‘ @
E
Centro de Estudios de

Consumo
www.uclm.es/centro/cesco

RESPONSABILIDAD DE LA AGENCIA DE VIAJES POR FALTA DE
INFORMACION!?

Pascual Martinez Espin

Catedratico acreditado de Derecho Civil
Centro de Estudios de Consumo
Universidad de Castilla-La Mancha

CONSULTA:

Nos remite el Servicio de Consumo de la Consejeria de Sanidad de Albacete una
reclamacion contra una agencia de viajes con la que se contrata la expedicion de unos
billetes de avion con una compaiiia de bajo coste para viajar a Reino Unido. Se trata de
unas personas de nacionalidad boliviana con residencia de larga duracion en Espafia.
Una vez adquiridos los billetes se dirigen al aeropuerto pero no pueden embarcar porque
carecen del oportuno visado de sus pasaportes. La reclamacion se dirige a la Agencia de
viajes y se centra en la solicitud de la devolucion del precio de los billetes alegando falta
de informacion de los requisitos necesarios para viajar a ese Pais no siendo ciudadano
de la UE.

La pregunta que se nos plantea es si teniendo en cuenta la normativa vigente en materia
de turismo, en concreto la Ley 8/1999 y el Decreto 56/2007 de Ordenacion de las
Agencias de viajes, éstas estan obligadas a facilitar esa informacion cuya omision puede
ser considerada como infraccion administrativa en materia de turismo o bien salvan su
responsabilidad con su labor de intermediacion expidiendo los billetes. La duda seria
menor si se tratara de un viaje combinado entendiendo que si se recoge el deber de
informacidn pero al ser un servicio suelto de pura intermediacion surgen todo tipo de
dudas.

! Trabajo realizado dentro del Proyecto de Investigacién DER 2011-28562, del Ministerio de Economia y
Competitividad (“Grupo de Investigacion y Centro de Investigacion CESCO: mantenimiento de una
estructura de investigacion dedicada al Derecho de Consumo™), que dirige el Prof. Angel Carrasco Perera
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RESPUESTA:

Normativa aplicable:
1.- Ley 8/1999, de ordenacion del turismo de CLM.
2.- Decreto 56/2007, de 8 de mayo, de Ordenacién de las Agencias de Viajes.

El art. 17 de la Ley 8/199 califica a las AAVV como empresas de mediacion entre
usuario y ofertante del producto (en nuestro la compafiia aérea). Igualmente el art. 3 del
Decreto 56/2007 califica a las mismas como empresas de mediacion turistica (en el
mismo sentido el art. 17). Por ultimo, el art. 18 sefiala que en la comercializacion de
servicios sueltos la agencia actuara como intermediario entre el prestador del servicio y
el consumidor final.

El art. 11.a de dicha Ley obliga a las mismas a: “Prestar los servicios a los que estén
obligadas, en los términos previstos en la presente Ley y en su desarrollo, asi como
informar, previamente, a los usuarios sobre las condiciones particulares en que los
mismos se ofrecen”.

El art. 34 de la misma Ley reconoce a los consumidores “los derechos que le otorga la
normativa en materia de defensa del consumidor y usuario, y en particular los
siguientes:

a. Obtener informacion veraz, objetiva, exacta y completa sobre todas y cada una
de las condiciones de prestacion de los servicios.
b. Recibir los servicios turisticos en las condiciones contratadas”.

Sentado que en caso de servicios sueltos, el contrato que une a AV y consumidor es un
contrato de intermediacion o mandato, debemos preguntarnos qué obligaciones asume
la AV en virtud del mismo.

Pues bien, el art. 21 del Decreto no menciona si la AV esté obligada a facilitar la
informacidn controvertida en el presente caso sobre la necesidad de visado.

Ante esta ausencia, debemos acudir a las normas del CC que regulan el mandato (arts.
1709 y sig.). En particular, el art. 1718 CC sefiala que “el mandatario queda obligado
por la aceptacion a cumplir el mandato, y responde de los dafios y perjuicios que, de no
ejecutarlo, se ocasionen al mandante”. El art. 1719 Cc sefiala que en la ejecucion del
mandato ha de ajustarse el mandatario a las instrucciones del mandante y, en su defecto,
hara todo lo que, segln la naturaleza del negocio, haria un buen padre de familia. Esto
es, el CC exige la diligencia del buen padre de familia o diligencia media. En el caso
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que nos ocupa, y dado el carécter profesional de la AV se exige una diligencia
profesional o alta. Es evidente que entre las obligaciones de la AV esta de la informar
de todo aquello que necesite el consumidor para poder alcanzar el resultado previsto con
la contratacion (en nuestro caso, el transporte de pasajero), siendo ésta una obligacion
de resultado, derivada de la calificacion del contrato de transporte como contrato de
obra.

Asimismo, el art. 60 TRLCU exige proporcionar al consumidor informacion previa al
contrato “relevante y suficiente”. Es evidente que la exigencia de visado en una
informacién relevante para la ejecucion del contrato por lo que omision supone un
incumplimiento de la normativa resefiada.

Asi lo ha entendido la jurisprudencia:

1. AGENCIAS DE VIAJES: responsabilidad: procedencia: defectuoso
cumplimiento contractual por no suministrar la informacion que legalmente le
era exigible: falta de informacién consistente en que el vuelo que habian de
coger los actores no tenia como destino final Roma, sino que hacia escala en
dicha ciudad y después continuaba hasta Bangkok, supuesto en que si se exige a
una persona de nacionalidad ecuatoriana el correspondiente visado, mientras que
éste no es necesario si el viaje finaliza en Italia.

AP Madrid (Seccion 9%), sentencia nim. 145/2010 de 12 marzo. AC 20101968

2. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: procedencia: agencia que no les
solicité a los actores el pasaporte para obtener los visados sino con posterioridad
con devolucion justo antes del inicio del viaje pero "no conforme™ pues no
pudieron entrar en Vietnam, con retencion policial en el Aeropuerto: frustracion
parcial del viaje: cuantificacion del dafio moral: responsabilidad del organizador
y la agencia minorista.

AP Islas Baleares (Seccion 5%), sentencia num. 69/2009 de 24 febrero. AC
2009\482

3. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: procedencia: falta de informacion a
la actora sobre la necesidad de visado para poder disfrutar del billete ofertado.

AP Asturias (Seccion 5%), sentencia nium. 94/2008 de 7 mayo. AC 2008\1095
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4. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: estimacion: incumplimiento de su
obligacion de informacion: falta de comunicacion respecto de la necesidad de
visado cuya carencia impidié a la compradora hacer uso de los billetes de avion
que le habia proporcionado la demandada.

AP Tarragona (Seccion 1%), sentencia nim. 92/2006 de 13 marzo. AC 2006\1162

5. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: procedencia: inadmision de
ciudadano polaco a vuelo Madrid-Marrakech por carecer de visado: negligencia
de agencia al no comprobar nacionalidad extranjera del cliente: negligencia del
actor al hacer figurar como DNI un numero que no lo era y sustituir el viaje
proyectado sin avisar a la agencia: responsabilidad al 50%: dafios morales.

AP Islas Baleares (Seccion 5%), sentencia num. 56/2006 de 10 febrero. AC
2006\308

6. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: estimacion: billete de avion:
frustracion de viaje concertado: falta de informacidn veraz, adecuada y precisa
en cuanto a la necesidad de visado: obligacion: no inclusion de indemnizacion
por dafios morales: falta de acreditacion.

AP Barcelona (Seccion 19%), sentencia num. 554/2004 de 25 noviembre. JUR
2005\13760

Esta me parece la doctrina correcta.

No voy a negar que hay sentencias en sentido contrario, pero es minoritaria y, a mi
juicio, equivocada. Ademas, siempre hay alguna circunstancia particular (ya se habia
viajado anteriormente, se exige tramitacion personal en el Consulado, etc.):

1. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: desestimacion: encargo de
expedicion de billetes de avidn a la India: rechazo de entrada en el pais de
destino: la obligacion de facilitar informacion en materia de visados solo se tiene
cuando se trata de un viaje combinado: viajero que ya habia viajado con
anterioridad a ese pais.

AP Islas Baleares (Seccion 4%), sentencia num. 128/2011 de 11 abril. AC
2011\1921


http://www.uclm.es/centro/cesco�

‘ @
E
Centro de Estudios de

Consumo
www.uclm.es/centro/cesco

2. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: improcedencia: cumplimiento con su
prestacion consistente en la mediacion en la venta de los billetes de avion, no
habiéndose contratado con ella ninguna otra prestacion: inexistencia de
obligacion de informar sobre los visados necesarios debiendo acudir los
interesados a los organismos competentes en materia de tramitacion de tales
documentos.

AP Las Palmas (Seccién 4?), sentencia num. 503/2007 de 3 diciembre. AC
2008\315

3. AGENCIAS DE VIAIJES: responsabilidad: improcedencia: obtencion de visado
para entrada en Estados Unidos de periodista: actividad ajena a agencia:
necesario solicitud y entrevista personal por interesado.

AP Valladolid (Seccion 3%), sentencia ndm. 277/2005 de 26 julio. JUR
2005\206838
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