Vicisitudes en la proteccion

del usuario de paquetes turisticos en Colombia*

of the tourist packages customer in Colombia

Resumen

La industria turistica en Colombia ha crecido
de manera significativa en los dltimos afos y,
en particular, la oferta de paquetes turisticos
que responde a una modalidad contractual
compleja, tanto en su configuraciéon como
en las dificultades que pueden surgir para el
usuario. En este articulo se pretende dar cuen-
ta de la reflexién sobre la proteccién efectiva
con que cuenta el usuario de planes turisticos
en Colombia, al considerar que la normativa
especial que tiene el sector turistico resulta
insuficiente para lograr un real amparo ante
las vicisitudes que enfrenta el consumidor.
Para tal fin, mediante el uso predominante de
fuentes primarias de informacion, se presenta
un contexto general de los paquetes turisticos
en Colombia, las dificultades que enfrenta el
usuario y la proteccién normativa que existe
en esta materia.

Palabras clave: Contratos de paquetes turisti-
cos en Colombia, Contratacion conexa, Con-
tratacion privada contemporanea, Proteccion
al usuario de servicios turisticos.

Abstract

The tourist industry in Colombia has grown
significantly in recent years. Particularly, the
supply of tourist packages which attend to a
complex contractual arrangement, both in their
configuration and in the difficulties that could
arise for the customer. The purpose of this pa-
per is to reflect on the effective protection for
the customer of tourism plans in Colombia,
considering that the special regulations on the
touristic sector are inadequate to achieve a real
protection against the vicissitudes that the con-
sumer faces. To this aim, through the predom-
inant use of primary sources of information,
this paper will present the general context of
the tourist packages in Colombia, the difficul-
ties that the customers face and the normative
protection that exists in this area.

Keywords: Tourist package contracts in Co-
lombia, Allied contracting, Contemporary pri-
vate contracting, Protection to the customer of
tourist services.
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INTRODUCCION

Con el empaquetamiento de bienes y servicios
se pretende dar respuesta a los intereses de los
empresarios, vinculados con la complemen-
tacion e integracion de procesos productivos
y competitivos, para lograr llegar a muchos
mas mercados y satisfacer las necesidades de
consumo, con los menores costos posibles de
transaccion. En atencion a esto, desde el am-
bito juridico se vienen implementando mo-
dalidades contractuales complejas, que invo-
lucran la unién de varios contratos, celebra-
dos por los mismos o por distintos sujetos de
derecho, dirigidos a alcanzar, en su conjunto,
una finalidad socioeconémica comidn que un

contrato aislado y unico no lograria.

Una de estas modalidades, de frecuente cele-
braciéon en Colombia, corresponde al deno-
minado contrato de paquete turistico*, inte-
grado por una gama de servicios dirigidos ala
satisfaccion de un interés tnico: la realizacion
de un viaje por un precio global. Dicho con-
trato demanda la celebracion de varios acuer-
dos contractuales, entre diferentes agentes,
que se relacionan entre si al conformar un
mismo sistema negocial con un propdsito so-
cial y econémico, lo que exige la integracion

de unas redes de actuaciéon empresarial, por

De conformidad con el tltimo censo de agencias de viajes
en Colombia, realizado en el afio 2010 por la firma Con-
necta SAS para el Ministerio de Comercio, Industria y Tu-
rismo, y la Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes
y Turismo (ANATO), el item més representativo de las ven-
tas de las agencias de viajes censadas, para los afios 2008
y 2009, fue el paquete turistico, seguido de los tiquetes
aéreos. El documento completo se puede consultar en:
http://www.anato.org/index.php/censo-nacional-agen-
cias-de-viajes-2010, Ultima consulta el 27 de septiembre
de 2015.

una parte, como también la configuracién de

complejas relaciones de consumo, por otra.

El referido negocio puede favorecer el surgi-
miento de situaciones problematicas para los
usuarios de servicios turisticos empaqueta-
dos, en el marco de la contratacion privada
contemporanea, lo que demanda una revi-
sién y andlisis de la normativa existente en
el sector turistico, con el fin de establecer si
los usuarios de contratos de paquetes o pla-
nes turisticos en Colombia cuentan con una
regulacion especial que proteja sus relaciones

de consumo.

De manera que, el propdsito del presente ar-
ticulo es reflexionar sobre la efectiva protec-
cién del usuario de planes turisticos en Co-
lombia, al considerar que existe una disper-
sidbn normativa para el sector turistico que
puede atender mds a aspectos de organiza-
ci6on, administracion y funcionamiento de los
diferentes profesionales que lo integran, y me-
nos a la protecciéon contractual del usuario-
turista, que esté mas acorde con las nuevas

tendencias del derecho de los consumidores.

Para estos fines, en desarrollo de la investi-
gacion de la cual se derivan estas reflexiones

académicas**, se ha acudido a la consulta de

** Lainvestigacién concluida, de la cual se derivé este articu-
lo de reflexién académica, se denomina “Relatividad de
los efectos de los negocios juridicos en la contratacion co-
nexa”, cuyo objetivo general era determinar los alcances
de la regla de la relatividad de los efectos juridicos de los
negocios, en la configuracion de los contratos conexos, a
partir de un estudio y analisis doctrinal y de la revisién de
textos de contratos de servicios turisticos celebrados en
Colombia, bajo la pregunta de investigacion jse genera
con la conexidad contractual una nueva excepcion a la
regla de la relatividad de los efectos de los negocios juridi-
cos? Dicha investigacién de caracter tedrico cualitativo, de
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doctrina especializada, tanto nacional como
extranjera, y, de manera primordial, a la nor-
mativa nacional; a textos de contratos, tér-
minos y condiciones de paquetes turisticos
celebrados en Colombia*; a decisiones de la
Superintendencia de Industria y Comercio
(en adelante SIC); a proyectos de ley y a en-
trevistas realizadas a una abogada experta en
derecho de los consumidores en Colombia,
al director juridico de una reconocida agen-
cia de viajes y cadena hotelera colombiana, y
a una exasesora comercial de una agencia de
viajes, empleando para ello un muestreo in-

tencional**.

Este escrito se estructura en tres acapites y
las conclusiones. En el primero, se presenta
un contexto general de los paquetes turisti-

cos en Colombia, con un breve panorama de

andlisis documental, empled un estudio de caso: el con-
trato de paquete turistico en Colombia, como un contrato
conexo.

Cabe aclarar que la exposicién de los resultados de la
investigacién concluida hace parte de otro articulo de in-
vestigacion cientifica. Y para el presente articulo, después
de los hallazgos obtenidos en la referida investigacion, se
opté por exponer algunas reflexiones sobre un aspecto en
particular relacionado con la proteccion del usuario de pa-
quetes turisticos en Colombia.

*  Se consultaron los textos de 11 contratos de paquetes
turisticos celebrados con diversas agencias de viajes que
operan en Colombiay 10 términos y condiciones que apa-
recen publicados en paginas web de agencias de viajes y
operadores turisticos.

Agencias de viajes y operadores turisticos: Decameron,
Representaciones turisticas Caribbean Tours Ltda., Viajes
Vive Colombia, A lugares y Destinos S.A., Hotel Almar,
Tour School Ltda., De Pueblo en Pueblo, Colombia Eco-
turismo, Escaped to Perd, Semillatours, Aviatur, Destino
Caribe SA., Viajes Falabella, Operadora de viajes y turismo
Antioquia SAS.

Otros 10 negocios juridicos relacionados con el sector tu-
ristico, seis de ellos corresponden a convenios celebrados
entre agencias de viajes y proveedores de servicios turisti-
cos.

**  Esto es atendiendo a la consulta de algunos expertos en
los asuntos objeto de la investigacién realizada: derecho
de los consumidores, contratos de paquetes turisticos y
proteccién al usuario-turista en Colombia.

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

la importancia y crecimiento de la industria
turistica en los ultimos afios, asi como un
acercamiento al contrato de paquete turistico
y lo que esta buscando el usuario. En el se-
gundo, se exponen algunas dificultades que se
presentan para el usuario de estos productos
empaquetados, en atencion a la complejidad
de esta contratacion, la figura de la interme-
diacién y las expectativas legitimas de los
usuarios. En el tercero, se revisa la normati-
va especial del sector turistico al igual que el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011),
con el fin de establecer la proteccion efectiva

de los usuarios de estos servicios.

I. CONTEXTUALIZACION DE LOS PA-
QUETES O PLANES TURISTICOS EN
COLOMBIA

Enla ultima década la industria turistica se ha
constituido en un sector importante dentro
de la economia colombiana, convirtiéndose
en la tercera fuente de divisas para el pais,
con la generacién de empleo, el incremento
de la llegada de turistas internacionales, el
fortalecimiento de los destinos nacionales,
las mejoras en la infraestructura hotelera, la
ampliacion de los servicios ofrecidos y una
mayor conectividad en el transporte aéreo de

pasajeros.

Para el afio 2014 este sector, de acuerdo con
datos del Ministerio de Industria, Comercio y
Turismo, ocupd el tercer lugar en generacion
de divisas, después del petroleo y el carbon,
con unos ingresos de USD 4.980 millones que

recibid el pais en la cuenta de viajes y trans-
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porte de pasajeros durante dicho ano*, “y es
el responsable de mas del 50 % de las expor-
taciones totales de servicios” (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo de Colombia,
2015).

La promocién de este sector de la economia
ha estado acompariada, en los dltimos afios,
de importantes incentivos tributarios que
buscan su fortalecimiento**, mediante la ex-
plotacién de los diversos atractivos turisticos
con que cuenta el pais y el incremento de la
inversion extranjera. Esto ha generado el cre-
cimiento de la industria hotelera y del trans-
porte de pasajeros, principalmente el aéreo*,
como también la diversificacion de los servi-
cios turisticos mediante formas contractuales
novedosas, tanto para la asociatividad entre
los diferentes empresarios turisticos, como en
las relaciones que se configuran con los usua-
rios a través de los paquetes o planes turisti-

cos, que implican una integracion de diversos

*  De conformidad con el informe de la evaluacion de la ba-
lanza de pagos y posicién de inversion internacional 2014
del Banco de la Republica: “Cabe anotar que las expor-
taciones de servicios se concentran principalmente en el
rubro de viajes (US$ 3,914 m) y transporte [principalmente
aéreo de pasajeros] (US$ 1,768 m) [...] Durante 2014, las
exportaciones de servicios ascendieron a US$ 6,937 m con
un crecimiento anual de 1,1 % (US$ 77 m), impulsado ma-
yoritariamente por los mayores ingresos por concepto de
viajes (US$ 303)". Disponible en: http://www.banrep.gov.
co/sites/default/files/paginas/ibp_ene_dic_2014.pdf, ulti-
ma consulta el 5 de mayo de 2015.

**En las Leyes 1101 de 2006, 1558 de 2012 y en la 1450 de

2011 (Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014) se han esta-

blecido beneficios tributarios para este sector de la econo-

mia, con el fin de fomentar su crecimiento, considerando al
turismo “[...] como inversién social mediante la promocion

y el fortalecimiento de la competitividad que comprende

la capacitacién y la calidad turisticas” (L. 1101/2006, Art. 4).

De acuerdo con el reporte de balance de pagos del Banco

de la Republica del afio 2014, en el comercio exterior de

servicios “Transporte y viajes son los rubros mas relevan-
tes de la cuenta de servicios representando el 66 % del
comercio global” (Banco de la Republica, disponible en
http://www.banrep.gov.co/sites/default/files/paginas/ibp_
ene_dic_2014.pdf, ultima consulta el 5 de mayo de 2015).

servicios, vinculados a un mismo negocio ju-
ridico, a cambio de un precio global, asunto

que se abordara a continuacion.

En consideracion a este contexto y de cara a
las relaciones contractuales que surgen en este
sector con los usuarios de los servicios turisti-
cos, se tiene que los paquetes o planes turisti-
cos corresponden a un conjunto de contratos,
celebrados entre distintos sujetos de derecho,
que responden cada uno a la prestacion de un
servicio especifico (transporte, porcion te-
rrestre o alojamiento, alimentacidn, seguros,
guia turistica, receptivos como son los trasla-
dos y las excursiones), pero que se integran o
vinculan a un mismo sistema negocial, con el
fin de satisfacer una necesidad socioeconémi-
ca Unica: proporcionar al usuario-turista un

viaje por un precio global.

De conformidad con las fuentes primarias
consultadas en el desarrollo de la investiga-
cion, es posible afirmar que resulta cada vez
mas frecuente que las personas interesadas
en realizar un viaje, bien sea por ocio, estu-
dio o negocios, acudan a uno de los empre-
sarios que integran esta cadena negocial, ge-
neralmente una agencia de viajes, con el fin
de adquirir un empaquetamiento de servicios
turisticos por un precio tnico. Sin descono-
cer que existen otras formas de contratar ser-
vicios turisticos, es muy significativa la oferta
de planes o paquetes turisticos en el pais, para
responder, por una parte, a un interés de los
empresarios de integrar y complementar ser-
vicios, para lograr llegar a muchos mas merca-
dos con los menores costos posibles (Mosset,

1999); v, de otra, atendiendo las necesidades
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de consumo de aquellos usuarios interesados
en la comodidad de los servicios a los cuales
pueden acceder, sin necesidad de tomar mu-
chas decisiones, simplemente dejar en manos
de otro (generalmente la agencia de viajes) la

organizacion de su paquete de servicios.

En consecuencia, el contrato de paquete tu-
ristico corresponde a un negocio juridico
complejo que atiende a la conexidad contrac-
tual*, esto es, la configuracion e integracion
de varios contratos, celebrados por diferentes
sujetos de derecho, para lograr una finalidad
socioeconémica comun, el viaje por un pre-
cio unico. El usuario, por lo general, contra-
ta con una agencia de viajes (Algaba, 2010;
Gomez, 2010; Haza, 1997), esta puede ser a
la vez la organizadora del paquete o existir
otra agencia diferente que se encarga de la
comercializacion del plan confeccionado por

otra. Y, a su vez, para cumplir con la finali-

*  La conexidad contractual es uno de los fenémenos de la
contratacién privada contemporanea, junto con los contra-
tos en masa, los contratos de adhesién y las condiciones
generales de contratacion, que atiende a la diversificacién
y ampliacion de las necesidades socioecondmicas referi-
das a la adquisicién de bienes y la prestacion de servicios;
como también a la complementacién e integracién em-
presarial con el fin de llegar a muchos mas mercados, satis-
facer las demandas de consumo y reducir los costos de las
transacciones. Los dos presupuestos para la configuracion
de los contratos conexos son, por una parte, la existencia
de una causa sistémica o supracontractual, esto es cada
contrato tiene su propia causa contractual pero todos los
contratos que integran el sistema negocial confluyen en
una misma finalidad socioeconémica. Y, por otra parte,
la asociatividad empresarial, sin necesidad de conformar
una sociedad o un contrato de colaboracion empresarial,
las empresas se integran y complementan en atencién a
un interés econdmico por contratar agrupadamente con
los clientes, para obtener asi beneficios empresariales
mutuos. Los requisitos para configurar un contrato conexo
son () la pluralidad de contratos; (i) todos ellos unidos por
un fin socioecondémico comun, nexo funcional unitario u
operacion econdmica global; (1) dependencia funcional
de todos los contratos, de modo que las vicisitudes de uno
de los contratos pueden llegar a afectar los efectos juridi-
cos de los demés. Al respecto se puede consultar: Lopez,
1994; Lorenzetti, 1996; Mosset, 1999; Lorenzetti, 2000.

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

dad socioecondmica, se celebra otra serie de
contratos y subcontratos, entre las agencias
y los operadores turisticos, para la presta-
cion de los servicios que integran el paquete.
De modo que, cada contrato involucrado en
este sistema negocial generalmente es tipico,
cuenta con su propio objeto y causa contrac-
tual, pero el negocio juridico en su conjunto,
para responder al empaquetamiento de servi-
cios, corresponde, en nuestro ordenamiento

juridico, a un negocio atipico**.

II. DIFICULTADES QUE SE PRESENTAN
PARA EL USUARIO DE PAQUETES TU-
RISTICOS EN COLOMBIA

El usuario de paquetes turisticos en Colom-
bia se enfrenta a diversas situaciones proble-
maticas, como resultado de la confluencia de

varios factores tales como: la complejidad en

** El Decreto 2438 de 2010, del Ministerio de Comercio, In-
dustria y Turismo, en el articulo 2°, simplemente define el
paquete o plan turistico como “[...] la combinacién previa
de, por lo menos, dos o mas servicios de caracter turistico,
vendida u ofrecida como un solo producto y por un precio
global” (D.2438/2010, Art. 2). Pero no existe en Colombia
una regulacion sistemética del negocio juridico paguete
turistico.

En paises como Argentina y Espafa este contrato tiene
una regulacién sistemética bajo la denominacion de con-
trato de viaje combinado, que celebra el usuario-turista
con una agencia de viajes y es “aquel por el cual, la agen-
cia, a cambio de un precio, se obliga a proporcionar a su
contraparte una serie de servicios turisticos coordinados
entre si, de manera que conforman un resultado unitario
y complejo, que es el objeto de su prestacién y que da
nombre al contrato: el viaje combinado” (Cfr. Haza, 1997,
p.13). Argentina es el Unico pais de lengua hispana que
ha ratificado la Convencién Internacional sobre contratos
de viajes combinados (CVV), celebrada en Bruselas el 23
de abril de 1970, UNIDROIT, Convencién Internacional re-
lativa a los contratos de viajes combinados, CCV (23 de
abril de 1970). Disponible en http://www.unidroit.org/fr/
etat-ccv-1970, Ultima consulta el 19 de junio de 2015.Y en
Espania se tiene la Ley 21 del 6 de julio de 1995, que regula
los viajes combinados y atiende la directiva del Consejo
de las Comunidades Europeas 90/314 del 13 de junio de
1990. Disponible en  http://www.mesadelturismo.com/
legislacion/agencias-de-viajes/ley-2195-de-6-de-julio-de-
viaj/ley-211995.htm, Ultima consulta el 15 de junio de 2015.

ADVOCATUS | VOLUMEN 13 No. 26: 107 - 126, 2016 | UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL | BARRANQUILLA

111




112

Vicisitudes en la proteccién del usuario de paquetes turisticos en Colombia

la estructura y funcionamiento de los distin-
tos agentes que integran la cadena de organi-
zacién, comercializacion y prestacion de los
servicios turisticos; la figura de la intermedia-
cion que es usual en la celebracién y posterior
ejecucion de estos contratos; las caracteristi-
cas de los paquetes turisticos, que atienden
a una contratacion en masa; el determinante
papel que juega la publicidad en la oferta de
estos servicios como también, las expectati-
vas legitimas del usuario de dichos planes. A
estos aspectos se hard alusion a continuacion,
para luego revisar, en el siguiente apartado,
la proteccion que existe en el ordenamiento
juridico interno para los usuarios de esta mo-

dalidad contractual.

El Decreto 502 de 1997 regula la naturaleza
juridica y funciones de los diferentes tipos de
agencias de viajes en Colombia, en desarro-
llo del articulo 85 de la Ley 300 de 1996. De
conformidad con esta norma, las agencias de
viajes son de tres clases: “Agencias de Viajes
y Turismo, Agencias de Viajes Operadoras
y Agencias de Viajes Mayoristas” (D.502/97,
Art. 1°). Las primeras se dedican, de mane-
ra primordial, a la comercializacién o venta
de planes turisticos, que seran prestados por
otras agencias de viajes. Las agencias opera-
doras tienen como funcién principal prestar
los servicios de los planes turisticos progra-
mados por ellas mismas o por otras agencias.
Y las mayoristas se dedican a programar y or-
ganizar planes turisticos, es decir serfan sim-
plemente las organizadoras de los paquetes

turisticos.

El articulo 7° de este decreto, en su paragrafo,

establece una prohibicion para las agencias
de viajes mayoristas, en el siguiente sentido:
“no podran vender directamente al publico,
no pudiendo por lo tanto establecer ni mante-
ner contacto comercial con este. Sin embargo
responderan solidariamente con la agencia de
viajes vendedora ante el usuario por las recla-
maciones que se presenten” (D. 502/97, Art.
7).

Lo anterior significa que la agencia de viajes
mayorista solo se encargaria de volimenes,
esto es de adquirir masivamente servicios,
por ejemplo sillas en avion, camas en hoteles,
para armar los paquetes turisticos, pero la co-
mercializacion la deberia realizar una agencia
de viajes minorista. Sin embargo, de acuerdo
con los hallazgos obtenidos en la investiga-
cidn realizada, en la practica se encuentra que
las agencias de viajes en Colombia, cualquie-
ra sea su naturaleza, mayoristas o minoristas,
organizan y también comercializan los planes
turisticos. Todo esto refleja la complejidad
que se presenta en la estructuracion de estas
relaciones contractuales entre los empresa-

rios del sector turistico.

Esto puede obedecer a la ya mencionada co-
nexidad contractual, toda vez que la presta-
cion de los diversos servicios turisticos, en
forma empaquetada o mediante la confeccién
de planes, en relacion con el caso objeto de
estudio, requiere de la integracion de varios
empresarios quienes, por contar cada uno
con una especialidad concreta dentro del
sector, o tal vez por eludir o diluir la respon-

sabilidad frente a los consumidores (Mosset,
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1999, pp.32-34; Lopez, 1994, pp.242-243), re-
quieren asociarse o complementarse median-

te complejos y creativos acuerdos negociales.

Dichos acuerdos trascienden las formas tipi-
casy atipicas de asociacion empresarial, como
la conformacion de sociedades, las cuentas en
participacion, o los contratos de colaboracion
empresarial, verbigracia los joint venture. Se
trata de convenciones atipicas de integracion
y complementacion, para la oferta y presta-
cién de servicios entre agencias de viajes y
diferentes operadores turisticos. Ademads,
mediante tales acuerdos se conserva la inde-
pendencia y autonomia de cada uno de los
empresarios que se asocian para la consecu-
cién de un objetivo econémico-social comun,
lo que puede terminar dificultando el tema de

la responsabilidad frente al usuario.

En este sentido, en los contratos, términos y
condiciones de paquetes turisticos consulta-
dos se encontrd que la agencia de viajes, como
aquel actor con el cual suele tener relacion
directa el usuario-turista en la contratacion
del plan, solo cumple una funcién de inter-
mediacidn entre los diferentes operadores o
prestadores y el usuario (bien porque la agen-
cia solo comercialice el paquete, o bien por-
que organice o confeccione este y, a la vez, se
encargue de su distribucién o comercializa-
cioén), respondiendo solo por una obligacién
de medio o diligencia en relacién con la oferta
de servicios, excluyendo cualquier responsa-
bilidad en su prestacion y estableciendo que
el usuario debe reclamar al operador de los

servicios turisticos.

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

Los convenios entre los empresarios del sec-
tor turistico para complementarse, llegar a
muchos mas mercados y cumplir con los inte-
reses y expectativas de los usuarios de dichos
servicios, son, como ya se dijo, de caracter
atipico, pero para fines de establecer sus efec-
tos y regulacion aplicable se explican o bien
como un mandato que el turista celebra con
la agencia de viajes, para que esta contrate la
prestacion de ciertos servicios por parte de
un tercero, o bien como un contrato de obra
o arrendamiento de servicios que prestara un

tercero.

Todo lo anterior, relacionado con la comple-
jidad de las estructuras empresariales de or-
ganizacion y funcionamiento en este sector,
puede representar una primera dificultad para
el usuario de estos productos empaquetados,
quien tiene, por lo general, como su co-con-
tratante a la agencia de viajes, pero en el caso
de una reclamacion, los términos contractua-
les consultados disponen que debe dirigirse
contra el operador o prestador del servicio.
Sumado esto a la poca claridad que existe
frente a los reales alcances de la figura de la
intermediacion en estos casos y la pretension
de imponer al usuario la carga de establecer el
ambito de gestion de cada uno de los intervi-
nientes, en esta cadena de integracion para la

prestacion de los servicios turisticos.

Otras dificultades que enfrenta el usuario de
paquetes turisticos, se derivan de las caracte-
risticas de esta relacién contractual enmar-

cada en el contexto de la contratacion priva-
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da contemporanea*. La celebraciéon de este
contrato atiende a la contratacion en masa,
los contratos de adhesion en bloque a condi-
ciones generales, predispuestas por el empre-
sario, y a la frecuente presencia de clausulas

lesivas para el adherente (usuario-turista).

Esta contratacion, ademas de compleja, como
ya se menciono, por integrar un sistema ne-
gocial con varios contratos y subcontratos
dirigidos a un mismo fin, atiende a los reque-
rimientos de una contratacién en masa, esto
es a la celebraciéon de un gran volumen de
contratos predispuestos por el empresario y a
los cuales el usuario se adhiere en bloque, con
una reducida o casi ausente fase de discusion
o tratativas, y, por lo tanto, a la escasa o nin-
guna posibilidad de modificar ese contenido

previamente dispuesto.

Lo frecuente en estos eventos es encontrar
publicados en las paginas o portales web de
las agencias de viajes y operadores turisticos
los denominados términos y condiciones ge-
nerales, que hacen parte de una fase previa a
la contratacion, de caracter uniforme, rigida
y unilateral, que adquieren connotacién con-
tractual una vez se celebra el negocio juridico
con el usuario, pudiendo sefialar que se trata,

como regla general, de la celebracion de con-

*  Las dindmicas de la economia de mercado, el crecimiento
demogréfico y la existencia de méas necesidades socioe-
condmicas que satisfacer, con un mayor grado de com-
plejidad, han conducido a evidentes transformaciones en
la contratacion privada, con la reduccion o eliminacién de
la fase de tratativas o negociacion, en muchos ambitos,
con una contratacién en masa, de adhesién y sujeta a unas
condiciones generales dispuestas previamente por el pre-
disponente, todo ello para responder con mayor agilidad
a los intereses empresariales de reduccién de costos de
transaccion y maximizacion de los beneficios (Soto, 2000;
Soto, 2009).

tratos de adhesion a condiciones generales,
mediante los cuales se adquieren productos
(servicios) empaquetados, elaborados o fabri-
cados (Weingarten, 2000; Algaba, 2010) que

configuran relaciones de consumo.

Este campo de los contratos de adhesion y
las condiciones generales de contratacion es
muy favorable para la presencia de clausulas
lesivas para el adherente, en este caso el usua-
rio-turista**. Enlos contratos, términosy con-
diciones revisados en la investigacion se en-
contraron clausulas que obligan al usuario a
renunciar a cualquier tipo de reclamacion por
errores o ambigiiedades en el contrato. Otras
que permiten al predisponente modificar,
en forma unilateral, sin previa notificacién
o autorizaciéon del usuario, las prestaciones
establecidas en el contrato. También disposi-
ciones contractuales en las cuales el usuario
renuncia a cualquier tipo de reclamacion (ad-
ministrativa o judicial) por cambios o reaco-
modaciones que se presenten. Clausulas de
exoneracion de cualquier tipo de responsa-
bilidad por parte de las agencias, en relacion
con la adecuada prestacion de los servicios. Y
otras que fijan altas penalidades para el usua-
rio en caso de presentarse cambios por parte

de este en las reservas realizadas.

** En este trabajo se entiende por clausulas lesivas o injusti-

ficadas (también conocidas como abusivas) aquellas que
consagran derechos, prerrogativas o beneficios excesivos
para el predisponente, como también cargas y obligacio-
nes desproporcionadas e injustificadas para el adherente.
Al respecto se puede consultar: Soto, 2000; Soto, 2009;
Suescun, 2009; Echeverri, 2011; Pérez, 2013. De igual for-
ma, dispone el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011 (Estatuto
del Consumidor) que son abusivas “aquellas [clausulas]
que producen un desequilibrio injustificado en perjuicio
del consumidory, las que en las mismas condiciones, afec-
tan el tiempo, modo o lugar en que el consumidor puede
ejercer sus derechos” (L.1480/11, Art. 42). Estableciendo
también, dicha norma, que el alcance de dicho desequili-
brio dependera y se evaluaré en el caso concreto.
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Ahora bien, otro asunto problematico que
se presenta en la configuracion y ejecucion
de estos negocios esta relacionado con la pu-
blicidad que se emplea. Este aspecto juega
un papel muy importante en todas las fases
negociales: precontractual, contractual y pos-
contractual. Las agencias y operadores se va-
len de diversas estrategias publicitarias parala
oferta de sus servicios; asi resulta abundante
la cantidad de informacién que aparece por
diferentes medios relacionada con el empa-
quetamiento de servicios turisticos, algunas
muy detalladas en los servicios ofrecidos y
llamativas en su presentacion, otras mds sim-
ples y que obligan a indagar por una mayor

informacion.

En este orden de ideas, en algunos de los con-
tratos, términos y condiciones consultados se
estipula que el objeto contractual es la presta-
cidn de los servicios turisticos contemplados
en el cartel promocional o en la pagina web
respectiva, lo que evidencia el caracter vincu-
lante de la publicidad, no solo en la etapa pre-
contractual, sino también en la interpretacion

e integracion del contrato y en su ejecucion.

En relacion con las decisiones de la Super-
intendencia de Industria y Comercio, anali-
zadas en la investigacion, correspondientes
a tramites jurisdiccionales y administrativos

sancionatorios®, se tiene que el principal mo-

*  Eneldesarrollo de la investigacion se sistematizaron y ana-
lizaron cinco demandas tramitadas ante la Delegatura de
Asuntos Jurisdiccionales, contra Viva Colombia (Sentencia
921 del 10 de septiembre de 2013), Avianca (Sentencia
678 del 28 de julio de 2014), Air France (Sentencia 1099
del 25 de octubre de 2013), LAN Colombia Airlines S.A.
(Sentencia 25 de 2014), y Hoteles Decameron Colombia
S.A. (Sentencia 1231 del 26 de noviembre de 2013). Asi

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

tivo de demandas y quejas presentadas por los
usuarios contra operadores turisticos es, pre-
cisamente, el empleo de publicidad engafiosa.
En cuatro de los casos revisados se sanciond
a los operadores turisticos (Air France, Hote-
les Decameron Colombia S.A., Despegar.com
y Megavacaciones) porque los consumidores
no recibieron informacidn veraz, oportuna y
suficiente en relacién con el servicio turistico
adquirido. En el primer caso, por la oferta de
un servicio nuevo sin brindar informacion
suficiente, oportuna y completa al consumi-
dor que adquiri6 los tiquetes, haciendo alu-
sidon la SIC, en esta decision, solo a la nor-
mativa consagrada en el Estatuto del Consu-
midor (Ley 1480 de 2011). En el segundo, el
consumidor recibié informacién engafnosa
correspondiente al valor del contrato y al tipo
de plan adquirido. En el tercero, por engafio a
los usuarios en relacién con el precio ofreci-
do bajo el lema mejor precio garantizado y sin
presentar desde un principio el precio total
con impuestos, tasas, cargos y sobrecargos. Y
en el cuarto, por inclusion de publicidad en-

gafnosa en ocho anuncios televisivos.

Ademis, de conformidad con los informes
presentados por la SIC, entre los afios 2012 y
2014, relacionados con tramites administra-
tivos adelantados por la Direccion de Inves-
tigaciones para la Proteccion al Consumidor,
las sanciones por publicidad enganosa y/o

por la falta de informacion en la oferta de ser-

como, dos trémites administrativos sancionatorios, surti-
dos ante la Direccién de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor, contra Servicios Online S.A.S., méas conocido
como Despegar.com (Resolucion 0524 del 10 de enero de
2014) y World Parcel Express Service Internacional S.A.S o
Megavacaciones (Resolucion 19551 de 2014).
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vicios turisticos, fueron las mds recurrentes,
en 11 de 16 casos de sanciones a operadores
turisticos durante tal periodo, seguido de la
inobservancia de 6rdenes e instrucciones im-
partidas. Cabe resaltar que, segun el informe
del primer semestre del afno 2013, el sector
turistico ocupd el tercer lugar de sectores mas
sancionados por la SIC (antecedido por gran-
des almacenes y restaurantes), con un 10,96 %
de sanciones. Y los montos de las sanciones
en este sector son mds bien bajos, tenien-
do en cuenta el valor maximo que establece
la regulaciéon de turismo (multas hasta de

20 smlmv)*.

Finalmente, otra de las dificultades que en-
frenta el usuario de servicios turisticos se
refiere a los incumplimientos que se presen-
tan al momento de la ejecucion del contrato,
cuando el servicio no satisface las expectati-
vas legitimas que este tenia en relacién con
su viaje —asunto ya de por si complejo en este
tipo de prestaciones—, o se presentan otras
circunstancias no contempladas al momento
de la celebracion del negocio**, encontrando-
se el usuario a una gran distancia de su sitio
de residencia y del lugar de la celebracion del
contrato, que lo determina a realizar las re-

clamaciones ante el operador, con quien no

*  Estos informes se pueden consultar en: http://www.sic.

gov.co/drupal/proteccion-del-consumidor, dltima consulta
junio 6 de 2015.

**  En los paises que hacen parte de la Comunidad Econémi-
ca Europea es posible la indemnizacion de perjuicios no
solo de dafos sufridos en el patrimonio del consumidor
(dafios patrimoniales), sino también por dafios extrapatri-
moniales, esto es que se repare al usuario turista por “[...]
el perjuicio que le haya podido suponer no disfrutar de sus
vacaciones o disfrutarlas en unas condiciones en las que
no haya podido descansar debido al mal funcionamiento
de los servicios que componen el viaje o a lo defectuoso
de la prestacion” (Haza, 1997, p.242).

contrato, o incluso tener que asumir costos
adicionales no previstos, debido a los acuer-
dos y alcances establecidos por los distintos
empresarios (agencias y prestadores) y desco-

nocidos por el usuario.

III. SOBRE LA PROTECCION DEL USUA-
RIO DE PAQUETES TURISTICOS EN CO-
LOMBIA

El sector turistico en Colombia esta regula-
do por la Ley 300 de 1996, denominada Ley
General de Turismo, modificada por la Ley
1558 de 2012. De igual forma, existe una gran
cantidad de decretos, resoluciones, reglamen-
tos y circulares provenientes de diferentes
autoridades del Gobierno Nacional como el
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo,
y la Unidad Administrativa Especial de la Ae-
ronautica Civil, lo que genera una profusién
normativa en este sector, que estd centrada,
de manera primordial, en aspectos adminis-
trativos relacionados con la organizacion,
operacion y funcionamiento de los diferentes

agentes que lo integran.

De acuerdo con esta normativa, se conside-
ra que el turismo debe cumplir una funcién
social y goza de una “especial proteccion en
razo6n de su importancia para el desarrollo del
pais” (L. 300/96, Art. 1°, modificado por L.
1558/12, Art. 2)*.

*  Entre los principios que consagra la Ley 300 de 1996 se en-
cuentra el de la proteccion al consumidor en los siguientes

términos:
Articulo 2 [modificado por el articulo 3 de la Ley 1558 de
2012]. "PRINCIPIOS. [...] 13. Proteccién al consumidor.

Con miras al cabal desarrollo del turismo, el consumidor
seré objeto de proteccion especifica por parte de las enti-
dades publicas y privadas” (L.300/96, Art. 2).
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El sector turistico en Colombia contaria con
una normativa especial para la proteccion
del usuario de los servicios relacionados con
este (el usuario-turista) y solo se aplicaria de
forma supletoria el Estatuto del Consumidor
(Ley 1480 de 2011), de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 2° de esta dltima nor-
ma. Sin embargo, ante las dificultades que
enfrenta el usuario de planes o paquetes tu-
risticos, resefiadas en el acapite anterior, ca-
bria formular el siguiente cuestionamiento:
sresulta suficiente esta regulacién normativa
para atender las complejidades de las relacio-
nes de consumo que se derivan de los contra-

tos de paquetes o planes turisticos?

Se hace necesario, entonces, hacer alusiéon a
esta normativa especial, de forma breve, en
relacién con los asuntos atinentes a la pro-
teccion de los usuarios del sector turistico.
Como también la regulacion general de pro-
teccion de los consumidores consagrada en el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011),
al cual es necesario acudir también en estos
casos. Asi como la referencia a los proyectos
de ley que se han presentado para reforzar el
amparo del usuario de servicios turisticos en

Colombia.

En la normativa existente propia del sector
turistico, en relacion con los aspectos referen-
tes a la proteccion del consumidor, se encuen-
tra lo siguiente:

o El empleo de publicidad engafosa y de
informacién que dé lugar a error en el
publico con respecto a las modalidades
contractuales, la naturaleza juridica de los

derechos surgidos del contrato, sus condi-

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

ciones, las caracteristicas de los servicios
turisticos ofrecidos, asi como los derechos
y obligaciones de los turistas, son conduc-
tas sancionables de conformidad con lo
regulado en los articulos 71 de la Ley 300
de 1996 y 30 de la Ley 1558 de 2012.

En el Decreto 2438 de 2010 se fijan unas
reglas importantes en el complejo tema de
la intermediaciéon que realizan las agen-
cias de viajes*. De igual forma, este mis-
mo decreto dispone la informacién que
debe contener la publicidad escrita sobre
los planes o servicios turisticos ofrecidos
por las Agencias (Art. 2). Como también
el contenido de la clausula de responsabi-
lidad que deben tener los servicios, planes
o paquetes turisticos (Art. 4).

El monto maximo de multas que estable-
ce la Ley 1429 de 2010 (Art. 47, num. 2°),
como una de las sanciones de caracter ad-
ministrativo aplicables a los prestadores
de servicios turisticos que incurran en las
infracciones tipificadas en el articulo 71 de
la Ley 300 de 1996, es de hasta 20 salarios
minimos legales mensuales, mientras que
el Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de
2011) prevé multas de hasta 2000 salarios
minimos legales mensuales.

El derecho de retracto para el sector tu-
ristico solo esta regulado en las ventas de
tiempo compartido, mediante el Decreto
774 del 9 de marzo de 2010.

Al respecto, en el articulo 1° de este decreto se prescribe
que: “[...] 5. Cuando las agencias requieran la intermedia-
cién de otros prestadores de servicios turisticos, deberan
celebrar convenios escritos o contar con ofertas o cotiza-
ciones escritas en los que conste o compruebe tal calidad
y los servicios que dicha intermediacién comprende, los
derechos y obligaciones de las partes, las condiciones
de su operacién y su responsabilidad frente al viajero”
(D.2438/10, Art. 1°).
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La Ley 1558 de 2012 se refiere a la protec-
cidn del turista en su articulo 25%, sefialan-
do que para la proteccion del consumidor
de servicios turisticos se aplicard la nor-
mativa contenida en la Ley 300 de 1996 y
demads normas que la modifiquen o regla-
menten.

Desde el 1° de enero de 2012 la SIC tie-
ne las funciones de vigilancia, inspeccion
y control en asuntos relacionados con la
proteccion de los usuarios de servicios tu-
risticos, de conformidad con lo regulado
en el Decreto 4176 de 2011, articulo 3°.
Sin embargo, la Ley 1558 de 2012, articulo
25, paragrafo 2°, establece que las contro-
versias que se susciten en desarrollo de la
prestacion del servicio de transporte aéreo
seran resueltas por la entidad aeronautica
(Unidad Administrativa Especial Aero-
nautica Civil) como tnica entidad compe-
tente del sector, excluyendo esta industria
(la del transporte aéreo civil) de la com-
petencia determinada por el Estatuto del
Consumidor (Ley 1480 de 2011).

La Resolucién 3349 de agosto 1° de 2013,
del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, reglamenta la exigencia de ga-
rantias, expedidas por empresas de segu-
ros o por entidades financieras debida-
mente constituidas, que deben otorgar los

diferentes prestadores de servicios turisti-

El turista es considerado por esta norma como “Cualquier
persona que viaja a un lugar diferente al de su residencia
habitual, que se queda por lo menos una noche en el lugar
que visita y cuyo principal motivo de viaje es el ocio, des-
canso, ocupacién del tiempo libre, peregrinaciones, salud,
u otra diferente a una actividad en el lugar de destino.
También se consideran turistas internacionales los pasaje-
ros de cruceros y los colombianos residentes en el exterior
de visita en Colombia” (L.1558/12, Art. 4, num. 2°).

cos con el fin de amparar el cumplimiento
de los servicios contratados por los turis-
tas y las devoluciones de dinero a favor de
ellos, cuando hubiere lugar a esto.

En el caso del servicio de transporte aéreo
de pasajeros, la Unidad Administrativa
Especial Aeronautica Civil cuenta con los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia,
RAC, 28 en total (del 1 al 26, y los RAC
137y 200)**.

Finalmente, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo expidié el Decreto
1097 del 17 de junio de 2014, mediante el
cual se reglamenta la etapa previa de re-
clamacion directa para ejercer la accion
jurisdiccional de proteccién al consumi-
dor de servicios turisticos y aéreos. En ella
se reconoce que en esta materia existe una
regulacion especial a partir de unas nor-
mas especificas de proteccién contenidas
en la Ley 300 de 1996, demds normas que
la modifican, el Cédigo de Comercio, las
leyes especiales sobre la materia, los re-
glamentos aeronduticos y las disposicio-
nes que los modifiquen o reglamenten.
Seniala, ademas, que los consumidores de
servicios aéreos o turisticos podran acudir
a su eleccion ante la Superintendencia de
Industria y Comercio o ante el juez com-

petente, mediante el ejercicio de la acciéon

*k

EI RAC 3, denominado actividades aéreas civiles, contiene
los derechos y deberes de los pasajeros y del transporta-
dor o del agente de viajes (3.10. Transporte aéreo regular
de pasajeros). Y en el RAC 7, se regula el régimen sancio-
natorio para los particulares, personas naturales o juridi-
cas, relacionadas con el sector, por la violacién de estos
reglamentos aeronduticos y demas normas que regulan
estas actividades. Unidad Administrativa Especial Aero-
nautica Civil, Reglamentos Aeronéuticos de Colombia,
RAC, en http://www.aerocivil.gov.co/AAeronautica/Regla-
mentacién/RAC/Paginas/Inicio.aspx, Ultima consulta el 2
de octubre de 2015.
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jurisdiccional de proteccion al consumi-
dor prevista en el articulo 56 numeral 3°
del Estatuto del Consumidor (Ley 1480
de 2011), previo surtimiento de la etapa
de reclamacion directa ante el respectivo
prestador del servicio turistico y las em-

presas de transporte aéreo.

Como se puede observar, se trata de una se-
rie de normas dispersas, no se cuenta con una
sistematizacion que permita una proteccion
efectiva del usuario de los planes o paquetes
turisticos, que han ido en aumento en los ul-
timos afos en el pais, como ya se sefialo, y que
corresponden a negocios juridicos cada vez
mas complejos. Ahora bien, frente al asunto
puntual de la configuracién de los contratos
de paquetes turisticos, es posible afirmar que
no se cuenta con una regulacion especial en
Colombia, por lo tanto en relacién con la pro-
teccion contractual efectiva de los usuarios de
estos servicios es necesario acudir al Estatuto
del Consumidor (Ley 1480 de 2011).

En el Estatuto del Consumidor se consagrd
una regulacion especial para el tema de las
condiciones generales de contratacién, los
contratos de adhesion y las clausulas abusi-
vas para las relaciones de consumo en general
(articulos 3° numeral 1.6, 37, 42, 43 y 44, Ley
1480 de 2011). Teniendo en cuenta que en los
contratos de paquetes turisticos es comun en-
contrar la adhesién a condiciones generales
y la presencia frecuente de clausulas lesivas
para el adherente (usuario-turista), como ya
se indico con anterioridad, se considera que
esta regulacion del Estatuto se puede exten-

der a las relaciones de consumo que surjan de

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

los contratos de planes turisticos al no existir
una normativa especial sobre este particular

en este sector*.

De igual forma, este Estatuto en su articulo
5° (definiciones) hace alusion a los conceptos
de productor y de proveedor o expendedor. El
primero corresponde a quien de manera ha-
bitual, directa o indirectamente, disefie, pro-
duzca, fabrique, ensamble o importe produc-
tos. Y el segundo, quien de manera habitual,
directa o indirectamente, ofrezca, suministre,
distribuya o comercialice productos con o sin
animo de lucro**. En la primera definicion, en
relacion con los contratos de paquetes turis-
ticos se podria entender incluida la agencia
de viajes organizadora, al disefiar o armar los
planes turisticos. En la segunda, el proveedor
o expendedor, corresponderia a las agencias
que comercializan los paquetes turisticos de
otras. Y en el articulo 6° de esta misma norma
se plantea la responsabilidad solidaria entre
productor y proveedor por garantia ante los
consumidores, que a la vez concuerda con el
articulo 10 que también establece la respon-
sabilidad solidaria de productores y provee-
dores, ante los consumidores, por la garantia

legal.

En Colombia, ademas de la regulacién general que tiene
el Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011) solo exis-
ten tres regimenes especiales que regulan lo atinente a
condiciones generales, contratos de adhesién, abuso de
la posicion dominante y clausulas abusivas, estos son: la
Ley 142 de 1994, de servicios publicos domiciliarios (articu-
lo 133). La Ley 1328 de 2009, por la cual se dictan normas
en materia financiera, de seguros y del mercado de valores
(articulo 11). Y la Ley 1341 de 2009, relacionada con la pro-
teccién de los usuarios de servicios de telecomunicacio-
nes (articulo 53, numeral 10).

**  Esta misma norma en el numeral 8 dispone que producto
es todo bien o servicio (L.1480/11, Art. 5).
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Se infiere que, dichas normas también ten-
drian aplicacion a las relaciones juridicas
contractuales que surgen de los contratos
de paquetes turisticos, al considerar que los
empaquetamientos de estos servicios pueden
ser tratados como un producto fabricado o
elaborado (Kemelmajer, 1997, p.117; Mosset,
1999, p.163; Weingarten, 2000, pp.84—85),
que responden a unas relaciones de consumo,
frente a las cuales la regla general es la res-
ponsabilidad solidaria de los diferentes agen-
tes de la cadena de valor (Algaba, 2010).

Ademas de esto, de conformidad con lo regu-
lado en el numeral 3° del articulo 56 del Esta-
tuto del Consumidor*, las acciones judiciales
que se pueden entablar para la proteccion de
los consumidores, se regulan por lo dispuesto
en este Estatuto con independencia del sec-
tor de la economia en que se hayan vulnerado
los derechos de los consumidores. Por tanto,
esta regulacion también tiene aplicacion a los
casos de vulneracion de los derechos de los
usuarios de servicios turisticos, asi se sosten-
ga que este sector cuenta con una regulacion
especial.

Cabe sefialar también que en los ultimos tres

*  Articulo 56. ACCIONES JURISDICCIONALES “[...] 3. <Nu-
meral corregido por el articulo 5 del Decreto 2184 de 2012.
El nuevo texto es el siguiente:> La accién de proteccion al
consumidor, mediante la cual se decidiran los asuntos con-
tenciosos que tengan como fundamento la vulneracion de
los derechos del consumidor por la violacion directa de las
normas sobre proteccién a consumidores y usuarios, los
originados en la aplicacién de las normas de proteccién
contractual contenidas en esta ley y en normas especiales
de proteccién a consumidores y usuarios; los orientados a
lograr que se haga efectiva una garantia; los encaminados
a obtener la reparacién de los dafios causados a los bienes
en la prestacién de servicios contemplados en el articulo
18 de esta ley o por informacién o publicidad engafiosa,
independientemente del sector de la economia en que se
hayan vulnerado los derechos del consumidor” (L.1480/11,
Art. 56).

afos (2013-2015), se han presentado al Con-
greso de la Republica varios proyectos de ley
que han pretendido reforzar la protecciéon del
usuario de servicios turisticos en Colombia,
al considerar, en la exposicién de motivos,
que el actual sistema de proteccion de los de-
rechos de los consumidores turisticos (Leyes
300 de 1996 y 1558 de 2012) no es tan rigu-
roso y eficiente en cuanto a la proteccién de
estos, comparado con el sistema previsto en el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011).
A continuacién se hara una breve mencién a

ellos.

El proyecto de ley 293 de 2013 de la Camara
de Representantes, y 280 de 2013 del Senado
buscaba modificar el articulo 72 de la Ley 300
de 1996, con el fin de hacer mas severas las
sanciones de cardcter no pecuniario para el
sector turistico. Como también, hacer expre-
sa la mencion de que para el sector de presta-
cidn de servicios turisticos se aplican tanto las
normas especiales de la Ley de Turismo (Ley
300 de 1996 y demas normas relacionadas),
como las generales del Estatuto del Consumi-
dor (Ley 1480 de 2011) y proponer un nuevo
régimen sancionatorio igual al sefialado en
este Estatuto, que permitiera aplicar multas
de hasta 2000 smlmv. Este proyecto fue archi-

vado enlalegislatura de mayo-junio de 2014**.

**En la exposicién de motivos de este proyecto se sefnala-
ba lo siguiente: “[e]s evidente la fragil proteccién que el
actual régimen sancionatorio dispuesto en la Ley 300 de
1996 brinda al consumidor de bienes y servicios turisticos
cuando se trata de la calidad, veracidad e idoneidad de la
informacién ofrecida por los operadores de servicios tu-
risticos. Quizé por ello, tal temética se encuentra hoy en
el centro del debate. En este contexto, el proyecto de ley
es de cardinal importancia para afrontar tal situacién, en
tanto comprende un eficaz instrumento normativo enca-
minado al fortalecimiento de la proteccion del consumidor
de bienes y servicios turisticos”. Exposicién de motivos del
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Luego en el afo 2014, se presentd el proyecto
de Ley 037 Camara de Representantes, tam-
bién archivado con posterioridad, que pre-
tendia proteger al consumidor de servicios
de transporte aéreo nacional, procurando la
proporcionalidad en las penalidades cobradas
por cambios de fecha y hora en los tiquetes de
rutas nacionales, permitiendo a los usuarios
postergar la realizacién del servicio, con una
anticipacion de 48 horas de la fecha y hora
previstas para el servicio, pagando inicamen-
te la diferencia tarifaria del servicio, en caso
de existir, y un costo administrativo relacio-

nado con la nueva expedicion del tiquete.

Finalmente, el proyecto de ley 142 del Sena-
do de la Republica del 17 de marzo de 2015,
pretende eliminar el paragrafo 2° del articulo
25 de la Ley 1558 de 2012, que establece la
competencia exclusiva de la Aerondutica Ci-
vil para conocer de las reclamaciones que se
susciten en desarrollo del servicio de trans-
porte aéreo, excluyendo expresamente a esta
industria [la aérea] de la regulacion consagra-
da en el Estatuto del Consumidor. El objetivo
de este proyecto, aun en tramite, es buscar
que los derechos de los usuarios del servicio
de transporte aéreo se respeten, considerando
que la regulacion existente hasta ahora es in-

suficiente para su proteccion.

De esta manera, de acuerdo al estado de la
normativa, en materia de proteccion de los

usuarios de servicios turisticos en Colombia

proyecto de Ley 280 de 2013 Senado, 293 de 2013 Cama-
ra de Representantes, en http://servoasprimprenta.gov.
co/gacetap/gaceta.mostrar_documento?p_tipo=22&p_
numero=280&p_consec=38263, Ultima consulta el 11 de
junio de 2015.

Sandra Eliana Catano Berrio, Luz Maria Wills Betancur

y la forma como esta se aplica, es posible con-
cluir que aunque exista una normativa espe-
cial para el sector turistico, esta resulta insu-
ficiente para procurar una proteccion efectiva
de los usuarios de los servicios de paquetes
turisticos. Lo anterior, debido, en buena me-
dida, a la complejidad que involucra la con-
figuracion negocial, los efectos y alcances de
estas relaciones de consumo, en el marco de
la conexidad contractual, que exigen acudir
a una regulacion mds acorde con los nuevos
desarrollos en materia de proteccién a los
consumidores y usuarios, como puede ser el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011).

IV. CONCLUSIONES

La industria turistica en Colombia tiene una
gran importancia para el desarrollo social y
econémico del pais, al considerar el poten-
cial con que se cuenta en el territorio para
la diversificacién de servicios turisticos, la
creacion de empleo en este sector y su posi-
cionamiento dentro de la economia nacional,
al ocupar, en la actualidad, el tercer lugar en

generacion de divisas.

De conformidad con la informacién y datos
presentados en este articulo, es posible sefia-
lar que uno de los productos que ha logrado
un mayor posicionamiento en el sector tu-
ristico es el empaquetamiento de servicios,
conocido como el paquete o plan turistico,
que en términos econémicos obedece a unas
finalidades vinculadas con el relacionamiento
entre los empresarios, para la integracion y

complementacion de servicios.
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Para atender a las nuevas necesidades socioe-
condmicas e intereses empresariales, desde
el ambito juridico se ha acudido a la figura
de la conexidad contractual, con la unién o
agrupamiento de varios contratos, celebrados
por distintos agentes, que se integran en una
misma cadena negocial para la satisfaccion de
una finalidad comun: el logro de un viaje por

un precio global.

Este sistema negocial complejo que da lugar
a la configuracion del contrato de paquete tu-
ristico, considerado en su conjunto como un
negocio atipico en el ordenamiento juridico
colombiano, también origina el estableci-
miento de relaciones de consumo que requie-
ren de una proteccion especial, al considerar
las vicisitudes que puede enfrentar el usuario-
turista. Lo anterior, teniendo en cuenta los
novedosos y creativos acuerdos convenciona-
les entre los empresarios del sector turistico,
como resultado de la conexidad contractual.
La poca claridad y dificultades que genera la
figura de la intermediacion, tan recurrente en
este ambito. Las caracteristicas del contrato
de paquete turistico en el marco de la contra-
tacion privada contemporanea, con fendme-
nos como la adhesion, las condiciones gene-
rales de contratacion y la presencia de clausu-
las lesivas para el adherente (usuario-turista).
Como también lo sensible que resulta el tema
de la publicidad empleada en la promocién y
oferta de estos paquetes, con el suministro de
abundante informacion que en oportunida-
des no es clara, veraz, oportuna, suficiente y

precisa.

Si bien el sector turistico cuenta con una

amplia normativa, incluso con un caracter
especial y preferente por la clase de activida-
des a las que se aplica, es posible considerar
que la misma estd mucho mas orientada a la
regulacion de aspectos administrativos rela-
cionados con la organizacion, estructura y
funcionamiento de los diferentes agentes que
lo integran, pero poco atiende a una real pro-
teccion del usuario-turista, en lo atinente a la
configuracion de los negocios de paquetes tu-
risticos y los derechos del consumidor, quien
se puede enfrentar, se reitera, a diversas difi-
cultades por la complejidad que conllevan los
negocios de servicios turisticos empaqueta-
dos, en relacion con su celebracion, ejecucion

e interpretacion.

Se considera, entonces, ante todo este pano-
rama presentado, que existe una clara nece-
sidad de acudir a las normas del Estatuto del
Consumidor (y no solo de forma supletiva)
para lograr una proteccion efectiva del usua-
rio de paquetes turisticos en Colombia, al es-
timar que el Estatuto puede brindar una ma-
yor proteccion al usuario-turista, al tratarse
de una normativa mucho mas acorde con las
tendencias actuales de mayor proteccion a los
consumidores, en la cual prevalece el princi-
pio in dubio pro consumatore, la presuncion
de responsabilidad solidaria especial entre to-
dos los agentes involucrados en la cadena de
valor, como también la regulacién de fenéme-
nos, tan frecuentes en los paquetes turisticos,
como las condiciones generales de contrata-
cion, los contratos de adhesion y las clausulas

lesivas o injustificadas.

No podria concluirse este articulo, sin referir-
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se a una de las causas mas importantes de la
desproteccion de los usuarios de los servicios
turisticos en Colombia, que recoge varias de
las que se han analizado: la proteccién de los
intereses de los prestadores de dichos servi-
cios, por encima de los de sus usuarios, bien
a través de una abierta actitud o proceder en
favor de los intereses de los prestadores, por
parte de los diferentes organismos estatales, o,
en el mejor de los casos, por la posicién indi-
ferente o la inoperancia del Estado, en lo que

respecta a la proteccion de los usuarios*.
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