hasta los centros

administrativos de denuncias.

Con ello, podemos afirmar, que es la solucidén on line, uno de los pocos

caminos que debe el legislador adoptar para poder verdaderamente dar

solucién a la conflictividad en materia turistica.

Arbitros especializados en turismo, prestadores de servicios que
valoren las bondades de una satisfaccion del cliente, turistas que puedan
resolver sin perder el disfrute de sus vacaciones, y los destinos
beneficiados por la mejora en la relacién de consumo, son los ejes que las
administraciones locales de turismo deben reunir para desarrollar
sistemas arbitrales de consumo turistico on line en forma complementaria

a las decisiones ya implementadas en muchos destinos turisticos.

La relacion entre el numero de conflictos turisticos en un destino, y la
posibilidad de su resolucién, sera la inmediata respuesta a esta propuesta que
alcanza al sector turistico, tan importante para nuestras economias regionales,

y que valorice a una especializacion, como lo es el Derecho del Turismo.-

% O “microconflictualidad”, siguiendo a la Profesora CORRADO, ob. cit.
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CONCLUSIONES

Claro esta que la tutela del turista requiere de soluciones especificas ya
que su problematica transversal obliga a un abordaje integral entre las

diferentes ramas juridicas.

Para un tratamiento especifico de los conflictos entre los diferentes
sectores que componen al Turismo es necesario que desde el punto de vista
juridico se dé intervencion a los cambios en las diferentes modalidades del
viajero: es mayor la frecuencia de los viajes, mayor la informacién disponible on
line, - que permite demostrar una fuerte relacion entre informacion y reduccién

de conflictos -, y menor el numero de dias de permanencia en el destino.

Esto nos obliga a efectuar actualizaciones peridodicas en materia
doctrinaria que permitan que la resolucién de conflictos sea acorde a la
realidad turistica. No podemos exigirle a un viajero que invierta 48 horas en un
destino detras de la solucion de un conflicto que normalmente es de poca
cuantia. No podemos crear grandes estructuras administrativas, con el
consecuente costo para las administraciones si solo van a resolver 50 casos en

un ano.

No podemos seguir admitiendo coémo las quejas de los turistas
asentadas en libros de reclamaciones o en oficinas municipales de informacién
turistica siguen sin tener respuesta que frustran al turista y ponen en juego la

reputaciéon de un destino.

Solo el sistema on line posterior de resolucion de conflictos permitira

verdaderamente abordar rapidamente y a bajo costo los conflictos que un
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turista ha padecido en un destino, y de manera integral, en una conjuncion de

acciones entre la administracion turistica y los empresarios del sector.

No podemos seguir admitiendo que la via judicial, como hemos visto
reservada a los operadores del Derecho, sea la unica posibilidad real de

solucién de conflictos.

Deseo con fervor que la especialidad juridica del Derecho del Turismo
sea un eficaz instrumento para aportar soluciones a un sector que no ha sabido
recibir desde la tradicional resolucion de conflictos un reconocimiento a una de
las principales caracteristicas: que un incumplimiento contractual o una
prestacion turistica defectuosa termine por truncar definitivamente el anhelado
viaje, haciendo perder tiempo y esfuerzo en papeles, archivos, en pos de la
solucion a un conflicto, en lo que la doctrina italiana ha claramente

denominado “vacanze rovinate” .

Finalmente, destaco como el Derecho del Turismo a través de su
abordaje empirico permite unir las ciencias juridicas y econdmicas,
denominadas en este caso “Derecho y Economia de los sistemas productivos”,

fuente motivadora principal de este trabajo.-
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Anexo |

Resumen del estudio AADETUR sobre quejas (7ma ediciéon 2011 104)

Procedencia de las quejas de extranjeros no residentes sobre servicios
105

turisticos en Argentina (segun pais, edicién 2011)
1. Brasil
2. Chile
3. Estados Unidos
4. Venezuela
5. Espana
6. Uruguay
7. Colombia
8. Peru

9. ltalia

% Publicado en enero de 2012. El mismo sirvi6 de base al programa
televisivo Turistas en la mira que la National Geographic ha lanzado el 15
de octubre de 2012, referido a estafas a turistas, dedicando a la ciudad de
Buenos Aires su primer episodio.

% En este aspecto, sin duda, debe ser tenido en cuenta el idioma como
barrera para el contacto. Se contestan correos en 5 idiomas diferentes.
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10.México

Principales motivos de quejas de los extranjeros en la Argentina

1. Transporte aerocomercial (33%)

2. Alojamiento deficiente (19%)'%

3. Incumplimiento de paquetes turisticos (18%)
4. Precios ocultos-excesivos (10%)

5. Falta de seguridad/robos (10%)107

6. Taxis CABA (3%)

7. Precios de aeropuertos (3%)

8. Higiene y salubridad (1%)

9. Otros (3%)

. . .. . 1
Quejas los argentinos en servicios en Argentina 08

Diez principales motivos de quejas de los argentinos en servicios en el pais

% Departamentos de alquiler temporario de la ciudad de Buenos Aires
impulsaron aumento del 35%

' Moneda falsa en bares de aeropuertos, taxis y locutorios.

% Siempre tomando la 7ma edicién 2011, publicada en enero de 2012.
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—

Demoras aéreas.

Incumplimiento de paquetes turisticos.
Problemas con inmuebles de alquiler.
Devolucién de pasajes por cenizas.
Transporte automotor deficiente.
Deficiencias del alojamiento.
Cancelaciones de servicios.

Precios excesivos en gastronomia.

Radares y multas fotograficas.

10.Pérdida /faltante de equipajes en aviones.

Quejas de los argentinos en el exterior

(En nimeros de casos s/ 2.141)

Transporte aerocomercial (regular) (782)

Deficiencia en el alojamiento (411)

Problemas con vuelos charteres ( no regulares) (225)
Paquetes incumplidos (208)

Informacién engafiosa agencias on line ( 113)
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6. Inadmitidos en aeropuertos (84)

7. Problemas con alquileres de vehiculos (70)
8. Problemas con inmuebles en Brasil (68)
9. Asistencia al viajero (63)

10.Otros (117)

Quejas por sector

(Sobre el total de los 5.500 casos analizados)

1. Transporte aéreo 46%

2. Alojamiento (hoteles y otros) 14 %
3. Agencias de viajes 13 %

4. Inmuebles de alquiler 13 %

5. Transporte automotor 5 %

6. Establecimientos gastronémicos 2%
7. Automoviles de alquiler 1.5%

8. Seguros de asistencia al viajero 1.5%
9. Inadmitidos aeropuertos 1.5%

10.Radares y multas 0.5
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11.0tros 2%

Analisis especifico de los 4 prestadores con mayores quejas

a- Transporte aerocomercial (46% del total)

retrasos y cancelaciones: 48%
pérdida de equipaje: 16%
devolucioén de tickets: 16%
sobreventa 9%

tarifas diferenciadas 6%

otros 5%

b- Alojamiento (14% del total)

servicio inferior al pactado 48%
problemas con reservas (sefias) 18 %
ubicacion diferente 14%

tarifas: 10%

higiene 6%

otros 4%
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c- Agencias de viajes (13 % del total)

problemas con vuelos regulares 35%
problemas con vuelos charteres 22%
venta de servicios por internet 21%

incumplimientos de excursiones 18%

otros 4%

d- Inmuebles de alquiler turistico (13 % del total)

robos a unidades 52%

estafas 32%

diferente ubicacion 15%

otros 1 %
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Cuadro comparativo 2007-2011 ( por sector, en %)

Edicion/ 7ma 6ta bta 4ta 3ra
Sector (2011) (2010) (2009) (2008) (2007)
Transporte

Aéreo 46 42 44 53 62
Alojamiento 14 14 15 17 13
Agencias 13 13 13 12 10
de viajes

Inmuebles 13 12 9 2 2
turisticos

Transporte 5 7 8 9 5.5
automotor
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