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La importancia economica del viat-
ge i dels viatgers, considerada
temps enrere un assumpte margi-
nal, va ser el tema central, i proba-
blement el més intensament discu-
tit, del debat portat a terme a la
reunio extraoficial del Consell de
Ministres de la UE a Rodes (Grécia),
el setembre de 1988.

En aquesta reunid va ser discutida
la proposta de directiva relativa als
viatges “amb tot inclos" que, des-
prés d’un llarg procés, es va plas-
mar en la Directiva del Consell
(90/314/CEE), de 13 de juny de
1990, relativa als viatges i els cir-
cuits combinats.

Per tal de contribuir a la realitzacidé
del mercat interior, tot eliminant els
obstacles a la lliure prestacié de
serveis i les distorsions de la com-
peténcia, i tenint en compte el prin-
cipi de proteccié del consumidor, el
Consell va adoptar la Directiva
90/314, de 13 de juny, relativa als
viatges combinats, les vacances
combinades i els circuits combinats.

Tanmateix, el segon pla triennal
d’accions de proteccié del consumi-
dor,? preparat d’acord amb I'article
129A del Tractat de Maastricht
(TUE), va obrir el cami a treballs en
mateéria de venda a distancia, pro-
pietat compartida i accés dels con-
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Lex turistica

L’aplicacio de la directiva comunitaria sobre

viatges combinats

El 1990, la Unio6 Europea es va plantejar la regulacio dels
viatges combinats mitjancant una directiva. L’Estat espanyol
la va adoptar el 1995. L’autor n’analitza I'aplicacio al cap de

cinc anys.

sumidors a la justicia, aixi com
també a I'aprovacié de directives
del Consell sobre vacances en pro-
pietat compartida (94/47/CEE)® i
clausules abusives (93/13/CE).*

Dins aquest mateix ambit de la pro-
teccio dels turistes com a consumi-
dors, ja havien estat adoptades, a
meés de I'esmentada Directiva
(90/314/CEE), les recomanacions del
Consell 86/665/CE® i 86/666/CE,*
relatives a la informacié normalit-
zada i a la seguretat contra el risc
d’incendis en hotels.

Les orientacions inicials per al des-
envolupament d’una politica co-
munitaria en matéria turistica es
van recollir en un document, pre-
sentat I'L de juliol de 1982 per la
Comissié al Consell, en el qual es
destacaven les importants conse-
gliencies economiques, socials i
culturals del turisme per a la Co-
munitat Europea.’

En aquest document, la Comissio
assenyalava que, dins el marc de la
seva politica de proteccid dels con-
sumidors, havia preparat una série
d’estudis centrats en els serveis
oferts als consumidors per les agen-
cies de viatges i els majoristes
turistics.®

També es va dur a terme una analisi
detallada del Conveni Internacional
relatiu al contracte de viatge (CCV),

signat a Brussel-les el 23 d'abril de
1970, que fins llavors només havia
estat ratificat (entre els estats mem-
bres de la CE) per Belgica i Italia.

Consegiientment, ateses aquestes
actuacions i les enormes diferéncies
existents entre els estats membres

a I'hora de legislar en matéria d’'a-
gencies de viatges i dels anomenats
viatges amb forfait, es va preveure
la presentacié davant el Consell d'un
projecte de directiva-marc sobre la
proteccié dels consumidors dins el
marc dels viatges amb forfait.

El Comite Economic i Social va aco-
llir satisfactoriament la intencié de
la Comissid de presentar les esmen-
tades proposicions® tot constatant la
necessitat d’harmonitzar les legisla-
cions nacionals en materia de fons
de garantia i, alhora, les condicions
nacionals sobre el funcionament de
les agéncies de viatges (paragrafs
3.10i 3.12).

El 16 de desembre de 1983, el Parla-
ment Europeu va adoptar una reso-
lucid,” en termes molt semblants
als de la resolucié del Comite Eco-
nomic i Social, que donava suport
a la presentacio de les propostes
esmentades i alhora demanava que
la Comissid elaborés un estatut
europeu d’agéncies de viatges que
assegurés als turistes com a consu-
midors una proteccio juridica i
social eficag.



El 10 d’abril de 1984, el Consell va
adoptar una resolucid sobre politica
comunitaria de turisme, en la qual
s'acollia favorablement la iniciativa
de la Comissié de remarcar la
importancia del turisme.

El Consell va prendre nota de les
primeres orientacions d’una politica
comunitaria de turisme, les quals
van incorporar com a annex a la
resolucid, i va convidar la Comissié
a fer proposicions sobre turisme,
especialment en matéria de protec-
cié dels consumidors davant els
viatges amb forfait.

El consumidor neces-
sita el consell dels
agents de viatges per

no trobar-se indefens.

Paral-lelament a aquestes actua-
cions comunitaries, els estats mem-
bres havien anat desplegant legisla-
cions diverses sobre la proteccié
dels consumidors als viatges amb
forfait.

Les enormes diferéncies existents
entre els estats membres a I’hora de
legislar en materia d’agéncies de
viatges i dels anomenats viatges
amb forfait hi resultaven forca cla-
res i provocaven diferents con-
curréncies i distorsions, no gaire
adients a I’hora de pretendre la
construccié d’'un mercat comd.

Les notes caracteristiques de la
Directiva del Consell 90/314/CEE,
I'analisi comparativa amb la legisla-
cié interna i I'estat actual d’aquesta
Gltima, aixi com també la inciden-
cia que hi té la directiva esmentada,
son els tres grans blocs que es
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desenvolupen als apartats segients,
sempre sota el prisma de la protec-
cié dels consumidors i de la garan-
tia dels seus drets (a la salut i la
seguretat, a la proteccid dels seus
interessos economics, a la reparacio
dels danys soferts, a la informacio

i I'educacid, a la representacio etc.),
presents en tots els programes co-
munitaris d’enca que, el 1975, es
va iniciar el programa preliminar.

Geénesi de la directiva

Per tal d’intentar I'eliminacié de les
distorsions indicades més amunt, es
va posar en marxa en el si de la
Comunitat un procés d’harmonitza-
cio de les lleis dels diferents estats
membres en matéria de viatges
combinats, considerat d’'una
importancia substancial per a la
consecucié d’'un mercat de serveis
interior.

Per a la consecuci6 d’aquest mercat
dins el sector dels viatges combi-
nats, la Comunitat podria haver
seguit dos camins. EI més simple
hauria estat dictar un “reglament”,
que, com estableix l'article 189.2
TCE, “és una disposicio que té un
abast general, obligatoria en tots
els seus elements i directament
aplicable en cada estat membre".

Ara bé, dictar un “reglament” en
aquesta matéria hauria impedit que
cadascun dels estats membres mati-
sés el seu contingut per tal d’ade-
quar-lo a les peculiaritats de I'orde-
nament propi i a les seves
estructures turistiques particulars.

Aixi doncs, la Comissié s’inclina,
tractant-se com es tractava d’'una
mateéria de proteccié dels consumi-
dors, per I'adopci6 d'una “directi-
va", document que obliga els estats
membres destinataris quant als
resultats que cal aconseguir i deixa
en mans de les autoritats nacionals
I’eleccid de la forma i els mitjans
instrumentals (art. 189.3 TCE).

Com que la directiva no és en prin-
cipi directament aplicable i tampoc
no va adrecada als ciutadans siné
als estats membres, permetra que
els segons tinguin en consideracié
les seves peculiaritats o caracteristi-
ques particulars a I’hora d’incorpo-
rar-la a I'ordenament propi i, com a
conseqiiencia d’aixo, que adopti la
forma més favorable als seus inte-
ressos, sempre, pero, que les finali-
tats establertes en la norma comu-
nitaria no en resultin desvirtuades.

L’adopci6 de la Directiva
90/314/CEE, de 13 de juny de 1990,
relativa als viatges combinats i els
circuits combinats, es va justificar
gracies als arguments recollits als
apartats anteriors.

Dins I'ambit intern, fins i tot abans
de I'adopcié de la Directiva 90/314,
ja s’havien dictat regulacions en la
matéria.” A partir de la previsio
constitucional de I'assumpcié per
part de les comunitats autdonomes
de les competéncies en promocié i
ordenacié del turisme dins del seu
ambit territorial, han estat nombro-
ses les que han aprovat una regla-
mentacid al respecte.

L’adaptacio del Dret espanyol a la
Directiva comunitaria exigia I'ela-
boraci6 d’'una normativa de carac-
ter mercantil (i en tot cas cas juri-
dico-privat) que, atés que estava
destinada a regular un contracte (el
contracte de viatge) mancat de
regulacid legal dins el nostre orde-
nament, havia de tenir necessaria-
ment el rang formal de llei, la Llei
21/1995, de 6 de juliol, sobre viat-
ges combinats.

Tanmateix, cal matisar que les
anteriors afirmacions comporten
una certa duplicitat, amb les conse-
glieéncies seguents:

1. L'elaboracié i aprovacio de la
Llei 21/1995, encara que fora
de termini, regula en I'ordena-
ment espanyol el que consti-
tueix el contracte de viatge:



concepte, requisit de forma,
drets i deures de les parts, res-
ponsabilitat i supdsits de reso-
lucié.

Tot aix0 no implicava en cap
cas que la normativa prévia fos
derogada. La llei esmentada,
fonamentalment mercantil, és
perfectament compatible, en
linies generals, amb la normati-
va reguladora de les agéncies
de viatges.

2. Pel que fa a la regulacié del
contracte de viatge, és possible
que es dictin normes amb ca-
racter reglamentari que regulin
els aspectes de I'oferta i publi-
citat dels serveis prestats per
les agéncies de viatges (contin-
gut dels fullets i programes) i
el contingut minim dels con-
tractes.

Aquesta técnica continua essent
la més frequiientment emprada
en les reglamentacions autono-
miques.

Quant al dret de les comunitats
autonomes, la normativa regulado-
ra de les agéncies de viatges no ha
estat modificada per I’entrada en
vigor de la Directiva. Ni tan sols el
procés de transposicié, amb I'apro-
vacio i entrada en vigor de la Llei
21/1995, no ha generat canvis
substancials respecte a les regla-
mentacions administratives aplica-
bles a les agéncies de viatges.

La transposici6 de la Directiva
90/314 ha estat, doncs, un procés
lent i en moltes ocasions certament
discutible. No obstant aix0, aquesta
Directiva comportava i comporta
un pas endavant en el procés ini-
ciat el 1982 amb el document,
comentat més amunt, “Primeres
orientacions...", en qué es proposa-
va, entre altres mesures, I'elabora-
ci6 d’'una directiva sobre viatges
combinats. El periode transcorregut
fins a I'aprovacio definitiva és una
prova més de les dificultats de tota
mena que va caldre salvar fins a
arribar a un text normatiu consen-
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suat entre els diferents estats mem-
bres i les associacions d’agéncies de
viatges i consumidors.

La necessitat de dictar aquesta

Directiva respon a la constatacié de

I'existéncia de dues situacions de

fet que es consideren especialment

rellevants:

— el creixement del turisme intra-
europeu a paisos tercers i

— la proliferacio6 de reclamacions
dels usuaris de serveis turistics
davant les agencies de viatges.

La Directiva 90/314/CEE ha esde-
vingut, en definitiva, una de les
primeres mesures comunitaries en
matéria de turisme i, com a mesura
comunitaria que és, una aplicacio
del que seria la politica dels consu-
midors.

Ageéncies de viatges i viatges
combinats: riscos calculats?

No fa pas gaires anys s’hauria con-
siderat més aviat estrany relacionar
termes com ara riscos i agéncies

de viatges: els riscos inherents al
viatge, tant se val com fossin d’ex-
trems, i la practica quotidiana de
la gestio d’una agéncia de viatges.

Alguns professionals apuntaven lla-
vors que alemanys, holandesos,
britanics, francesos, etc., resolien
per via amistosa en algunes oca-
sions, i no tan amistosa en altres,
els problemes i controversies. En
aquest sentit, cal recordar que els
tribunals alemanys van desenvolu-
par diferents taules orientatives,
entre les quals cal destacar les
Frankfurter Tabelle, elaborades per
I’Audiéncia Territorial de Frankfurt.
Molt pocs pensaven que algun dia
aquesta situacio s’arribaria a plan-
tejar a casa nostra. Perd una mino-
ria d’agents de viatges, com ara
Manuel Almodoévar Reyna, ja creien
que aixo era el futur, i que en cap
cas “no era cosa dels alemanys",
com d’altres deien.

Amb la Directiva 90/314/CEE, relati-
va als viatges combinats, de la qual
tant s’ha escrit, van comencar a cir-
cular senténcies, ara de tribunals
espanyols, en qué es comengaven a
dirimir “assumptes turistics". No
obstant aixo, cal dir que fins ara
han estat poc nhombroses i que cal
esperar que continui aixi.

Les sentencies dels tribunals espa-
nyols —fins i tot n’hi ha del Tribunal
Suprem—, ens poden ajudar a enten-
dre millor la importancia d’agquestes
noves disposicions per al desenvolu-
pament de les tasques professionals
de I'agent de viatges i de tothom
que d’'una manera o altra configura
el contingut dels serveis oferts al
consumidor (hotelers, restauradors,
transportistes, guies etc.).

El concepte ‘viatge combinat’

Un grup de consumidors catalans va
contractar amb el detallista B. Tours,
S.A., el viatge “Al encuentro de los
Faraones: El Cairo-crucero-Mar
Rojo" (I'agéncia organitzadora era

I. Tours, S.A.), que s’havia de dur a
terme entre el 2 i el 16 d’agost de
1996, per un preu global compres
entre 120.300 i 130.300 pessetes.
L’oferta comprenia 15 dies, amb el
viatge d’Espanya al Caire (anada i
tornada) en vol regular, esmorzar i
allotjament, excursions (amb pensid
completa, en ocasions) i amb oferta
d’altres de facultives a concertar a la
destinacid. En una d’aquestes excur-
sions facultatives es va produir un
sinistre que va ocasionar diferents
danys als participants.

Arran d’aquest cas es va presentar
una demanda davant el Jutjat de
Primera Instancia nim. 24 de Bar-
celona contra totes dues agencies
de viatges pels danys ocasionats.
El jutjat es va plantejar la inexis-
tencia de cap viatge combinat i,
consegiientment, la minoracio de
les quantitats reclamades
(50.956.067 pessetes).



Els consumidors, disconformes amb
la senténcia del jutjat de primera
instancia, van presentar recurs d’'a-
pel-lacié davant I’Audiéncia Provin-
cial de Barcelona (sec. 17, S 11-11-
1998), que va considerar que es
tractava d’un viatge combinat, al
qual es podia aplicar la Llei
21/1995, de 6 de juliol.

L'article 1 de la Llei estableix la
seva aplicacio a I'oferta, contracta-
ci6 i execucid de les vacances, els
circuits i els viatges combinats res-
senyats a l'article 2. En aquest sen-
tit, I'article 2.1 estableix com a
definici6 auténtica de viatge combi-
nat la segiient: “Viatge combinat:
La combinacid prévia de, pel cap
baix, dos dels elements segiients
venuda o oferta en venda per un
preu global, quan I'esmentada pres-
tacié ultrapassi les 24 hores o
inclogui una nit d’estada: a) trans-
port; b) altres serveis turistics no
accessoris del transport o de I'allot-
jament, i constitueixin una part
significativa del viatge combinat".

En aquest sentit, considera I’AP que
en aquest viatge no sols concorren
dues de les notes caracteristiques
contingudes per I'article 2, sind
totes i cada una de les ressenyades,
és a dir, durada superior a les

24 hores, transport, allotjament i
altres serveis turistics, com ara un
tour gastronomic o el creuer del Nil.

Risc i responsabilitat

Deu anys després de la seva apro-
vacié continuen essent molts els
agents de viatges que pensen que la
Directiva 90/314 els ha portat més
responsabilitat; aixi com també un
augment del risc que implica orga-
nitzar i vendre vacances, viatges i
circuits combinats.

En ocasions aquesta preocupacio
s’ha manifestat en un cert malestar
manifestat amb queixes de tota
mena, en les quals els agents de
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viatges s’acaben considerant “res-
ponsables de tot" alld que pugui
succeir al consumidor durant el
viatge.

Les sentencies dels tribunals espa-
nyols, encara que molt diverses, i
sense que en cap cas es pugui par-
lar d’'una jurisprudéncia turistica, ja
assenyalen un cert cami que caldra
que els agents de viatges comencin,
si més no, a considerar d’ara enda-
vant.

De I’Audiencia Provincial de Valén-
cia, sec. 6a., S 26-03-1999,

ndm. 273/1999. No hi ha dubte
que la demanda presentada per un
dels perjudicats pel tragic atemptat
de 26 d’agost de 1994, i posterior
senténcia condemnatoria a les
ageéncies de viatges participants i a
diverses associacions empresarials,
del qual van ser victimes un grup
de turistes espanyols durant un dels
classics recorreguts per Egipte,
encara que recorreguda davant el
Tribunal Suprem, ha marcat un
abans i un despres en la interpreta-
cié que fan els tribunals espanyols
de la responsabilitat que, en tot cas,
es pot exigir als agents de viatges.

Tradicionalment, en el subsector
d’agencies de viatges s’havia plan-
tejat el nivell d’informaci6 que
calia facilitar als clients a I'hora de
fer I'oferta del viatge. Sovint s’ha
cregut que la descripcio del viatge
requeria una acurada “literatura”.
Si no, no hi hauria cap diferéncia
entre I'oferta del viatge i un fullet
informatiu qualsevol. No cal dir,
pero, que la informaci6 que es faci-
lita al consumidor s’incorpora al
contracte que posteriorment haura
de signar amb I'agent de viatges.

Les diferents senténcies que han
tractat aquest tema fins ara (jutjats
i audiencies de Valéncia i Madrid),
relacionades amb I'atemptat de 26
d’agost de 1994, consideren que és
responsabilitat de I'agéncia de viat-
ges “un especific deure professional

de coneéixer la situacio del pais de
destinacid i el risc que implicava
per al client”, ja que al client li
corresponia el correlatiu dret basic
de rebre una informacio correcta.

En aquest sentit, I'agent de viatges
no podria utilitzar a posteriori,
davant d’'una demanda per haver
estat els serveis realment prestats
inferiors a I'oferta realitzada (de
I’Audiéncia Provincial de Saragos-
sa, sec. 4a., S. 16-02-1999, rec.
497/1998) la “informacid" que “si
hi ha hagut deficiéncies en el pro-
ducte turistic prestat, es deuen a les
mancances de tot ordre que sofreix
Cuba, fet notori i de public i gene-
ral coneixement arreu del mén".
Tanmateix, aquesta informacio, si
era certa, calia facilitar-la al client
en el moment en qué decidia con-
tractar una oferta de viatge o altra.
L’exigéncia d’una informacio
correcta ha estat prevista tradicio-
nalment per la majoria de normati-
ves administratives turistiques des
del comengament. La Directiva i,
consegilientment, la Llei no van fer
res més que refermar la “tradicid".
No obstant aix0, podia semblar
que, a conseqliencia d’aquestes
senténcies, s’hauria produit un aug-
ment del “plus™ informatiu que ha
de cobrir I'agent de viatges. En tot
cas, cal matisar que, només a través
d’una informacid correcta, incloent-
hi tots els riscs previsibles, podra el
consumidor decidir Iliurement sobre
la contractacid del viatge combinat
i adoptar, si cal, les mesures ade-
quades durant el viatge per tal de
no sofrir danys de cap mena.

Si aixo0 és aixi, I'agent de viatges es
demanara qué és previsible... 0 im-
previsible: “Si informo de tot aixo,
perdré molt de temps, el client no
voldra viatjar amb mi i potser pre-
ferira una altra agencia de viatges".
Sortosament, com més va menys
son els agents de viatges que mani-
festen aquestes afirmacions i que
saben que “la previsibilitat és essen-
cial per generar culpa, de manera



Jordi Franquet

L’assessorament d’un agent de viatges
és essencial per al client.

que en els supdsits en qué el dany
sigui imprevisible caldra considerar
finida I'obligacid de respondre-hi".

La majoria d’aquestes senténcies
(SSAP de Madrid —sec. 13a, de 2-
01-1999-, de Biscaia —sec. 15a. de
20-01-1999-, de Saragossa —sec.
4a., de 16-02-1999-, de Valéncia
—sec. 6a. de 26-03-1999), encara
que amb continguts diversos, dei-
Xxen prou clar que només amb una
“informacié adequada el consumi-
dor podra decidir sobre la realitza-
cié o cancel-lacio del viatge i assu-
mir o rebutjar els riscs reals que
comporta”.

Les lleis han regulat tradicional-
ment la responsabilitat de I'agent
de viatges i els darrers anys els tri-
bunals espanyols han comencat a
trobar-se regularment demandes

en qué viatges, vacances i agéncies
de viatges comencen a ser protago-
nistes.

Del TS 1a., S 26-05-1995, rec.
507/92. La demandant va contrac-
tar amb una agéncia de viatges un
viatge d’esharjo i practica de I'es-
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qui a Avoriaz (Franca). A conse-

guéncia d'una intensa nevada i a

causa de I'empitjorament constant

del temps, I'autobds va haver de
parar per posar cadenes a les rodes

i poder continuar el trajecte pre-

vist. Un cop resolt I'incident i a

requeriment dels que dirigien el

viatge (conductor i guia) la deman-
dant va cridar dues companyes de
viatge perqué tornessin a l'autobus.

En adrecar-se cap a elles, que es

trobaven a forca distancia de la

resta del grup, la demandant va
sofrir un accident, a consequiéncia
del qual es va trencar el brag dret.

La senténcia considera que la res-

ponsabilitat dels danys era de

I'agéncia de viatges tot adduint-hi

els motius seguents:

a) la demandant no va baixar de
I'autobds per anar a cridar els
seus companys de viatge per
propia iniciativa, sind justa-
ment a requeriment de qui
dirigia el viatge, i

b) els responables del viatge (con-
ductor i guia) estaven vinculats
a I'agencia per una relacio la-
boral, motiu pel qual “el seu
comportament ve a constituir
obligacié delegada" de I'a-
gencia.

De I’Audiencia Provincial de Barce-
lona, sec. 17a., S 11-11-1998, rec.
749/1998. En aquest cas i a conse-
guéncia d’'una excursid facultativa,
contractada a la destinaci6 turistica
a través d’'una representant de la
demandada, els consumidors sofrei-
xen diferents danys a causa d’'un
accident de transit. La senténcia,
després d’analitzar els fets, interpre-
ta i aplica la Llei 21/1995, de 6 de
juliol (art. 11), i considera que la
responsabilitat correspon a lI'agéncia
majorista I. Tours, S.A., ja que I'ex-
cursio formava part del viatge com-
binat. La conducta negligent del
conductor, es considera responsabi-
litat in eligendo de I'agéncia de viat-
ges: “la mateixa diccio de l'art. 11.1
comporta la responsabilitat de la
demandada i cal considerar dins de
la gestid del viatge les excursions
que, ofertes per mitja i a través del
majorista o altres prestadors de ser-
veis, es troben dins de I'organitzacio
global del circuit. Per tot aixo, la
seva prestacio deficient és responsa-
bilitat de la demandada, sense perju-
dici del dret de repeticid".

Tanmateix, quan l'article 11 de la
Ilei regula la responsabilitat dels
agents de viatges se sol pensar que
aquesta malgrat tot acaba essent a
I’hora de resoldre qualsevol litigi, en
tot cas, solidaria. No és menys cert
que sentencies com la de I'’AP de
Valéncia (nim. 273/1999), en qué es
condemnen solidariament les agén-
cies de viatges i les seves organitza-
cions empresarials arran d’un acte
terrorista amb un mort i diversos
ferits, al pagament d’una elevada
indemnitzacié al familiar de la victi-
ma denunciant, han aixecat expec-
tatives no sempre objectives.

De I’Audiencia Provincial de Bicaia,
sec. 5a, S 20-01-1999, rec.
634/1999. En aquest cas, I'agencia
majorista P.S.A. va confegir un
fullet-oferta sobre el qual van con-
tractar el seu viatge els consumi-
dors, sense cap mena d’intervencio
per part de I'agéncia minorista



E.S.A., també demandada, la qual
tampoc no va intervenir en I'opera-
cid i execucié del viatge contractat,
ja que només va actuar com a
intermediaria entre els viatgers i la
majorista. Aquesta circumstancia es
va remarcar en recongixer els con-
sumidors que Viatges E.S.A. els va
informar que a I'aeroport els espe-
rava el personal de Viatges P.S.A,,
que havia comunicat a Viatges
E.S.A. i als consumidors que I'hotel
S era més car que I'hotel C, pero
que P.S.A. no cobraria la diferéncia.

La senténcia, en tot cas, reconeix
que Viatges E.S.A. “no va intervenir
per res ni en la redacci6 del fullet
ni en I'organitzacio i execucio del
viatge, ja que qui ho va fer va ser
la majorista, mentre que I'agéncia
minorista es va limitar a actuar
com a intermediaria davant la
majorista”.

En tot cas, sempre que es demostrin
i s’individualitzin com cal les dife-
rents “responsabilitats”, cal enten-
dre que aquest és el sentit de I'arti-
cle 11 de la llei, quan diu: “...1a
majorista i minorista respondran
davant del consumidor, en funcio
de les obligacions que els pertoquin
segons els respectius ambits de ges-
tié dins el viatge combinat”. Aixi,
com es palesa en aquesta senténcia,
la responsabilitat solidaria no és
pas “automatica” en tots els casos,
ja que sempre hi cal la definicio
dels diferents ambits de gestié de
les agéncies “participants”, i també
que el consumidor sigui plenament
conscient d’aquesta diferéncia gra-
cies a la informacid que en el seu
moment li ha de ser facilitada.

La professio d’agent de viatges:
una professié d’alt risc?

De I’Audiéencia Provincial de Valén-
cia, sec. 6a., S 26-03-1999,

nam. 273/1999: “Pel que fa a I'im-
port de la indemnitzacio, les cir-
cumstancies especials en que el fet
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es va produir fan en tot punt inapli-
cable I'OM de 5 de marg de 1991, ja
gue nomeés es refereix a accidents de
circulacié i no és vinculant... Cal
partir de la nota d’imprecisio, inse-
guretat, aleatorietat i objectivacié
insuperable que inseparablement
sempre acompanya i acompanyara
una mateéria tant intima, personal i
subjectiva com el dolor i el sofri-
ment per la pérdua d'un fill... Aixi,
en el cas que ens ocupa, I'import de
25.000.000 de pessetes fixat per la
senténcia d’instancia per reparar
aquestes nocives conseqliéncies no
és pas excessiu..."

De vegades, també des dels ambits
del dret turistic, els fonaments de
dret d’algunes senténcies no ens dei-
xen de sorprendre, sobretot si I'ana-
lisi es fa des de la professio turistica,
fins ara no gens acostumada a veure
frenada una part de les seves actua-
cions davant dels tribunals de jus-
ticia.

Perque, alld que al mén del dret s'a-
nomena culpa contractual no es pot
circumscriure sempre: no és gens
facil, demana temps, esforg, profes-
sionalitat i, sobretot, grans dosis de
“consens".

El doctor Miquel Martin ho definia
molt encertadament en una inter-
vencié davant de 180 agents de
viatges (I Forum ACAV, Barcelona,
1998): “...fora desitjable que els
agents de viatges poguessin dedicar-
se a desenvolupar i comercialitzar
productes turistics com més va més
bons i que els consumidors en
poguessin gaudir sense preocupa-
cions ulteriors. Perqué aixo fos pos-
sible caldria analitzar amb detall la
regulaci6 actual, desenvolupar els
instruments juridics necessaris i
establir un marc de col-laboracio
fluid i eficag entre associacions
d’agencies de viatges i associacions
de consumidors...".

El professor i bon amic Miquel Mar-
tin ha desenvolupat els darrers anys

una gran activitat académica i pro-
fessional encaminada a definir
aquest marc idoni. N’és una bona
mostra la seva participacié en el

II Forum ACAV: “Clausulat 2000:
Condicions Generals del Contracte
de Viatge Combinat”. Del treball
realitzat, d’un gran nivell académic,
les agéncies de viatges n’haurien de
treure la dosi suficient de “consens"
per definir aquest marc idoni i
necessari per al desenvolupament i
la comercialitzaci6 dels com més va
més complicats productes turistics.

Tanmateix, el possible marc de
referéncia en qué es pot moure I'a-
nomenada culpa contractual depén
de saber definir en cada moment
amb la professionalitat propia de
I'agent de viatges, el producte o
productes turistics, i alhora de fer
desaparéixer tot dubte del consumi-
dor a I’hora de definir tant el con-
tracte de viatge combinat com les
condicions generals que li son pro-
pies.

No obstant aixo, el risc hi continua
existint, atés que les possibles res-
ponsabilitats per culpa extracon-
tractual poden aparéixer en tot
moment i, pitjor encara, en oca-
sions gque obliguen a pensar que
I'agent de viatges “ha de saber de
tot" i “pot ser culpable de tot"...
¢Fins i tot de la mort d’un consu-
midor?

La culpa extracontractual “...no
consisteix en I'omissio de normes
inexcusables o aconsellables per
I'experiéncia més vulgar o elemen-
tal, sind en I'actuaci6 no ajustada a
la diligéncia exigible segons les cir-
cumstancies del cas concret, de les
persones, de temps i de lloc, per tal
d’evitar perjudicis a béns aliens...".
D’aquesta manera s’acostuma a
definir en reiterades senténcies,
com també en els casos que analit-
zem aqui i en les responsabilitats
que van més enlla de la lletra del
contracte i de les condicions gene-
rals corresponents.



I, tanmateix, ¢és possible un nivell
tant alt de previsio? ¢Quina seria la
“diligéncia exigible"? Probablement,
el mon dels viatges i de les agéncies
de viatges ha esdevingut de cop i
volta un escenari en el qual com
més va més importancia tindra el
que preveuen tant la Directiva com
la Llei: el dret inalienable a la
informacid que tenen els consumi-
dors europeus en tots els ambits
d’actuacio, com es palesa a I'hora
de viatjar a qualsevol lloc, encara
que sigui a la cantonada de casa.

La informacid ha de ser detallada
tant pel que fa al disseny del pro-
grama o fullet com al contracte, i
tota aquella que des dels diferents
ambits del viatge sigui necessaria
perqué la decisié del consumidor
no es vegi en cap cas limitada,
essent conscient en tot cas de totes
les condicions i circumstancies que
poden afectar d’'una manera o altra
el desenvolupament normal del
viatge. Només amb una informacid
adequada pot el consumidor decidir
la realitzacid o cancel-lacié del
viatge, i assumir o rebutjar els ris-
cos reals que pot comportar.

Aquesta informacid necessaria, que
els paisos de la Unié Europea han
estrenat amb les noves disposicions,
cal entendre-la no pas com un
entrebanc més que sofreix l'activi-
tat professional dels agents de viat-
ges, sind com un valor afegit que
només poden aportar els professio-
nals del turisme.

Resposabilitat dels prestataris
de serveis

“El sinistre que provoca els danys
reclamats procedeix d’un accident
viari concertat com a excursio
facultativa el sise dia del viatge.

"L’agéncia organitzadora del viatge
facultatiu era W. Tours, que va
contractar el guia i el conductor de
I'autocar...
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"Des de l'arribada a I'aeroport de
Mariquita (Venecuela) i per
‘incompliments’ concrets del pro-
grama de viatge, segons el que
s’havia acordat amb I'agéncia de
viatges, responsabilitat dels corres-
ponsals de I'agéncia a I'Estat
esmentat... La persona ‘de contac-
te’ a la destinacid turistica per part
de I'agéncia majorista no va com-
plir les seves funcions d’atencid i
assistencia...”

El creixement del
turisme intraeuropeu
I la proliferacio de
les reclamacions van
determinar la redac-
cio d’'una directiva.

Algunes d’aquestes sentencies
turistiques, que ja podriem deno-
minar “turisprudencia”, incideixen
sovint en el fet que, en ocasions,
I'objecte del litigi es presenta com
un fet esdevingut a consequiéncia
del mal “funcionament” dels pres-
tataris dels serveis: hotels, restau-
rants, altres agéncies, transportis-
tes, guies...

Com hem pogut analitzar en altres
apartats, I'article 11 de la Llei és
forca concloent al respecte: “Els
organitzadors i els detallistes de
viatges combinats respondran
davant del consumidor [...] amb
independéncia que les hagin
d’executar ells mateixos o altres
prestataris de serveis, i sense
perjudici del drets dels organitza-
dors i detallistes a actuar contra
els esmentats prestataris de
serveis..."

No cal dir que I'eleccié dels presta-
taris de serveis forma part de tot el
conjunt de técniques emprades pels
agents de viatges a I’'hora de pro-
gramar, organitzar, desenvolupar,
comercialitzar i vendre els seus
productes i serveis. No obstant
aixo, les obligacions vinculades a
I'existéncia del contracte de viatge
combinat, que lliga I'agéncia de
viatges amb el client, s’haurien

de veure reflectides a I’hora de con-
certar les relacions contractuals
amb els seus proveidors de béns

i serveis.

La, en alguns casos, inexisténcia o
I'excessiva heterodoxia de relacions
amb hotels, transportistes, agéncies
locals, guies i restauradors poden
dificultar el necessari rescabala-
ment dels perjudicis ocasionats per
algun dels col-laboradors necessaris
en els nostres viatges a conseqiién-
cia del fet d’haver de respondre
davant del client en tot procedi-
ment indemnitzatori.

Consideracions finals

Les agencies de viatges constituei-
xen un dels elements basics de I'es-
tructura turistica i han esdevingut
I'eix motor del turisme i la seva
expressio social més significativa.
Tradicionalment, el concepte técnic
i juridic ‘agéncia de viatges’ s’ha
definit més per la via de la descrip-
ci6 dels seus objectius i activitats
gue no pas per una logica i defini-
tiva técnica raonada. De fet, tant la
Directiva com la Llei utilitzen altres
terminologies per definir aquesta
figura ("organitzador" i “detallis-
ta"); encara que la Llei 21/1995
estableix, en la seva Disposicio
addicional segona, Naturalesa de
I’'Organitzador i el Detallista, que:
“Als efectes d’allo que preveu
aquesta llei, I'organitzador i el
detallista hauran de tenir la consi-
deraci6 d’Agencia de Viatges d'a-
cord amb la normativa administra-
tiva que sigui dictada a I'efecte".



La Directiva i la Llei han estat els
anys darrers un important punt de
referéncia per a la majoria d’agents
de viatges; les agéncies de viatges i
les seves organitzacions empresa-
rials se n’han fet ressd mitjangant
un gran nombre d’actes, conferen-
cies, congressos etc. Probablement,
la “llei" i el naixent dret turistic
(public i també privat) han fet acte
de preséncia en escenaris on no
sempre han estat ben rebuts.

No obstant aixo, a hores d’ara, fora
perillés continuar pensant que la
legislaci, turistica o no turistica, i
en ocasions també les seves conse-
quéncies, pertorben i compliguen el
treball de les agéncies de viatges.

A conseqiiéncia d’aquest procés,
s’ha obert un gran debat que trans-
cendeix les primeres i tan interes-
sants aportacions que feia, gairebé
en solitari, el gran agent de viatges
que continua essent Manuel Almo-
ddvar. Un nou “marc juridic" que
darrerament s’esta definint, encara
que d’una manera molt dispersa,
mitjancant diferents senténcies que
ja han arribat als tribunals espa-
nyols i que, encara que en petit
nombre, comencen a marcar unes
certes tendencies.

Els estats membres de la Unio
Europea han hagut d’adaptar les
legislacions nacionals respectives a
aquesta directiva de “minims" que
ha “capgirat" el sector d’agéncies
de viatges. Aix0 no obstant, en
alguns d’aquests estats ja hi havia
una sofisticada legislacié de protec-
ci6 al turista. Es el cas d’Alemanya,
els Paisos Baixos, Gran Bretanya,
etcetera. Els organitzadors de viat-
ges alemanys ja feia temps que no
podien permetre’s una oferta defec-
tuosa. Amb I'ajuda dels tribunals
alemanys, el turista alemany recu-
perava el diner, presentava recla-
macions i, en molts casos, no li
feien angoixa les incidéncies pro-
pies del proceés, ja que havia signat
una asseguranca que incloia, entre
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altres coses, I'acci6 judicial, amb el
conseguient estalvi dels enutjosos
costos de tota accio judicial. Avui
aquestes “practiques"” ja han arribat
als nostres tribunals.

Un “mal producte™ costa a I'orga-
nitzador de viatges (gran, mitja o
petit) cada any més diners. Tanma-
teix, més car que la posada en mar-
xa d’un procés és el fet que aquest
turista simplement no tornara en
un punt de destinacié determinat.
El visitant descontent és el pitjor
enemic de I'exit i aquesta eterna
“llei turistica" no es pot perdre de
vista.

La majoria de professionals ja han
assumit aquest repte i d’altres, i els
consumidors ho saben. Els riscos ja
comencen a ser calculats. L'establi-
ment d’un sistema de condicions
generals d’acord amb els nous
temps, a més a més de ser un repte,
és el futur.

Ara com ara, continua essent d’alt

risc viatjar sense els consells i I'as-
sessorament d’un agent de viatges.

Sense la intervencié d’aquests veri-
tables professionals, el consumidor

cauria en la més absoluta i comple-
ta indefensid. m
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