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L. Objetivo y limites de estas lineas

El turismo se ha convertido en uno de los instrumentos de la posible
recuperacion econémica de nuestro pafs. Asi parece haberlo entendido
el Congreso de la Nacién al dictar la ley nacional de turismo 25.997
(Boletin Oficial del 7 de enero de 2005). Por lo tanto, para que la se-
guridad juridica y, por ende, la previsibilidad, llegue a todos los sujetos
que participan en esta actividad (en uno y otro extremo de la relacién
econémica), es imprescindible tener en claro las multiples y complejas
relaciones que se generan en todas las ramas del derecho, principal-
mente el derecho constitucional, administrativo, civil, comercial, am-
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biental,! fiscal,? internacional publico y privado. También el derecho
comunitario estd especialmente interesado, pues los servicios turisticos
requirieren libre circulacién en la region integrada. Mas adn, no faltan

I Las cuestiones ambientales vinculadas al turismo han llegado al Tribunal de Jus-
ticia de la Corte Europea. Se explica que asi sea; en efecto, el articulo 2o., apartado 1,
de la directiva 85/337 establece: “Los Estados miembros adoptaran las disposiciones
necesarias para que, antes de concederse la autorizacion, los proyectos que puedan te-
ner repercusiones importantes sobre el medio ambiente, en particular debido a su na-
turaleza, sus dimensiones o su localizacién, se sometan a una evaluacién en lo que se
refiere a sus repercusiones”. Ademds, el articulo 3o. de la directiva 92/43/CEE del
Consejo, de 21 de mayo de 1992, relativa a la conservacién de los habitat naturales y
de la fauna vy flora silvestres (DO L 206, p. 7), prevé la creacién de una red ecoldgica
europea de zonas especiales de conservacion, denominada “Natura 2000”, compuesta
por los lugares que albergan los tipos de hébitat naturales. El articulo 60. de esa direc-
tiva dispone: “Cualquier plan o proyecto que, sin tener relacién directa con la gestiéon
del lugar o sin ser necesario para la misma, pueda afectar de forma apreciable a los ci-
tados lugares, ya sea individualmente o en combinacién con otros planes y proyectos,
se someterd a una adecuada evaluacién de sus repercusiones en el lugar, teniendo en
cuenta los objetivos de conservacién de dicho lugar”. En general, el tribunal entiende
que “las degradaciones de la calidad del agua que producen efectos adversos sobre los
ecosistemas comprenden la degradacién del color, del aspecto, del gusto, o del olor del
agua, o a cualesquiera otros cambios que impidan o limiten los usos del agua, como el
turismo, la pesca y la piscicultura, el marisqueo y la cria de moluscos, la extraccién de
agua potable o la refrigeracién de las instalaciones industriales” (causa C-208/2002, re-
suelta el 23 de septiembre de 2004). En la causa C-117/2002, el 29 de abril de 2004, el
gobierno portugués habia sido acusado de no cumplir con estas normas al autorizar la
localizacién del complejo turistico de Ponta do Abano en el Parque Natural de Sin-
tra-Cascais. La Corte no condené al Estado por razones formales y sustanciales. Cons-
tatd que el procedimiento administrativo previo ante la Comisién acusadora no se ha-
bia desarrollado en condiciones tales que hubiesen permitido aclarar rdpidamente las
imputaciones formuladas por la Comisién y las alegaciones expuestas en su defensa por
la Republica Portuguesa, pero, ademas, entendié que las razones de Portugal eran sufi-
cientes para acreditar que el incumplimiento denunciado no era tal.

Llamativamente, en nuestro pafs se presenté un caso que guarda alguna simili-
tud; en ese proceso se acogié un amparo ambiental interpuesto por vecinos que se
quejaban de la construccién de un hotel en una zona reservada exclusivamente a resi-
dencias individuales (comp. Cla.CCom. de San Isidro, sala II, 11 de marzo de 2003,
elDial.com, afio VI, nam. 1, 27 de marzo de 2003).

2 La funcién de “intermediar” tiene consecuencias en el orden fiscal. Asi, por
ejemplo, se ha resuelto que el agente de viajes tributa el impuesto municipal a los in-
gresos brutos sobre el valor de la comisién que percibe y no sobre el total del servicio
turfstico que vende (cfr. Posse Molina, Ivan, Las agencias de wvigjes y turismo con relacion
al impuesto municipal a los ingresos brutos, en L. L. 1990-D-892). Recuerdo que la cues-
tién fiscal en torno a si la ciudad de Buenos Aires podia o no gravar con el impuesto a
los ingresos brutos a las agencias de viajes fue ampliamente discutido; el debate se zan-
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conexiones con el derecho internacional de los derechos humanos.? El
propdsito de estas lineas es muy modesto; me he propuesto tan sélo
resefiar la reaccién més reciente de los tribunales argentinos y comu-
nitarios frente a los conflictos nacidos de la contratacién de servicios
turisticos. Lo haré siguiendo el mismo esquema de dos trabajos ante-
riores,* y desde la perspectiva mds amplia del derecho de los consumi-

j6 con la sentencia de la Corte Federal del 17 de marzo de 1983 recaida in re “Dodero
Viajes c¢/Municipalidad de Buenos Aires”, L. L. 1983-C-78, y del plenario de la
CNCiv., de 29 de agosto de 1983, recaido in re “Holditur ¢/Municipalidad”, L. L.
1983-D-214. Para el tema véase, entre otros, Spisso, El plenario Holditur y su aplicacién
al transporte interjurisdiccional, en L. L. 1984-B-830.

3 Se sefiala que muchas leyes autonémicas espafolas contemplan el derecho a la
“intimidad” del turista frente a las agresiones actsticas que puedan perturbar el ejerci-
cio de su derecho. En este sentido, el articulo 19 de la ley turistica canaria dispone:
“1. Todo usuario turfstico tendra derecho a la intimidad y tranquilidad. Queda prohi-
bido en los lugares turisticos el uso de sistemas de promocién de venta agresivos, tales
como la megafonia o la incitacién personal en la calle. Asimismo se prohibe todo tipo
de publicidad que perturbe la tranquilidad de los usuarios turisticos. 2. En los nicleos
turfsticos, todas las actividades productoras de ruido y especialmente aquellas que uti-
licen equipos electrénicos de amplificacién de sonido, se producirén en recintos adap-
tados para ello e insonorizados, para evitar que el ruido se proyecte al exterior” (cita-
do por Bouazza Arifio, Omar, “Respeto a la vida privada y proteccién del medio
ambiente en la jurisprudencia del Tribunal Europeo de Derechos Humanos”, Revista
de Administracién Publica, Madrid, ndm. 160, 2003, p. 175).

4 Me he referido a este tema en mi articulo “El contrato de turismo”, Revista de
Derecho Privado y Comunitario, ndm. 3: Contratos modernos, pp. 101 y ss.; también en
“El contrato de turismo en la jurisprudencia de la dltima década”, en Kemelmajer de
Carlucci, Aida y Benitez, Diego (coords.), Turismo, derecho y economia regional, Santa
Fe, Rubinzal-Culzoni, 2003, p. 9. Estas notas son una continuacién de lo alli expuesto,
sin perjuicio de algunas reiteraciones que resultan necesarias para la mejor compren-
sién de lo expresado. Consecuentemente, ruego al lector confrontar la bibliografia y
jurisprudencia citada en ambos articulos. Para un analisis comparativo entre el orde-
namiento argentino y el comunitario véase Annese, Iacopo y Dromi, Eduardo, Técni-
cas de tutela y de proteccion del turista-consumidor en la actual legislacion argentina y en la
disciplina comunitaria de Europa concerniente a la adquisicién de paquetes turisticos, en par-
ticular, la actual tendencia de la jurisprudencia italiana, en E. D. 210-974. Durante el
2005, el contrato de turismo ha sido objeto de renovados esfuerzos por la doctrina na-
cional. Véase, especialmente, la obra en dos tomos de Tale, Camilo, Contrato de vigje.
Responsabilidad de las empresas de turismo por incumplimiento y por dafios al vigjero, Bue-
nos Aires, Hammurabi, 2005. Aclaro que limito esta resefia a lo resuelto por los tri-
bunales de naturaleza jurisdiccional; no menciono, en cambio, lo decidido por los
tribunales arbitrales de consumo (cfr. Stiglitz, Gabriel, Arbitraje de consumo y modifica-

cion del contrato por adhesién, en L. L. 1999-D-558).
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dores,®> modo como se la analiza en los paises europeos.® Estoy conven-
cida de que éste es el modo de no dejar el tema anclado en el pasado,
hoy que los servicios turisticos se ofrecen masivamente, incluso via
Internet.”

II. El derecho comunitario. Necesidad de ratificarlo frente
a un Mercosur olvidado por las autoridades nacionales

El interés comunitario en la temdtica estd claramente expuesto en
los considerandos de diversas directivas europeas: si las normas que
protegen al consumidor en los diversos Estados miembros presentan
disparidades importantes, se perjudica una de las libertades basicas,
cual es la libre circulacion de los servicios, pues esas diferencias ejer-
cen sobre los consumidores un poderoso efecto disuasorio cuando de-
ben decidir la adquisicién de servicios turisticos en otro Estado.

Apoyado en estos principios, hace ya mas de una década, el 2 de
febrero de 1989, en asunto 186/87, en el caso “Cowan c/Francia”, el
Tribunal de Justicia de la Unién Europea afirmé el derecho de un tu-
rista britdnico a una indemnizacién aunque no reunia los recaudos de
nacionalidad y residencia impuestos por la legislacién interna. Los he-
chos eran los siguientes: el sefior Cowan, un inglés de visita en Parfs,
fue violentamente agredido y robado por desconocidos a la salida de
una estacién de subterrdneo. Al no haberse identificado a los agreso-
res, Cowan solicité a una comisiéon especial existente en Francia para
favorecer a las victimas, una indemnizacién prevista en el Codigo Pro-

5 Jgual visién presenta el articulo de Schvartz, Liliana, “El contrato de viaje y tu-
rismo y el derecho del consumidor”, en elDial.com del 2 de julio de 2004.

6 Dejo fuera del comentario, por tanto, las decisiones relativas a los contratos cele-
brados entre empresas, regidos, esencialmente, por el principio de autonomia de la vo-
luntad; por ejemplo, el contrato de reserva de plazas hoteleras (cfr. CNCom., sala B,
15 de diciembre de 1995, L. L. 1996-E-27, con nota de Barbieri, Pablo Carlos, Los con-
tratos de empresa y las pautas interpretativas de su atipicidad); o el de provisién de entra-
das para eventos deportivos incluidas en los servicios turisticos (CNCom., sala C, 22
de octubre de 2004, Revista Responsabilidad Civil y Seguros, ano VI, ndm. 11, 2004, p.
61, y elDial.com del 20 de noviembre de 2004).

T Cfr., especialmente, Pendén Menéndez, Miguel A., “Viajes combinados”, en Bo-
tana Garcfa, Gema (coord.), Comercio electrénico y proteccion de los consumidores, Bue-
nos Aires, La Ley, pp. 881 vy ss.
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cesal Penal francés (articulo 706-3) a favor de aquellos que han sufri-
do grave dafio corporal con secuelas y que no han podido obtener re-
paracién por otros medios. La norma subordina el pago a una serie de
requisitos, entre otros, poseer la nacionalidad francesa, o permiso de re-
sidencia francés, o existir un acuerdo internacional de reciprocidad con
el pafs de la victima. Francia sostenia que al no cumplirse esos recau-
dos, no estaba obligada a pagar al turista inglés. La cuestiéon planteada
por el juez francés al Tribunal de Luxemburgo consistia en dilucidar si
el principio comunitario de no discriminacién por razén de nacionali-
dad se opone a que un Estado miembro, en relacién con personas que
se encuentran en una situacién regulada por el derecho comunitario,
pueda subordinar la concesion de un derecho (una indemnizacién por
agresién) a una serie de condiciones relacionadas con la residencia o
la nacionalidad. El tribunal estimé que los turistas deben ser conside-
rados como destinatarios de servicios, por lo que la actividad se en-
cuentra regulada por el derecho comunitario y, consecuentemente, no
debia discriminarse entre un nacional y un ciudadano de otro Estado
comunitario.?

Con igual criterio se ha condenado a Italia por limitar a las perso-
nas de nacionalidad italiana mayores de 60 o 65 afios el derecho a go-
zar de tarifas reducidas para ingresar a museos, monumentos, galerias,
centros arqueolégicos, jardines publicos, etcétera, y no extender esas
ventajas a ciudadanos de la Unién Europea que cumplan iguales re-
quisitos.’

Es necesario recordar que la regulacién comunitaria se extiende, in-
cluso, a 4mbitos fiscales. En efecto, la sala 3a. del Tribunal de Justicia
de la Unién Europea, en sentencia del 19 de febrero de 2002, declar
que la Republica Italiana:

8 Véase el comentario de Valle Galvez, Alejandro, Jurisprudencia comunitaria. Sen-
tencia del Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas del 2-2-89, Asunto 186/87, 1.
W. Cowan y Trésor Public (Turistas como destinatarios de servicios; derecho a indem-
nizacién en caso de agresion, Revista de la Facultad de Derecho de la Universidad de Gra-
nada, nam. 15, 1988, p. 241).

9 (CJ, 16 de enero de 2003, C-388/01, “Commissione delle Comunita Europee
c/Repubblica Italiana”, Corriere Giuridico, 2003/4, p. 526. La parte resolutiva se trans-
cribe en castellano en Revista Unién Europea Aranzadi, afno XXX, ndm. 4, abril de
2003, p. 65. Espafa habfa sido condenada por una situacién similar en decision del 15

de marzo de 1994, no. C 45/93.
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incumpli6 las obligaciones que le incumben en virtud del articulo lo. del
Reglamento 4055/86 del Consejo relativo a la aplicacién del principio de
libre prestacién de servicios al transporte maritimo entre los Estados miem-
bros y entre Estados miembros y paises terceros, al mantener en vigor una
tasa aplicable a los pasajeros que embarcan o desembarcan en los puertos
de Génova, Napoles y Trieste procedentes de puertos situados en otro
Estado miembro o en un pais tercero, o con destino a ellos, siendo que no
percibe dicha tasa cuando el transporte se realiza entre dos puertos situa-
dos en el territorio nacional.

En el caso, no obstante que la norma comunitaria consagra “la libre
prestacién de servicios de transporte maritimo”, la ley interna italiana
habifa mantenido una tasa especial que gravaba a todos los pasajeros
sobre embarque y desembarque en los mencionados puertos, cuyo im-
porte variaba en funcion de los niveles de comodidad y del destino del
viaje, pero que no debfan pagar quienes circulaban sélo entre puertos
italianos. Previo a la actuacién del tribunal, la comisién emplazé a Ita-
lia, pero el pafs denunciado no respondié ni acredité haber producido
ninguna modificacién legislativa; consecuentemente, el pafs fue san-
cionado por contrariar la norma comunitaria. Como se advierte fAcil-
mente, esta decisién tiene importantes efectos en materia de turismo
intracomunitario, pues significa que los turistas de los paises que con-
forman la Unién no deben pagar tasas de puertos o aeropuertos si esas
tasas no son pagadas por quienes se mueven exclusivamente dentro del
territorio de ese pais.!°

Dentro de la misma tendencia, el 6 de febrero de 2003, en el asun-
to C-92/01, “Georgios Stylianakis”, el tribunal resolvié que la norma
comunitaria se opone a que un Estado adopte una medida que impon-
ga para la mayoria de los vuelos con destino a otros Estados miembros
una tasa aeroportuaria mas elevada que la que se aplica a los vuelos
interiores en ese Estado miembro, a menos que se demuestre que las
tasas remuneran los servicios aeroportuarios necesarios para dar un
trato adecuado a los pasajeros y que el costo de los servicios prestados
a los pasajeros con destino a otros Estados miembros es superior en la

10 Esta decision y otras del tribunal que se citan a lo largo de esta nota se encuen-
tran en la pagina Web del tribunal (www.europa.eu.int).
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misma proporcién al coste de los servicios necesarios para dar un trato
adecuado a los pasajeros de los vuelos interiores.!!

En la Reptblica Argentina, la problemética de las tasas aeroportua-
rias circula por otro andarivel, cual es el de la pesificacién. Un juez fe-
deral de primera instancia hizo lugar a la accién deducida por una aso-
ciaciéon de consumidores y declaré inconstitucional el decreto 577/2002
en cuanto dolariza la tasa de aeropuerto de vuelos internacionales por
no haberse cumplido con el procedimiento previsto para la renegocia-
cién de contratos de servicios ptblicos.!? La decisién fue confirmada
por el tribunal de apelaciones.’3 No obstante, los argentinos seguimos
pagando la tasa dolarizada. Al parecer, las turbulencias del proceso de
privatizacién no han cesado.!* En este clima, parece dificil luchar para
que se entienda que la tasa de aeropuerto para viajar desde Buenos
Aires a Paraguay no puede ser distinta que para viajar a Mendoza. Sin
embargo, no hay que bajar los brazos; ventajas o beneficios de este ti-
po son los que el hombre comin, el turista consumidor, debe recibir
del Mercosur.

I Revista Unién Europea Aranzadi, mayo de 2003, pp. 41 y 42.

12 Veéase decision del 19 de julio de 2002, D. J. 2002-3-514, con nota aprobatoria
de Gil Dominguez, Andrés, Tasas aeroportuarias y pesificacion: un ejemplo de justicia
constitucional activa y comprometida.

13 CNFed.CAdm., sala IV, 24 de septiembre de 2002, L. L. 2003-C-99.

14 Para este tema y las sentencias de la Corte Federal que permitieron que el pro-
ceso continuara adelante, véase Canda, Fabian O., Aeropuertos: un fallo con turbulen-
cias. Intervencion de superintendencia, legitimacion procesal y control de los decretos de nece-
sidad y urgencia en una sentencia de la Corte Suprema de Justicia de la Nacién, en E. D.
177-755; Quiroga Lavié, Humberto, La sentencia de la Corte Suprema en la causa de los
aeropuertos. Clave para entender el desequilibrio institucional de los argentinos, en L. L.
1998-B-987; Bielsa, Rafael A. y Garber, Carlos, Aeropuertos. Algo mds que un caso difi-
cil, en L. L. 1999-A-110; Padilla, Miguel, Los poderes implicitos del Poder Judicial, en L.
L. 1998-A-442; Bidart Campos, Germén, Los decretos de necesidad y urgencia y el control
constitucional, en L. L. 1998-B-287; Colautti, Carlos E., El control sobre los decretos de
necesidad y urgencia, en L. L. 1998-B-1041; Barra, Rodolfo C., Decretos de necesidad vy
urgencia. El caso “Rodriguez”, en L. L. 1998-B-1362; Morello, Augusto M., La destruc-
cién del control difuso de constitucionalidad, en J. A. 1998-1-161; Lof, Félix, {Supralegali-
dad de los decretos de necesidad y urgencia?, en J. A. 1998-1-168. Adem4s del sonado ca-
so “Rodriguez, Jorge, Jefe de Gabinete de Ministros de la Nacién”, 17 de diciembre de
1997 (E. D. 176-17, L. L. 1997-F-879, J. A. 1998-1-147, D. ]J. 1998-1-464), la Corte Fe-
deral intervino en otras cautelares motivadas en el proceso de privatizacién (véase

CS)N, 7 de marzo de 2000, L. L. 2001-C-265, D. ]. 2001-2-107).
103



| AIDA KEMELMAJER DE CARLUCCI

IIL. Sujetos

En los contratos de servicios turisticos aparece una serie intermina-
ble de personajes:

a) Por un lado, el consumidor del servicio.

b) Por el otro, el profesional. En este extremo se encuentran las agen-
cias de turismo y los prestadores de servicios (transportadores, ho-
teleros,!> duefios de restaurantes, centros deportivos, etcétera), or-
ganizados juridicamente bajo las formas méas diversas.!©

Entre estos sujetos, los transportadores representan el sector mas
demandado ante los estrados tribunalicios. En efecto, las condenas a

15 La responsabilidad del hotelero ha dado lugar a una nutrida jurisprudencia in-
terpretativa del articulo 1118 del Cédigo Civil y de la obligacion tacita de seguridad
emanada del contrato respecto de la persona del pasajero. Obviamente, esa responsa-
bilidad, de naturaleza objetiva, no impide la eximente de la culpa de la victima, como
lo muestra el caso resuelto el 11 de febrero de 2004 por la CNCiv., sala F, con voto
preopinante de Eduardo Zannoni (E. D. 207-389 y elDial del 11 de marzo de 2004),
que eximié al hotelero por la muerte producida a un huésped por un incendio, causa-
do por el mismo, por un cigarrillo que permanecié encendido mientras dormfa en la
habitacién, en estado de alcoholizacién. El tribunal afirmé, con toda razonabilidad,
que “resulta sorprendente que se impute culpa al encargado porque, al advertir el esta-
do de alcoholizacién de la victima, la indujo a que se fuera a dormir en su habitacién;
por el contrario, es lo que suele aconsejarse a un alcoholizado; tampoco se entiende
qué tiene de reprochable que si el pasajero subié a su habitacién por sus propios me-
dios y todos dormian en el hotel, el encargado se dirigiese a la suya a descansar, méxi-
me que no estd probado que la propagacién del fuego se haya debido a un deficiente
actuar del referido encargado”.

En cambio, el hecho del tercero debe presentar los caracteres del caso fortuito o
fuerza mayor. En este sentido, la CCCom. 6a. Nom. de Cérdoba, el 24 de junio de
2004, condend al hotelero por el homicidio de uno de los huéspedes ocurrido dentro
del hotel, toda vez que no habia en las instalaciones sirena ni alarma, y el teléfono se
encontraba descompuesto, en tanto ello pone de manifiesto el incumplimiento de la
obligacién de seguridad a su cargo, tornando previsible que los huéspedes pudieran ser
objeto de dafios en su vida o bienes por el obrar delictual de terceros (L. L. C.
2004-929, y Revista Responsabilidad Civil y Seguros, afio VII, ntim. 4, 2005, p. 32, con
nota de Resalis, M. et al., Un aspecto particular de la obligacién de seguridad).

16 En el pafs, esos servicios se han organizado, incluso, desde la forma de una coo-
perativa de servicios (véase la sentencia de la CNCiv., sala A, agosto de 2004, “Bour-
bon c/Residencias cooperativas de turismo s/Cumplimiento de contrato”, en elDial.com

del 30 de agosto de 2004).
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las compafifas aéreas por incumplimientos contractuales a los turistas
aparecen cada vez con mayor frecuencia en los repertorios de jurispru-
dencia.

Asi, por ejemplo, se ha resuelto que si un viaje que debfa durar me-
nos de veinte horas demor6 casi dos dias (retrasos en el aeropuerto de
salida, en el trasbordo que realiz6 la aeronave, y en el lugar de destino
por el extravio temporario de equipaje), la aerolinea demandada no
puede eximirse de responsabilidad, pues “la mera enunciacién genérica
de los posibles acontecimientos que pueden provocar dilaciones de es-
te tipo de transporte, sin indicacién precisa de qué episodio se trata y
de qué modo influy6 en esa situacién, es inidénea a tal fin”.17 El tribu-
nal reitera que el incumplimiento ha producido la privaciéon del con-
cepto més elemental de la libertad de eleccién, “cual es la decision de
cémo y dénde transcurrir el tiempo vital” (en el caso, se ordend pagar
a cada pasajero $1,200 en concepto de dafio moral y $350 de gastos
presumidos, ante la falta de prueba efectiva).

Con igual criterio se ha dicho que la demora en iniciar las vacacio-
nes debe ser reparada en tanto el “tiempo perdido es pérdida de vida
irrepetible, e incluso un menoscabo de la libertad personal”. En cam-
bio, dado que se trata de una responsabilidad contractual,

...a los fines de cuantificar la indemnizacién, no es meritable el interés de
estar a determinada hora para una reunién familiar motivada por una oca-
sién especial (dfa del padre) si no consta que se ha anoticiado al demanda-
do de la importancia que tenia para ellos dicha circunstancia, pues la frus-
tracién de tal evento constituye un dafio que se conecta con un factor
eventual y que no es consecuencia inmediata y necesaria del incumpli-

miento.!8

La practica del overbooking, tan frecuente en las transportadoras aé-
reas, ha sido objeto de nuevas decisiones judiciales. En tal sentido se
ha resuelto:

17 CNFed.CC,, sala I, 4 de febrero de 2004, Revista Responsabilidad Civil y Seguros,
ano VI, nam. 4, 2004, p. 55.
18 CNFed.CC, sala II, 10 de diciembre de 2003, L. L. 2004-B-906, con nota de

Compagnucci de Caso, Rubén, “Incumplimiento relativo contractual. Extensién del re-

sarcimiento y dafo moral”, en E. D. 206-515 y elDial.com del 6 de febrero de 2004.
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Con frecuencia, el overbooking responde a un acto consciente del trans-
portador, que integra una estrategia empresarial con consecuencias abusivas
hacia el pasajero que tiene su reserva confirmada y ha organizado y planifi-
cado su vida en funcién de su viaje, en cuyo caso, el resarcimiento del da-
fio moral, tratdndose de un supuesto de responsabilidad contractual que se
rige por el articulo 522, no resulta una consecuencia inexorable sino que
depende, caso por caso, de la indole del hecho generador de la responsabi-
lidad y de las concretas circunstancias. En el caso, el hecho de que los pa-
sajeros esperaran seis horas en el aeropuerto antes de saber que no reali-
zarfan el viaje programado y regresaran a su casa con la promesa de ser
transportados sin plazas confirmadas por dentro de cuatro dias, unido a la
angustia por la suerte de las reservas y de las excursiones convenidas, con-
figuran perturbaciones anfmicas que exceden de una mera incomodad
transitoria y que deben ser indemnizadas.!®

c) Entre ambos se ubican los dérganos estatales de control.

d) Pero aqui no termina el listado. Las nuevas técnicas de venta han
producido la aparicién de otros personajes, entre ellos: el organi-
zador de una tarjeta de crédito, las aseguradoras, los concesiona-
rios de los aeropuertos, etcétera.

En este sentido, resulta sumamente interesante la decisién confir-
matoria de una multa administrativa que resolvio:

El ofrecimiento mediante publicidad de una promocién especial a los so-
cios de una tarjeta de crédito, en el caso la contratacién de un viaje turisti-
co, configura infraccién a la Ley de Defensa del Consumidor si la empresa
encargada de prestar el servicio promocionado se presenté en concurso
preventivo, habiendo omitido el emisor de la tarjeta realizar los controles y
auditorfas a los que se habfa obligado al suscribir el convenio con la con-
cursada.?0

En el caso, el consumidor relaté al organismo administrativo los si-
guientes hechos: a rafz de una promocién especial para socios que Di-
ners Club ofrecia, contraté un viaje de turismo con Sol Jet S. A.; pos-

19 CNFed.CC, sala la., 31 de octubre de 2002, J. A. 2003-1-450. El tribunal liqui-
dé6 el dafio moral en $1,000.

20 CNFed.CAdm., sala III, 23 de marzo de 2000, “Diners Club Argentina c/Secre-
tarfa de Comercio”, D. J. 2001-1-475.
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teriormente, esa empresa cesd en sus actividades y solicité su concurso
preventivo; por esa razén, envié una carta documento a Diners ha-
ciéndole saber que dejaba sin efecto la reserva de viaje; no obstante
esa comunicacién y numerosos reclamos posteriores, el organizador de
la tarjeta de crédito le siguié debitando el viaje cargandoselo en su
tarjeta. Diners Club fue sancionada por el organismo administrativo con
estos argumentos, que la jurisdiccién ratificé:

1) Diners ofreci6 y publicité a sus clientes los servicios de un comer-
cio determinado induciéndolos a la contratacién; consecuente-
mente, otorgd una suerte de aval a dicho comercio, responsabili-
zandose frente al consumidor por la elecciéon de la promocion.

2) La oferta se referfa no sélo a la forma de pago, a un plan de pago
en cuotas, sino a la prestacién efectiva objeto del contrato, pues
promocioné servicios que serian cumplidos por una empresa de-
terminada, por ella elegida.

3) No informé a los asociados la extensién de la cldusula exonerati-
va de responsabilidad.

4) Las promociones exclusivas para socios de una determinada tarje-
ta de crédito difieren de la relacién que se crea normalmente en-
tre usuario y emisor de la tarjeta, y entre el usuario y el comercio
en que realiza una compra o se contrata un servicio.

Aunque se trata de una resolucién que confirma una sancién de
naturaleza administrativa, pocas veces se encuentra en sede judicial
una decision tan protectora de los derechos del consumidor, pues lo
cierto es que se impide a Diners debitar por tarjeta; consecuentemen-
te, el consumidor ni siquiera tendrd que molestarse en demandar por
restitucién las cuotas ain no canceladas.

Los concesionarios aeroportuarios pueden llegar a ser responsables
de los dafios causados a los turistas por la demora en la salida de los
aviones, motivada en hechos que pueden serles imputados. En este
sentido se ha resuelto que

...corresponde responsabilizar al concesionario aeroportuario y a la Fuerza
Aérea Argentina por los dafios ocasionados al actor —en el caso, pérdida
de reservas, cancelacién de conexiones y la imposibilidad de presenciar un
partido de fitbol— por la demora en la salida de un vuelo originada a raiz
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del incendio producido en la torre de control del aeropuerto, pues si bien
el mantenimiento de las instalaciones afectadas por el siniestro se encuen-
tra a cargo del concesionario, el Estado responde como propietario del pre-
dio en el que se encuentra el sector concesionado y por el dafo derivado
del riesgo o vicio de la cosa.

En el caso, el vuelo despegé al dia siguiente al programado; la com-
pafifa aérea (Lufthansa) sostuvo que la dilacién en el cumplimiento del
contrato de transporte se originé en un acontecimiento de fuerza mayor
(acto de la autoridad que le impidi6 salir). La concesionaria (Aeropuer-
to 2000) y el Estado nacional (Fuerza Aérea) se atribufan mutuamente
la responsabilidad: la primera sostenfa que el estado de los cables, cau-
sa del cortocircuito que provocé el incendio, no le era atribuible; por su
parte, el Estado decfa que al momento de producirse el accidente ya
habia entregado la guarda de ese lugar a la concesionaria. En definiti-
va, el tribunal liberé a la transportadora por el hecho del principe y
condené a los otros codemandados porque ninguno de los dos acredité
la eximente invocada.?!

En una posicién maés restrictiva, se ha decidido que “los intermedia-
rios entre las empresas de servicios turisticos y los usuarios —en el ca-
so, el Instituto Provincial de Prevision Social, que habia contratado con
una agencia el alojamiento en un complejo turistico para sus afilia-
dos— no son responsables por los dafios ocasionados en la ejecucién,
salvo que se pruebe su dolo o culpa.??

IV. La tipicidad juridica: la Convencion Internacional
del Contrato de Viaje (CICV) de 1970, aprobada
por ley 19.918/1972

Es sabido que ni el Codigo Civil ni el Codigo de Comercio regularon
el contrato de viaje.

21 CNFed.CC, sala III, 28 de agosto de 2003, Revista Responsabilidad Civil y Seguros,
ano VI, nam. 1, 2004, p. 101.

22 (CS] de Tucuman, Sala Civil y Penal, 14 de octubre de 2003, L. L. NOA 2004-
978; Revista Responsabilidad Civil y Seguros, afio VI, nam. 5, 2004, p. 37, con nota de
Silvestre Aimé, Norma Olga, Responsabilidad de las agencias de viaje. Una oportunidad
perdida; en p. 1228 se reitera el sumario con nota de Echevesti, Carlos, La responsabili-
dad del intermediario en contratos de turismo.
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De alguna manera, el vacio vino a ser llenado con la aprobacién de
la Convencién Internacional del Contrato de Viaje. En mi opinioén, se
trata de un instrumento que no responde a las necesidades de los nue-
vos tiempos;2® asi parece entenderlo también la jurisprudencia nacio-
nal, si uno se atiene a los fallos que comentaré, después de recordar al-
gunas nociones elementales de ese cuerpo normativo.

1. Distincién bdsica: intermediario y organizador u operador

La CICV no define el género “contrato de viaje”, pero distingue
dos especies: el contrato de organizacién de vigje y el contrato de inter-
mediacion de vigje.

El andlisis de ambos tipos permite visualizar dos sectores del turis-
mo de masa:

— Un sector denominado productivo o industrial, que comprende el
contrato de organizacion de wigje.

— Un sector distributivo o comercial, que regula el contrato de inter-
mediacion de vigje.**

2. Contrato de organizacién de vigje (el denominado sector
productivo o industrial)

A. Concepto

Se define el contrato de organizacién de viaje como aquel por el
cual una persona (operador) se obliga, en su propio nombre, mediante
un precio global, a prestar un conjunto de servicios combinados de
transporte, alojamientos independientes del transporte, y otros servi-
cios y operaciones similares.

23 Para una visién diferente, véase Benitez, Diego, “Las agencias de viaje”, en va-

rios autores, Turismo, derecho y economia regional, cit., nota 4, pp. 47 y ss.

24 Algunos autores parecen compartir las soluciones que, en definitiva, no distin-
guen, haciendo responsable a la agencia en los mismos términos que al organizador
(véase Sagarna, Fernando A., Responsabilidad civil por el transporte terrestre de personas,
Buenos Aires, Depalma, 1997, p. 202 y doctrina citada).

109



| AIDA KEMELMAJER DE CARLUCCI

B. La nocion de incumplimiento. La gravedad

En razén de la globalidad que unifica a todas las prestaciones indi-
viduales, la nocién de incumplimiento exige algunas precisiones.
Se pueden verificar dos situaciones:

— Si el incumplimiento no incide de manera significativa respecto
del programa de viaje, en principio, el resarcimiento esti exclui-
do porque el dafio no es cuantificable; no es posible establecer
su valor en el mercado ni el porcentaje que tiene la prestacion
incumplida; en estos casos, ni siquiera puede hablarse de incum-
plimiento parcial.

— Si el incumplimiento es de importancia en el contexto del viaje,
se aplican los remedios previstos en el Codigo Civil, en especial
la disminucién del precio. El juez también puede disponer una
indemnizacion equitativa, en la cual deberd tener siempre pre-
sente la peculiaridad del objeto del contrato turistico.

Determinar cuidndo un incumplimiento es tan significativo que au-
torice a la otra parte a la resolucién del contrato no siempre es fécil,
tal como lo muestra la sentencia del 22 de abril de 2003 de la sala C
de la Cdmara Nacional de Comercio recaida in re “Porcel ¢/Viajes Fu-
turo SRL”.2> En el caso, la empresa mayorista habia vendido, ademads
del pasaje aéreo, hoteles y otros servicios, las entradas para los tres
primeros partidos de fatbol que Argentina debfa jugar en el mundial
realizado en Japén. El paquete habia sido abonado por anticipado por
el actor; sin embargo, al momento de la contratacion el operador no
tenfa a su disposicién las entradas, circunstancia que fue silenciada.
Varios dias antes del viaje, avis6 al cliente, quien viajarfa con su hijo
adolescente, que tenfa a su disposicion las entradas de dos partidos,
pero no del primero. Ante esta situacion, el cliente decidi6 resolver el
contrato imputando incumplimiento, circunstancia que la agencia acep-
t6 devolviendo el dinero entregado. Con posterioridad, el consumidor
del servicio turistico inicié juicio por dafios y perjuicios. Reclamé dafio
moral y también el doble de la suma entregada, sosteniendo que se

35 Inédita.
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trataba de una sefa. El tribunal hizo lugar al dafio moral (condend al
pago de $20,000, suma algo excesiva, en mi opinién), pero rechazé el
reclamo del dafio material con sélidos fundamentos:

a) La suma entregada no configuraba una sefia.

b) Aun si lo hubiese sido, se trataria de sefia confirmatoria y no pe-
nitencial, por tratarse de un contrato comercial.

c) No se habfa producido el arrepentimiento de la organizadora, sino
que se habfa denunciado su incumplimiento.

C. Tipos de responsabilidad

Sobre el organizador pesa una responsabilidad limitada, con presun-
ciones de culpa, de base finalmente subjetiva, pues se puede liberar
acreditando su propia diligencia en la eleccién.

Se distinguen los siguientes supuestos:

— Incumplimiento de las obligaciones de organizacién: el operador
responde de los actos y de las omisiones de sus dependientes y
representantes cuando ellos actdan en el ejercicio de sus funcio-
nes, como si fuera por sus propios actos y omisiones, salvo que
pruebe que ha actuado diligentemente (articulos 12 y 13 de la
Convencién).

— Incumplimiento de prestaciones inherentes a la ejecucion del via-
je o estadia. La responsabilidad del operador difiere segin esas
prestaciones hayan sido ejecutadas por el propio organizador o
por terceros. A su vez, si han sido prestadas por terceros, debe
distinguirse segin los dafios hayan sido causados en ejercicio o
en ocasion de las funciones.

D. Obligacion de seguridad del organizador

Con fundamento en el articulo 1198 del Cédigo Civil, la doctrina y
la jurisprudencia coinciden en que existe en cabeza del organizador
una obligacién tacita de seguridad, segtn la cual el turista tiene dere-
cho a volver a su lugar de residencia sano y salvo.
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E. Alcances de la obligacion de seguridad del organizador. Hechos
del coordinador y de terceros. Accidentes de trdnsito

En general, puede afirmarse que los alcances de la obligacion de se-
guridad estdn siendo delimitados por la jurisprudencia con criterios
bastante razonables, tal como lo muestran las sentencias que resefio a
continuacion.

Evidentemente, el articulo 15 de la ley 19.918 da base normativa
para condenar a la empresa organizadora por los dafios sufridos por el
turista en un accidente ocurrido mientras era transportado en un 6m-
nibus subcontratado por la organizadora. En el caso, el automotor en
el que viajaba cay6 al vacio al cruzar un puente durante una excur-
sién. El tribunal decidi6, con exacto fundamento legal, que esta res-
ponsabilidad se presume mientras no se pruebe que eligié diligente-
mente a la persona que realizé el servicio, extremo no producido en el
expediente.20

En la misma linea argumental se ha decidido que més all4 de la va-
lidez o nulidad de las cldusulas que lo eximen de responsabilidad por
“pérdida, dafio, accidente o irregularidad que pudiese ocurrir causados
por terceros y ajenos al control de la organizadora”, el organizador no
queda liberado si el servicio durante el cual se produjo el dafio era
prestado por una subcontratista elegida por la empresa de turismo.

En suma, “la empresa de turismo organizadora de un viaje estudian-
til, en caracter de prestador del servicio, es responsable por el dafio
sufrido por un pasajero con motivo de un accidente de transito prota-
gonizado por la empresa de transportes subcontratada para realizar el
traslado, pues existe un deber de seguridad a su cargo cuya trasgresion
se presume a partir del dafio”. El precedente es interesante, pues las
dos personas dafiadas en el accidente de transito durante el regreso de
una excursién viajaban como acompafantes de los estudiantes en un
régimen que la jerga de las empresas turisticas denomina “pasajeros li-
berados” (es decir, no pagan si el grupo alcanza un ntimero minimo), y
la empresa sostenia que ese piso no se habia alcanzado.?’

26 CNCom., sala D, 5 de agosto de 2004, Revista Responsabilidad Civil y Seguros, afio
VI, ndm. 9, 2004, p. 79.

27 CNCiv., sala I, 28 de noviembre de 2002, Revista Responsabilidad Civil y Seguros,
afio V, nam. 5, 2003, p. 61, con nota aprobatoria de V4zquez Ferreyra, Roberto, Turis-
mo, cldusulas abusivas y responsabilidad contractual indirecta.
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En igual tendencia se ha resuelto que

...aun cuando la contratacién de turismo de aventura o expedicién de ca-
cerfa lleve a considerar las caracteristicas de las actividades y el peligro im-
plicito a fin de apreciar el riesgo asumido por el pasajero que participa de
ellas, los organizadores no quedan liberados de adoptar las previsiones ne-
cesarias tendentes a evitar dafios a las personas de los participantes de la
expedicién, por lo que también pesa sobre ellos la obligacion ticita de se-
guridad de mantenerlos sanos y salvos durante el desarrollo de las activida-
des especificas [en el caso, la cacerfa se interrumpié por razones climéticas,
y los actores sufrieron lesiones en un accidente protagonizado por un
vehiculo utilizado por la empresa organizadora de la expedicién].?

Con fundamento en la culpa del dependiente se ha decidido que:

...es responsable la agencia de viajes por el fallecimiento de un menor que
formaba parte de un contingente de estudiantes que contratara sus servi-
cios para un viaje de estudios, toda vez que el coordinador del grupo, de-
pendiente de aquélla, actuando por fuera de lo previsto, organizé y condu-
jo a los menores a un club nocturno absolutamente inapropiado —en el
caso, la victima recibi6 disparos de arma de fuego a la salida de dicho lu-
gar— desentendiéndose incluso de mantener la adecuada vigilancia en su
interior, con lo cual aporté al acaecimiento del hecho una actitud negli-
gente que expuso a los menores a un riesgo innecesario, sin que obste a tal
conclusién la circunstancia de que los progenitores de la victima hubieran
firmado un contrato de viaje en el que desobligaban de toda responsabili-
dad a terceros, pues tales cldusulas son nulas conforme a la Convencién
Internacional de Bruselas, ley 19.918.29

En cambio, dada la carencia de culpa, es razonable la sentencia que
rechazé la demanda contra la empresa de turismo contratada para la
realizacién de un viaje de egresados, por incumplimiento de la obliga-

28 CNCiv., sala C, 16 de abril de 2004, en elDial.com del 11 de agosto de 2004.

29 Cla.CCom. de San Nicolés, 26 de septiembre de 2003, Revista Responsabilidad
Civil y Seguros, ndm. 2, 2004, p. 112, y L. L. B. A. 2004-228. La sentencia libera al es-
tablecimiento educativo y a la provincia de la cual éste depende. Se tuvo especialmen-
te en cuenta que el colegio no participé en el contrato ni los alumnos quedaron bajo
custodia, responsabilidad o vigilancia de un dependiente del Estado; ademas, el propé-
sito del viaje no tenfa connotaciones educativas ni era una extensién de la actividad

curricular.
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cién accesoria de seguridad, si el menor fue atropellado por un vehi-
culo cuando volvia caminando al hotel, desde un lugar bailable ubica-
do a pocas cuadras, dado que no estaba contemplado en el contrato, ni
explicita ni implicitamente, que el regreso se harfa en un medio de
transporte, y el dafio en si mismo, o es atribuible a la victima (si inten-
t6 cruzar la calle pese a divisar la presencia de un rodado) o a un terce-
ro por quien la demandada no debe responder. Se entendié que, en
esas circunstancias, no era dable exigir al coordinador un deber de vi-
gilancia personal sobre cada uno de los integrantes del contingente.3°
En algtn precedente judicial, la obligacién de seguridad fue juzgada
con amplitud inusual. Asi, por ejemplo, se ha decidido que “el organi-
zador de un viaje es responsable ante el viajero por no haber adoptado
la debida diligencia para conjurar o asistirlo en debida forma luego de
un accidente que sufrié en un resort de la cadena del organizador”. En
el caso, el turista se habia caido y fracturado un pie; el hecho le era
totalmente atribuible (distraccién frente a unos escalones de un anfi-
teatro que se encontraban en perfecto estado). No obstante, el juego
de las cargas probatorias llevé a la condena del organizador, pues la
victima acreditd que ese tipo de fracturas requiere la inmovilizacién
inmediata y que las secuelas (incapacidad del cinco por ciento) no se
habrfan producido de procederse a un adecuado diagnéstico y trata-
miento; en cambio, el organizador desistié de la prueba consistente en
el testimonio de los médicos que, segtn él, habfan asistido al viajero.’!
El tribunal invocé “lo dispuesto por los articulos 12 y 14 del Convenio
de Bruselas, segiin los cuales el organizador es responsable de todo
perjuicio causado al viajero, como si fueran sus propios actos y omisio-
nes, y de los actos y omisiones de sus empleados o representantes”.

3. Contrato de intermediacion de viaje (sector distributivo o comercial)
A. Concepto

El contrato de intermediacién de viaje es aquel por el cual una per-
sona (agencia de turismo) asume habitualmente la obligacién de pro-

30 CNCiv., sala C, 22 de marzo de 2004, Revista Responsabilidad Civil y Seguros, afio
VI, ntm. 6, 2004, p. 98; E. D. 208-426, y J. A. 2004-111-443.

31 CNCom., sala A, 23 de diciembre de 2003, Revista Responsabilidad Civil y Seguros,
ano VI, nam. 4, 2004, p. 89.
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curar a otra (viajero, turista), que paga un precio, un conjunto o una
o algunas de las prestaciones independientes que permitan efectuar un
viaje o una estadia cualquiera.

B. Responsabilidad

Los intermediarios tienen en la Convencién una posicién muy favo-
rable; su responsabilidad es tarifada y de naturaleza subjetiva, sin pre-
sunciones de culpabilidad. Conforme al articulo 22,

el intermediario de viajes responde de toda culpa que cometa en la eje-
cucién de sus obligaciones. La culpa se apreciard teniendo en considera-
cién los deberes que incumben a un intermediario diligente.

La indemnizacién debida por aplicacién de este articulo estd limitada a
10.000 francos por viajero. Todo Estado contratante puede fijar un limite
superior para los contratos concluidos por empresas que se encuentren en
su territorio.

El parrafo tercero dice enfaticamente: “El intermediario de viajes
no responde de la inejecucion total o parcial de los viajes, estadias u
otras prestaciones que hacen el objeto del contrato”.

Pese a esta normativa, puede afirmarse que, en general, la jurispru-
dencia ha sabido insertar esta problemética dentro de las nuevas no-
ciones del derecho del consumo. Para probar este aserto, en el punto
siguiente pasaré revista a algunos casos publicados que muestran esta
tendencia.

Aclaro que esta importante labor jurisprudencial, cuyo caracter crea-
tivo siempre encuentra su limite en la ley,’? de ningin modo justifica
la inercia del legislador, quien no sélo no transita dentro de las mo-
dernas tendencias sino que, incluso, insiste en las viejas, tal como lo
demuestra el hecho de haber incorporado a las agencias de viaje que
brindan servicios a contingentes estudiantiles al régimen de la ley
18.829, mediante ley 25.599 sancionada el 23 de mayo de 2002. Para
colmo, las normas de la ley 25.599, que significaban verdaderos avan-

32 Véase, a via de ejemplo, CNFed.CC, sala III, 7 de septiembre de 1988, J. A.
1990-B-336, E. D. 134-429 y L. L. 1990-B-337, con nota de Encina Fazio, Marta, Res-
ponsabilidad de las agencias de vigjes.
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ces en la materia (articulos 10, inciso b, y 11), fueron vetadas por el
Poder Ejecutivo.’®> M4s recientemente, la resolucién 187/2004, publica-
da el 11 de marzo de 2004, ha establecido que las agencias de viajes
que operen turismo estudiantil, en cualquiera de sus modalidades, de-
beran contar con el Certificado Nacional de Autorizacién para Agen-
cias de Turismo Estudiantil previo al inicio de las acciones comerciales
de cualquier naturaleza con miras a la realizacién de ventas, y aprueba
los requisitos que deben cumplirse para su obtencién. Es de esperar
que este “certificado” no se convierta en una mera exigencia burocra-
tica para percibir tributos fiscales, y comporte un real control por par-
te del Estado.

Mayor sensibilidad social presenta la ley 25.643, que en cumpli-
miento del mandato constitucional previsto en el articulo 75, inciso
23, regula —en una suerte de accién positiva en favor de los discapa-
citados— el “turismo accesible para personas con movilidad y/o comu-
nicacion reducida”, e impone a las agencias de viajes “la obligacién de
informar sobre los inconvenientes e impedimentos que pudieren en-
contrar en la planificacién de un viaje que obstaculizardn su integra-
cidén fisica, funcional o social”.

V. Responsabilidad de los agentes. Ultimas sentencias
de la jurisprudencia argentina. Casuismo

1. La respuesta de los organismos administrativos

Como he explicado en trabajos anteriores, en los hechos, la efecti-
vidad del control se ha debilitado por una absurda discusién en torno
a cudl es el organismo competente (la Direccion Nacional de Comercio

33 El articulo 10 dispone que a los fines de aplicacién de la ley, actuardan como au-
toridad de aplicacién: inciso a, El Ministerio de Turismo, Cultura y Deporte de la Na-
cién. El inciso b vetado (u observado, como se dice en la nueva terminologfa eufemis-
tica), mencionaba como autoridad de aplicacién a la Secretaria de la Competencia y
de Defensa del Consumidor de la Nacién, quien “asistira, auxiliard y protegerd a los tu-
ristas estudiantiles en las relaciones de consumo que se generen entre ellos y los pres-
tadores turisticos”. El articulo 11, también vetado, decfa: “Sin perjuicio de lo estableci-
do en la presente ley, en las relaciones de consumo que se generen se aplicaré la ley
24.240 y normas complementarias”. Me pregunto, si el Poder Ejecutivo entiende que
los servicios turisticos no son servicios a consumidores, {qué son entonces?
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Interior, autoridad mencionada por la ley 24.240, o la Direccién Gene-
ral de Regulacién de Servicios Turisticos de la Secretarfa de Turismo de
la Presidencia de la Nacion, autoridad de la ley 18.829). La opinién
mavyoritaria de la sala 1a. de la Cdmara Nacional Contencioso Adminis-
trativa ha inclinado la balanza en favor de la segunda. Con mejor crite-
rio, la sala I de la Cidmara de Apelaciones en lo Contencioso Adminis-
trativo y Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires’* ha
dicho que ambos regimenes tienden a tutelar diversos bienes juridicos,
y que la existencia de un proceso ante la autoridad mencionada en la
ley 18.829 no impide decidir en una causa que debe juzgarse a la luz
de las disposiciones de otra ley que:

a) Es derivacion de un derecho de rango constitucional (articulos
42, Constitucién nacional, y 465 de la Ciudad de Buenos Aires).

b) Es de fecha posterior.

c¢) Posee principios interpretativos propios.

d) Persigue un nitido objeto, esto es, la defensa del consumidor.

El problema de la competencia comienza a presentar nuevos perfiles
cuando la empresa que presta los servicios turisticos se declara en
concurso preventivo o en quiebra.®

De cualquier modo, como lo he mostrado con algunas decisiones
comentadas, los organismos administrativos de protecciéon de los con-
sumidores van abriendo camino firme en el amparo de los turistas. En
este sentido, un tribunal confirmé la sancién administrativa impuesta
a una agencia que modifico el precio argumentando la existencia de
una cldusula en el reverso de los recibos segtin la cual “el pago de la
reserva no congela precio ni confirma las plazas”, si los recibos sélo di-
cen “ver condiciones al dorso”.3

34 Véase la decisién del 12 de noviembre de 2003, publicada en elDial.com, diciem-
bre de 2003.

3 CNFed.CAdm., sala 4a., 31 de octubre de 2000, L. L. 2001-I1-315. Obviamente,
como en todo proceso, la agencia tiene derecho a ejercer adecuadamente su derecho
de defensa y, consecuentemente, debe ser suficientemente informada de la falta que se
le atribuye (CNPEcon., sala B, lo. de julio de 2003, L. L. 2004-A-156).

36 CCAdm. y Trib. de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, sala I, 12 de noviem-
bre de 2003, L. L. 2004-B-770 y elDial.com, diciembre de 2003.
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2. La respuesta de los tribunales civiles y comerciales
A. Pauta general de interpretacion

La jurisprudencia ha caracterizado al contrato por el que se enajena
un paquete turistico como un contrato de adhesién, redactado sobre
la base de cldusulas predispuestas por la agencia, por lo que en caso
de duda, oscuridad o silencio en su redaccion, debe ser interpretado en
contra de la parte que impuso su texto a la otra (o sea, en contra de la
agencia). Por eso, la cldusula inserta en las condiciones generales del
contrato segtn la cual “la documentacién para efectuar el viaje debe
estar en poder de la agencia de turismo veinte dias antes de la salida
para obtener las visas” debe entenderse en el sentido de que estaba a
cargo de la agencia la tramitacién de esa autorizacién diplomatica.
Habiendo viajado el cliente sin esa autorizacién (en el caso, se trataba
de un crucero por el Caribe, y la agencia no informé que se necesitaba
visa estadounidense para entrar a Puerto Rico), la vendedora debe re-
parar la pérdida de esa parte del paseo.’”

B. Obligaciones de resultado nacidas del modo
como los servicios fueron publicitados

El articulo 8o. de la ley argentina 24.240 de proteccién del consu-
midor, al igual que la ley espafiola, dispone que “la publicidad integra
el contenido del contrato”. El articulo 19 del mismo ordenamiento or-
dena que “los servicios deben presentarse conforme fueron ofrecidos,
publicitados o convenidos”. Sobre esta base normativa, el 30 de junio
de 2003, la sala B de la C4mara Nacional de Comercio condené a pa-
gar dafios y perjuicios a una agencia de viajes que habia publicitado el
siguiente texto en un diario de gran difusién en la Argentina: “Todos
nuestros tours incluyen: pasajes aéreos, recepciones, traslados, aloja-
mientos en selectos hoteles y resorts. Asegure ya su lugar y su precio
reservando ahora con sélo 50 délares por persona”. En el caso, la ac-
tora habia pagado la totalidad del servicio contratado (un viaje a Parfs

37 CNCom., sala E, 4 de octubre de 2002, J. A. 2003-1-563; sala C, 20 de diciembre
de 2002, J. A. 2003-1-563.
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y siete dfas de hotel, en baja temporada). El dia anterior al que debia
viajar, la agencia la llamé por teléfono y le informé que el viaje no era
posible porque no habfa disponibilidad hotelera. Infructuosamente la
clienta reclamé la entrega del pasaje y los vouchers. La agencia sostuvo
que era una mera intermediaria y se limité a ofrecer la restitucién del
dinero recibido. El tribunal entendié que dada la publicidad efectuada,
es inaudible la defensa estructurada sobre la base de que nunca pro-
meti6 a la actora la efectiva realizacién del viaje sino s6lo su interme-
diacién ante los verdaderos prestadores de servicios.’$

El mismo tribunal ha insistido en esta solucién en fallo reciente del
27 de junio de 2005.3° En el caso, el objeto del contrato consistia en
la adquisicién de un pasaje aéreo por Aerolineas Argentinas, desde
Buenos Aires a Orlando y luego a Cancin, los dias de hotel en esas
ciudades, y siete dfas de alquiler de automdvil. Los actores acredita-
ron: la demora en el transporte aéreo desde Orlando hasta Cancin;
que llegados a México, se les informé que no se podrian alojar en el
hotel en que se habfan efectuado las reservas (Melid); se los hospedd
en otro, al que fueron trasladados en vehiculos inadecuados e incémo-
dos; al arribar a ese hotel se les dijo que s6lo tenfan estadia asegurada
por menos dias de los contratados, por lo que terminaron alojados en
un tercer hotel, que no era de la categoria contratada. La Cdmara re-
cuerda que

...el articulo 22.1 de la ley 19.981 dispone que el intermediario de viajes
serd responsable por toda falta que cometa en la ejecucion de sus obligacio-
nes, debiendo apreciarse dicha culpa en relacién con los deberes que in-
cumben a un diligente intermediario de viajes; ergo, la responsabilidad del
intermediario surge por la contravencién al pardmetro de diligencia que in-
forma la norma, y en tanto la demandada no actué con la debida diligen-
cia, es responsable por los incumplimientos que su omisién causo.

El tribunal cita el articulo 42 de la Constitucién nacional y la ley
24.240, y afirma categéricamente que “la complejidad del tréafico hace

38 Revista Responsabilidad Civil y Seguros, afio VI, ntim. 3, 2004, p. 89, J. A. 2003-
IV-529, E. D. 206-379, Revista de Derecho Comercial y de las Obligaciones, t. 206-487,
2004, y elDial.com del 11 de agosto de 2003.

39 En elDial.com del 24 de agosto de 2005.
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exigible una proteccién responsable del consumidor”. Precisa que la
participacion de la organizadora del viaje no exonera de responsabilidad
a la agencia, pues la “diligencia esperable en ésta supone que debid
confirmar las reservas hoteleras encargadas por los pretensores asegu-
rando las fechas y horarios de los transportes. Su omisién es inexcusa-
ble y torna abstracta la discusién en torno al caricter de la obligaciéon
que le cupo, por cuanto su responsabilidad surge por la mentada omi-
sién de la diligencia con la que debié actuar”, especialmente porque se
obligé en los términos de su oferta, ya que publicé anuncios ofrecien-
do “seguridad y calidad total para sus vacaciones con la garantia de
Aerolineas Argentinas y los operadores turisticos Euro Vip’s; Thorolf
Hillblad, Tiffany, y Julia Tours”. Concluye que los servicios deben
prestarse conforme fueron ofrecidos, publicitados o convenidos (ley
24.240, articulo 19), pues la publicidad despliega una virtualidad sig-
nificativa en el momento contractual, haciendo nacer en su receptor
el derecho a obtener lo prometido. Y ella integra el contenido del
contrato (ley 24.240, articulos 7o. y 80.). Liquidé la indemnizacién
por todo concepto —dafio ocasionado por la pérdida de tres dias de
vacaciones y dafio moral— en la cantidad de veinte mil pesos para ca-
da uno de los actores.

C. Incumplimiento del deber de informacion

El deber de informacién se ha convertido en uno de los pilares basi-
cos del derecho del consumo; recuérdese que el articulo 42 de la
Constitucién nacional consagra el derecho de los consumidores a una
informacién adecuada y wveraz, notas complementadas por el articulo
46 de la Constitucién de la Ciudad de Buenos Aires, que agrega que
debe ser transparente y oportuna. A su vez, el articulo 4o. de la ley
24.240 requiere el suministro de informacion “veraz, detallada y efi-
caz”, “en forma cierta y objetiva”. Por eso, las sentencias que conde-
nan a reparar las consecuencias dafiosas del incumplimiento de este
deber son cada vez més frecuentes. En tal sentido, se hizo responsable
a la agencia de los dafios causados a un viajero a quien no se le indicé
la necesidad de poseer visa para ingresar a un pafs incluido en el reco-
rrido contratado. El tribunal entendié acertadamente que las estipula-
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ciones accesorias del contrato —en el caso se eximia de responsabili-
dad a la empresa si el pasajero no contaba con la documentacién en
regla— “estan subordinadas a las obligaciones principales asumidas
por la empresa turistica, y entre tales obligaciones principales se en-
cuentran las de asesoramiento, colaboracién y control con respecto a
toda la documentacién y tramites personales a cargo del viajero que
sean imprescindibles para efectuar el tour convenido”.4

Cuando la salud del turista estd comprometida, los tribunales pare-
cen advertir un plus en este deber de informacién. No hay dudas de
que el llamado “servicio de asistencia en viaje”, cubierto por las asegu-
radoras, da al turista una seguridad adicional, desde que sabe que cual-
quier problema de salud no le traerd aparejado costos adicionales que
no podra pagar, especialmente porque estd fuera de su casa. Normal-
mente, el viajero contrata estos servicios por su cuenta. Otras veces lo
hace a través de asociaciones u otro tipo de organizaciones a las que
él pertenece. Una sentencia de 2004 se encolumna en una tendencia
jurisprudencial —quiza minoritaria— que otorga proteccién amplisima
a los consumidores. En el caso, dos personas domiciliadas en Buenos
Aires sufrieron un accidente automovilistico en la Provincia de San
Juan. Afos antes habian contratado con la Sociedad Italiana de Bene-
ficencia de Buenos Aires un plan de salud en el que el seguro de asis-
tencia al viajero no estaba incluido; sin embargo, con posterioridad, la
Sociedad Italiana cambié de asegurador e incluyé tal cobertura, en
forma opcional, a través de una cldusula que decia: “todos los asocia-
dos, actuales y futuros, que acepten el servicio, en forma exclusiva
con la aseguradora...”, y preveia un costo adicional entre 2.25 y 1.80
mensual. El asociado habia rechazado esta opcién. Tiempo después, la
asociacién contraté un nuevo seguro y realizd un acuerdo con la Me-
dical Internacional Card (MID), a través del cual incorporé el servicio
de asistencia en viaje, sin excepcion, a todos los planes del Hospital
Italiano, o sea, el seguro dejé de ser opcional y, en adelante, todo afi-
liado que contratara el plan médico recibia este servicio. La asociacion

40 CNCom., sala C, 20 de septiembre de 2002, “Fontanellaz y otros ¢/Furlong”, E.
D. 201-295 y L. L. 2003-B-213, con nota de Borda, Alejandro, El contrato celebrado
con organizadores de vigjes turisticos es un contrato de consumo.
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distribuy6 propaganda sobre la extension del beneficio de asistencia en
viaje a todos los afiliados, sin hacer reserva respecto de aquellos que
hubieren desechado el servicio con anterioridad. Producido el acci-
dente, los asociados reclamaron la restitucién de los gastos de traslado
en un avion sanitario desde San Juan a Buenos Aires. Aunque la peri-
cial habia probado que los actores pagaban una suma menor a la de
otros asociados que tenian el seguro, el tribunal acogié la demanda
con estos fundamentos:

a) El perito habia expresado que no podia establecerse fehaciente-
mente el motivo por el cual los actores pagaban menos que otro
asociado.

b) Al haberse modificado el plan de salud, incluyendo la asistencia
al viajero, como un beneficio a todos los afiliados, era inaceptable
dejar a algunos pocos en condiciones diferentes por no haberlos
informado, incumpliendo de este modo con el articulo 4o. de la
ley 24.240.

c) Aunque la prestadora de los servicios médicos habfa impugnado
las credenciales que los identificaban como amparados por la co-
bertura, porque habian sido acompanadas en fotocopia, habia
aclarado que parecian ser auténticas; ademas, la asociacién deman-
dada no las observd, por lo que cabia tenerlas por reconocidas.

d) Los asociados habian recibido folletos y publicidad que no hacfan
distinciones entre asociados anteriores y posteriores, por lo que
resultaban de aplicacién los articulos 8o. y 19 de la ley 24.240.

D. Incumplimiento del deber de reservar los alojamientos prometidos

Lamentablemente, sucede con frecuencia que los vouchers en la ma-
no son insuficientes para ser atendido en el hotel prometido. Més de
una vez, el turista se encuentra lejos de su domicilio y sin albergue, no
obstante que pagé por ese servicio antes de salir de su casa. Un reme-
dio eficiente para el dafio causado no siempre es facil de obtener, pero
normalmente los jueces encuentran argumentos suficientes para repa-
rar al consumidor.!

4l CNCom., sala B, 17 de diciembre de 1999, “Gismondi c/Ascot Viajes SA”, J. A.
2001-1-619 y Doc. Societaria y Concursal 151-1091.
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E. La reparacion del dario moral. El llamado “dano
a las vacaciones arruinadas”

En general, las legislaciones nacionales europeas contienen criterios
muy restrictivos en materia de reparaciéon del dafio moral. Por eso, es
sumamente alentador que en el derecho de los consumidores turisticos
el rubro haya entrado por la via del llamado “dafio a las vacaciones
arruinadas”.*

La jurisprudencia argentina coincide con la solucién consagrada por
el tribunal comunitario. Asi, se ha resuelto que

...corresponde aceptar la procedencia de la indemnizacién del dafio moral
en el caso en que el accionante, a pesar de haber pagado la totalidad de un
viaje con alojamiento incluido, se encontré con que el demandado no dio
cumplimiento a su parte en el contrato; en el caso, no habfa lugar en el ho-
tel elegido, teniendo que alojarse en uno de inferior calidad, hecho que no
s6lo fue una mera incertidumbre, sino que por su gravedad alteré el estado
de 4animo de los viajeros en un pafs extranjero, sin solucién inmediata a lo
que se habfa convenido antes de salir la excursién.®?

Con el mismo criterio se ha decidido que “la pérdida de libertad y de
tiempo, motivada por la imprevision del transportista, ocasiona un dafio
moral que debe ser objeto de reparaciéon. No requiere prueba especifi-
ca de su realidad porque pérdidas de esa especie, que son frustracién
de vida de disponer de ella en la forma que al interesado le plazca,
configuran un obligado sometimiento al poder decisorio del incumpli-

42 La sentencia se encuentra en la revista I Contratti, ndm. 10/2002, p- 952, con co-
mentario de Tutti, Pietro Maria, “Danno da vacanza rovinata”; en Danno e Responsabi-
lita, 2002-1097, con notas de Carrassi, L'interpretazione della Corte di giustizia CE delle
norme comunitarie ¢, indiscutibilmente, vera nomofilachia, y de Maiolo, La Corte di giusti-
zia, il danno da vacanza rovinata e il sistema bipolare di responsabililita civile; la misma re-
vista lo publica en su nam. 2003/3, p. 24, con nota de Gazzara, Massimo, Vacanze
“tutto compreso” e risarcimento del danno morale; también en Foro Italiano, 2002-1V-329,
y en European Review of Private Law, vol. 11, ntm. 1, 2003, pp. 91-102, con notas de
Loos, Marco et al., Compensation for non Material Damage under the Directive on Package
Travel, explicando, respectivamente, los antecedentes en el derecho holandés, britani-
co, griego y polaco.

4 CCCMin. de San Juan, sala 111, 9 de abril de 2001, L. L. Gran Cuyo 2001-1003.
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dor”;# que “los padecimientos espirituales y fisicos de las actoras no
son meras molestias y configuran un verdadero dafio moral si no sélo
perdieron un dia de su vida, sino que se les malogré en buena medida
su viaje de vacaciones”.*> Por eso, “debe repararse el dafio moral si la
frustracién del viaje privo a los actores de las légicas expectativas e
ilusiones que el viaje conjunto de padres e hijos debi6 despertar en la
familia”.#¢ También debe indemnizarse el dafio causado a las afeccio-
nes si la agencia no hizo la reserva para el viaje aéreo de retorno, ya
que la pasajera tuvo una y mil dificultades para ser transferida a otra li-
nea, y aunque pudo hacer el crucero contratado, no lo realizé con la
tranquilidad que es dable presumir en un viaje de esa naturaleza, desde
que pendia sobre ella la posibilidad de no poder retornar en tiempo.*’

F. Algunas clausulas abusivas

La regulacién de las cldusulas configura otro nitcleo duro del dere-
cho de los consumidores. Mencionaré un caso en el que la proteccion
muestra una inusual extensién. En efecto, se ha considerado que la
cliusula “sefia no reembolsable” no puede ser aplicada a un supuesto
en que el turista ha debido cancelar el viaje por razones de salud de
un pariente, aunque la enfermedad hubiese precedido la contratacion,
si era desconocida al momento de la convencién.®® Advierto que el
caso presenta circunstancias muy peculiares, porque la agencia no
contestd la demanda y, consecuentemente, las razones que estimé a su
favor las invocé, recién, al expresar agravios en la apelacion. El tribu-
nal razoné del siguiente modo: “En situaciones como las de autos, en
las que el arrepentimiento de los actores obedece a razones de salud,
vinculadas con la stbita aparicién de una enfermedad como el céncer,

4 CNFed.CC, sala II, 10 de abril de 1997, D. J. 1998-2-179.

4 CNFed.CC, sala 111, 21 de diciembre de 1999, L. L. 2000-C-308.

46 CNCom., sala A, 29 de diciembre de 2000, L. L. 2001-201 y D. J. 2001-2-701.

47 CNCom., sala C, 27 de diciembre de 2002, E. D. 202-161 y Revista Responsabili-
dad Civil y Seguros, anio V, nam. 2, 2003, p. 95, con nota de Vézquez Ferreyra, Rober-
to, El turismo y la tutela de los consumidores.

48 CNCom., sala B, 12 de diciembre de 2003, E. D. 211-24, Revista Responsabilidad
Civil y Seguros, ano VI, nam. 10, 2004, p. 74; L. L. 2004-C-947, y elDial.com del 7 de
febrero de 2004.
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cuya sola mencién conmueve las fibras mas intimas de casi todo ser
humano, el criterio de valoraciéon debe ser menos estricto que en los
restantes contratos”. Es decir, “el cocontratante no deberd ver un ad-
versario en el sujeto de derechos y obligaciones, sino que debe consi-
derar también al ser humano que sufre, y encontrar el modo de evitar
que padezca perjuicios innecesarios. Esto no es mas que el reflejo de
buena fe, que aunque no siempre lo parezca, se encuentra insito en
todas las relaciones contractuales”. La Cdmara valoré que los clientes
habian realizado reclamos de todo tipo sin respuesta: verbales inme-
diatos, por escrito, por carta documento, etcétera, todo lo cual culmi-
no en el reclamo judicial que, a su vez, tuvo el silencio por respuesta;
se entendié que ese silencio habia agudizado las angustias y padeci-
mientos derivados del diagnéstico de la enfermedad del padre de los
actores, quienes por necesidad personal y logica debieron acompafar
al progenitor a todos los estudios, en lugar de tomar sus propias vaca-
ciones. En definitiva, la sentencia condend a restituir la sefia y a pagar
la suma de $1,000 en concepto de dafio moral por la falta de devolu-
cién oportuna.

La decisién es interesante desde la teorfa general del responder,
puesto que la reparacién del dafo moral se fundé, exclusivamente, en
la violacién del deber de buena fe; en tal sentido, la decisién coincide
con la tendencia expresada por la casacion italiana, para quien la bue-
na fe, entendida en sentido ético, como requisito de la conducta, es
uno de los fundamentos de la disciplina legal de las obligaciones, y
constituye el objeto de un verdadero y propio deber juridico que resul-
ta violado no sélo en el caso en el que una de las partes haya actuado
con el proposito doloso de producir un perjuicio a la otra, sino tam-
bién “cuando el comportamiento de ésta no haya estado marcado por
una correccién diligente y por el sentido de la solidaridad social que
integran el contenido de la buena fe”.# Esta jurisprudencia tiene apoyo
de muchos juristas italianos que sefialan que el criterio de la correccién
obligacional previsto en el articulo 1175 del Cédigo Civil italiano ofre-
ce al juez un instrumento para individualizar y valorar las actividades

49 Fallo del 18 de febrero de 1986, citado por Galgano, Francesco, El negocio juridi-
co, trad. de Blasco Gascé y Prats Albentosa, Valencia, Tirant lo Blanch, 1992, p. 454.
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accesorias, diversas a la prestacién en sentido estricto, evidenciadas en
la fase que precede, acompana o sigue a la determinacién de la presta-
cién. Se entiende que existe un verdadero deber de actuar, lo mejor po-
sible, en el interés del cocontratante, que implica la necesidad de ejecu-
tar prestaciones no previstas expresamente, tolerar que la otra parte
modifique la prestacion, dar aviso de ciertas circunstancias, etcétera.’®

VI. Una nueva visién: la directiva europea 90/134, del 13
de julio de 1990, reguladora del “paquete”, o forfait
touristique, “viaje todo incluido” o “viaje combinado”

1. Preliminares

La jurisprudencia comentada muestra la tendencia a desdibujar la
linea demarcatoria entre intermediario y organizador u operador cuan-
do se analizan los incumplimientos al usuario final del servicio. La res-
puesta judicial, quiz4d audaz frente a los textos de un instrumento in-
ternacional convenido hace mas de treinta afios, no lo es frente al
nuevo derecho de los consumidores. En efecto, el nuevo derecho co-
munitario europeo no diferencia porque tampoco lo hace el lenguaje
comtn usado por los turistas.

2. Requisitos
La directiva regula los contratos cuya prestacion:

a) Resulta de la combinacion previa de por lo menos dos operaciones
referidas al transporte, el alojamiento u otros servicios turisticos
no accesorios del transporte o del alojamiento que representen
una parte significativa del forfait.

b) El plazo de duracién supera las 24 horas o incluye una noche de
estancia.

c) Se vende u ofrece a la venta por un precio global.

50 Bianca, Massimo, “La nozione di buona fede quale regola di comportamento con-
trattuale”, Rivista di Diritto Civile, ano XXIX, 1983, primera parte, p. 210.
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3. Responsabilidad de operadores e intermediarios

Con criterio mucho més moderno y protector que la Convencién
Internacional de 1970, el articulo 50. de la directiva europea 90/314
dispone:

Los Estados miembros adoptardn las medidas necesarias para que la res-
ponsabilidad respecto al consumidor por la buena ejecucién de las obliga-
ciones derivadas del contrato recaiga en el organizador y/o en el detallista que
sean parte de dicho contrato, con independencia de que dichas obligacio-
nes las deba ejecutar él mismo y otros prestadores de servicios, y ello sin
perjuicio del derecho del organizador y/o detallista de actuar contra esos
otros prestadores de servicios.

El consumidor estd, pues, suficientemente protegido; siempre habra
quien responda.

VIL Derecho del turismo y derecho de la libre competencia

En la Republica Argentina, la liberacion del trafico aéreo ha dado
lugar a decisiones con fuerte impacto en el derecho sancionador con-
tra los prestadores de servicios vinculados al turismo. En tal sentido,
se ha resuelto que “dado que las compafifas aéreas en situacién de li-
bre competencia tienen libertad para fijar el precio de sus vuelos, las
tarifas que establece la Asociacion Internacional del Transporte Aéreo
(IATA), lo son al sélo fin indicativo, pero no constituyen una tarifa o
un valor de pasaje obligatorio para las empresas aéreas”. Sin embargo,
a los efectos de la imposiciéon de multas por incumplimiento de la ley
de migraciones, dada la dispersién de los cuadros tarifarios aplicados
por los distintos transportadores aéreos, resulta razonable tomar como
base las tarifas que establece esa Asociacion.’!

VIII. Palabras finales

El turismo es hoy una fuente importantisima de riqueza; muchos
puestos de trabajo, y consecuentemente el bienestar de muchas fami-

51 CNFed.CAdm., sala 4a., 3 de julio de 2003, J. A. 2003-IV-659.
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lias, dependen de esta actividad. Nuestro deseo sigue siendo que el
principio general de buena fe reine y gobierne; para alcanzar esa meta
son necesarias buenas leyes, pero también buenos organismos de control
y buenos jueces. Lo deseable es que las cuestiones relativas al turismo
sean solucionadas fuera del marco formal de la justicia, mediante proce-
dimientos rapidos y poco costosos. Ojald se realice efectivamente el
mandato del articulo 37 de la ley 25.997: “La autoridad de aplicacién
debe instrumentar normativas de procedimientos eficaces tendentes a
la proteccion de los derechos del turista y a la prevencién y solucién
de los conflictos en los 4mbitos mencionados”. También cabe esperar
que la dltima parte de la norma sea un instrumento apto y no un nue-
vo escape para la corrupcién administrativa (“La autoridad de apli-
cacién podré establecer convenios de cooperacién, delegacién vy fiscali-
zacion con otros Organos oficiales federales o locales y con entidades
privadas”).

De cualquier modo, si los escalones mas bajos fallan, alli debe estar
la justicia para dar la respuesta que el moderno trafico negocial exige.
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