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“Argentina, un pais bello, aceptablemente seguro y muy amistoso”

Y . P . . 2
(Opinién compartida por viajeros en los foros internacionales)

! Los informes AADETUR fueron analizados durante el coloquio 2008 de la Editorial juridica Dalloz de
Paris, del 17 de octubre 2008 frente a colegas de Francia, Irlanda e Italia y durante la jornada
fundacional de la Sociedad ltaliana de Derecho del Turismo , celebrada en la ciudad sarda de Olbia,
Costa Smeralda, el pasado 20 de octubre, frente a 17 profesores de 15 universidades italianas.

? Referencias de Tripadvisor.com; Tripadvisor.es; viajeros.com; etc , que concentran la opinion de mas
de 15.000.000 de viajeros.
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Introduccion

--El informe anual 2008, elaborado por la Asociaciéon Argentina de Derecho del
Turismo (AADETUR) denominado “RADIOGRAFIA DE ABUSOS CONTRA LOS TURISTAS
EN EL PAIS”"©, tuvo como base las consultas llegadas via correo electrénico al
consultorio juridico gratuito de contacto, principalmente a través de la pagina web de
la institucion.

Con el objetivo de mejorar cada una de las ediciones, durante el afio 2008 los
informes de AADETUR se pusieron a consideracidn en jornadas académicas y del sector
en Paris, Cerdeina, Malaga, Bogota, Cancun y en nuestro pais.
Total de correos recibidos: 8.586 correos
Total de la muestra 2008: 5.500 correos.
Total de quejas de turistas argentinos sobre servicios turisticos en el pais: 3.802
Total de quejas de turistas argentinos sobre servicios en el extranjero: 1.037
Total de quejas de turistas extranjeros sobre servicios turisticos en el pais: 661>
Total de quejas de turistas extranjeros sobre servicios en el extranjero: 28
Asimismo se recibieron 484 consultas de profesionales y prestadores del sector y
administraciones de turismo.
Promedio de respuesta: 72 horas habiles
Idiomas de respuesta: castellano, inglés, francés, italiano y portugués

Fuente de contacto: www.derechodelturismo.org

® Esla segunda edicion de anélisis pormenorizado de las quejas de turistas extranjeros en el pais. La
divulgacion del trabajo de AADETUR en 90 medios brasilefios provocd un significitativo aumento de los
contactos desde dicho pais.
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Fuente de divulgacién de consultorio: agencias de noticias, medios graficos
nacionales* medios provinciales/regionales; medios especializados; medios radiales.

Cabe destacar que el aumento del nimero de consultas alimenté en forma
considerable el incremento del conocimiento de las quejas, tanto de turistas
nacionales como extranjeross.

En las primeras dos ediciones de las temporadas 2005/6 y 2006/7 se analizaron
exclusivamente las quejas por sector (aéreo, alojamiento, agencias de viajes, etc.), sin
distincion de procedencia de las mismas. Y partir del afio 2008, se empezo a analizar
por procedencia de las quejas a través del origen y nacionalidad. El trabajo llevado
adelante por el equipo de AADETUR vy diferentes instituciones académicas, entre la
gue se destaca, la Universidad Nacional de La Plata, pionera en el estudio del derecho
del turismo en el pais®, ha permitido el trabajo interdisciplinario para la concrecién del
estudio, vinculado fundamentalmente a la forma de medicién y analisis de los correos

recibidos.’

* La difusion a través del “Defensor del Viajero” del Suplemento Viajes , Diario Clarin, es una de las bases
mas importantes de conocimiento de la tarea de AADETUR.

® En la temporada 2006/7 se tomaron exclusivamente 1500 casos frente a la muestra de 5500 de |a
actual edicién.

® Seminarios de Derecho del Turismo dictados por miembros de AADETUR desde el afio 2002.

7 AADETUR cuenta con presencia en 9 unidades académicas de 7 Universidades del pais, y 4 del
extranjero.
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Modalidad del contacto por correo

0,41% 5,61%

O Reclamos M Consejos [ Consultas de profesionales y prestadores [] Otros

44%
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Clases de reclamos®

Solo el 6% de los reclamos llegados a AADETUR fueron considerados que no tenian la
entidad suficiente para continuar, por lo que se le respondid que no se consideraba
una falta imputable al prestador. Ejemplo de ello, era el reclamo de servicios no
solicitados previamente y que no fueron prestados (comidas especiales, necesidades
especiales), o caracteristicas del servicio como situaciones de falta de personal
bilingle en restaurantes, buena atencién del personal, etc.

Sin embargo en un 27.65% de los casos, el pasajero podria en primer término tener
razon de su pretension, pero no encuentra legislacién que lo ampare. El caso mas
recurrente es el pedido de una compensacién automatica en el transporte aéreo
frente a una demora, cancelacion o sobreventa.

En cambio, en mas del 65% de los reclamos arribados por correo electrénico, se
entendid que la legislacién podria amparar su pretension y se instruyd cémo
proseguirlo o a qué organismos el viajero podia recurrir para la solucién del conflicto.
En otros, se incluyen los mails de simples comentarios de viajeros, que no indicaban la
caracteristica de la deficiencia o advertian hechos reclamos en forma indeterminada,

cifra que no llegara al 1% del total.

8 Segun clasificacion acordada durante coloquio de la Editorial Dalloz, Paris, octubre de 2008 a
propuesta del representante de AADETUR.
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Grafico de clase de reclamo

0,86% 5,99%

27,65%

65,50%

@ Reclamo no admisible B Sin legislacidon que lo ampare

[0 Reclamo admisible O Otros
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Descripcion de quejas por origen

Quejas sobre servicios turisticos en el pais
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Procedencia de las quejas de extranjeros sobre servicios turisticos en el pais

(Seguin pais)®

1. Brasil*°
2. Chile
3. Espafia
4, Estados Unidos
5. Uruguay
6. Colombia
7. México
8. Italia
9. Francia!
10. Reino Unido
10
8 p
6 p
4 -
2 p
0
OBrasil B Chile OEspafia OEEUU
B Uruguay OColombia  BEMéxico Oltalia
B Francia B Reino Unido

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

19| a divulgacion en 90 medios graficos brasilefios en referencia a la puntualidad de las vacaciones de
invierno sirvié para divulgar el trabajo de AADETUR en el vecino pais.

! Aligual que en periodos anteriores, 55% de los reclamos de los franceses se concentra en el NOA.
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Diez principales motivos de quejas de los extranjeros en la Argentina

e W

© o N o

Demoras, pérdida de conexiones y
cancelaciones aéreas

Tarifas aéreas diferenciadas

Tarifas diferenciadas en combustibles
Tarifas diferenciadas en alojamiento
Problemas con departamentos de alquiler
turistico

Problemas con agencias de viajes
Alojamiento de calidad inferior al pactado
Higiene en restaurantes

Precios ocultos en el alquiler de automdviles

10 Servicios del transporte terrestre

O Demoras
[0 Combustibles diferenciados [ Tarifas de alojamiento
B Departamentos de alquiler [ Agencias de viajes

M Calidad del alojamiento
M Precios de rent a car

B Tarifas aéreas diferenciadas

OO Higiene en restaurantes
[ Servicios de 6mnibus
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Diez principales motivos de quejas de los argentinos en servicios en el pais

bl

L ooNo W,

Demoras y cancelaciones aéreas

Alojamiento de diferente ubicacién y categoria
Incumplimiento de paquetes turisticos
Demoras y deficiencia en el transporte
interurbano

Precios excesivos™

Equipajes transporte aéreo

Servicios del alquiler de inmuebles turisticos

. .. . . 1
Problemas con agencias de viajes estudiantiles

Deficiencias en la prestacién del servicio
ferroviario.

. Seguridad e higiene en alojamiento y

gastronomia.

10

O Demoras

B Ubicacién y categoria del alojamiento
O Incumplimiento de paquetes turisticos
O Deficiencias transporte interurbano

B Precios excesivos

O Equipajes

B Servicios de alquiler de inmuebles turisticos
O Turismo Estudiantil
B Problemas con el transporte ferroviario

@ Higiene en alojamiento y gastronomia

12 purante la temporada 2007/2008 aumentaron significativamente las quejas en este rubro,
principalmente en la Costa Atlantica y Cordoba.

¥ Las fuertes campafias oficiales vinculadas al turismo estudiantil han provocado mayores consultas con
respecto a afios anteriores y consiguientemente el acercamiento de reclamos en este sector, siendo
mayoritariamente resueltas por las propias agencias.

3
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Quejas por sector”

1. Transporte aerocomercial 53%
2. Alojamiento 17 %
3. Agencias de viajes 12 %

4. Transporte automotor 9 %

5. Transporte ferroviario 3%

6. Alquiler de vehiculos 2.4%
7. Gastronomia 1.9 %

8. Otros 1.7%

Analisis especifico de los 4 prestadores con mayores quejas

a- Transporte aerocomercial’ (53% del total)

- retrasos y cancelaciones: 62%

pérdida de equipaje: 19%™

tarifas diferenciadas 11%'°

sobreventa 8%

b- Alojamiento (17% del total)
- servicio inferior al pactado 37%"®

- problemas con inmuebles de alquiler 22%"

¥ De igual forma que la 1ra y 2 da edicion.

' EI 65% de las quejas vinculadas al equipaje se producen en relacién al aeropuerto de Ezeiza.

'® Los reclamos vinculados a este sub-rubro son de fuente extranjera.

7 EI 60% de las quejas vinculadas a las sobreventa se producen entre el 15 de diciembre y 15 de enero
de cada afio; el primer fin de semana de las vacaciones de invierno comprende el 15% del total anual.
'® La diferencia entre los servicios ofrecidos en las paginas web o guias de viaje motiva el reclamo de
pasajeros.
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reservas y sobreventa 17%%

seguridad e higiene 12%

desaparicion de efectos de los viajeros 10%

otros 2%

c- Agencias de viajes (12 % del total)

- incumplimiento de servicios prestados por terceros 50%%
- turismo estudiantil 22%%*

- venta de servicios por internet 18%

- incumplimiento de servicios propios 7%

- otros 3%

c- Transporte automotor (9 % del total)

- demoras y cancelaciones 39%
- servicio deficiente 39%2
- falta de respuesta a reclamos 18%

- otros 4%

% El sostenido aumento de este tipo de ofertas de alojamiento dispard los conflictos llegados a
AADETUR.

2% | a falta de respuesta frente a un cambio de fecha de arribo es un punto de discordia en la relacion
hotelero-cliente .

*! La diferenciacion de los incumplimientos se basé en la clasificacion efectuada por la ley 19.918 (
Convencion de Bruselas).

> Hubo una sensible disminucidn con respecto a la medicién anterior.

> EI 70% de las quejas se produce con el refuerzo de las unidades entre el 15 de diciembre y 10 de enero
, tercera semana de enero, y Ultimos meses del mismo mes.

12
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Grafico de reclamos por rubro

0 Aéreo

B Alojamiento
[JAgencias
[JAutomotor

B Ferroviario

[ Vehiculos

B Gastronomia
1 Otros
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Evolucidn de las quejas tres sectores periodo 2005/2008

= Aéreo — Alojamiento = Agencias
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Distribucion temporal de las quejas en el sector aerocomercial

G7. 7504
O71517970
O Primer
semestre
M Vacaciones
de Invierno
J011/08 al
31/12
10,57%
2915
2332 A
1749 4
1166 -
583
0 T T
Primer semestre Vacaciones de Invierno 11/08 al 31/12
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Porcentaje de reclamos por linea aérea (2008)

Aerolineas/AU
Lan (LA/4M/LP)
Iberia (IB)
Air Comet(A7)
Gol(G3)
American(AA)
Alitalia(AZ)
Andes(AN)
Air Europa(UX)
Tam(JJ)
Aerosur(5L)
United(UA)
Lade(5U)
Delta(DL)
British(BA)
Malaysia(MH)

Otros

76.2

3.5

33

2.1

1.9

1.7

1.6

0.9

0.7

0.6

0.4

0.3

0.2

0.1

5.7
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Grafico de reclamo segun linea aérea

AR/AU

B LA/AM/LP
B
A7
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Porcentaje de los reclamos en relacion a 2007

Aerolineas /AU

Lan (LA/4M/LP)
Iberia (IB)

Air Comet(A7)
Gol(G3)

American(AA)

Alitalia(AZ)
Tam (JJ)

Air Europa (UX)
Copa (CP)
Taca (TA)

British

Andes

( cabotaje e internacional)

-18%
-43%
+195%
+155%
+98%
+42%

+289%
-39%
+12%
+4%
-2%
S/V

+93%
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Variacion de los reclamos por compaiia
( periodos agosto-diciembre 2007 y 2008)
Aerolineas /AU -86%
Lan Argentina -49%
Iberia (IB) +248%
Tam (JJ) -150%
Alitalia(AZ) +178%

Air Europa (UX) +35%




INFORME ANUAL AADETUR (42 EDICION)

de Derecho del Turismo

Relevancias de la muestra

1- El transporte en general representa el 65 % de las quejas de los
turistas, con lo cual es una de las principales fuentes de conflictos en el

sector.

2- Los prestadores de servicios turisticos, hoteles, cabafias, agencias de
viajes, alquiler de vehiculos, establecimientos gastrondmicos,

.. 2
representan el 40% de los reclamos de los viajeros?.

3- La venta de servicios turisticos por internet parece instalarse entre
los turistas que llevaron la queja a la tercera posicion dentro del rubro

agencias de viajes.

4- Importante crecimiento de las quejas de transporte ferroviario (Tren
a las Nubes, Tren Patagdnico y Ferrobaires) vinculadas a cancelaciones
intempestivas, deficiencias, e importantes demoras en el servicio

aumentaron un 186%.

5- La mejora en la puntualidad en el transporte de cabotaje redujo un
17% las quejas en el sector. La considerable mejora de Aerolineas
Argentinas y Austral a partir del segundo semestre, provocd la caida
las quejas de las lineas aéreas en el pais en el orden del 61%, vy del
86% en consideracidn a la linea aérea de bandera para igual periodo afio
2007. Iberia termina el mes de diciembre «con la mayor cantidad de
guejas en su ruta a Madrid, con un aumento del 248% de las quejas en

comparaciéon de los meses de agosto del 2007 y 2008.

% Internacionalmente, son parametros normales

20
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6- Los departamentos de alquiler turistico hicieron crecer las quejas del

sector, llevandola a superar el periodo 2005/2006.

7- El transporte interurbano de pasajeros se situd en el 42 |ugar de las

guejas, con un aumento del 28% con respecto al periodo 2008.

8- Los precios diferenciados a turistas extranjeros continta siendo una
practica desleal vigente en los destinos turisticos.” El comienzo de
enero de 2008 significé un importante aumento de las quejas por

precios excesivos en el pais.

9- Las quejas por temas de higiene en materia de alimentos, se
posicionaron como la primera queja en el rubro de gastronomia,

superando la vinculada a los precios.

10- Las quejas vinculadas al Turismo estudiantil se redujeron en un

18%.

Otros aspectos a tener en cuenta

Por tercer afio consecutivo, se mantienen en cantidad las quejas de
turistas en destinos brasileinos, vinculados a temas delictivos. Las
playas del sur brasilefio (Santa Catarina y Rio Grande do Sul), Rio de
Janeiro, Salvador y Recife lideran las quejas del vecino pais. Las
denuncias se oficializan solamente cuando hay pérdida de documentos
de identidad, no asi de tarjetas de «crédito, dinero u otra

documentacion.

% Inclusive han llegado denuncias de huéspedes argentinosy extranjeros, que compartieron
habitacion, se les ha cobrado diferentes tarifas, en pesos y ddlares.
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Asimismo, en materia de departamentos de alquiler turistico, al haber
aumentado significativamente la oferta en el pais, se correspondié con
un incremento de las quejas por este rubro: a las playas de la costa
Atlantica bonaerense, se le sumaron situaciones conflictivas en las
Grutas en Rio Negroy Puerto Madryn. ContinlGa una importante merma
en Necochea, Monte Hermoso, y en la ultima edicion, se sumd un
descenso en los conflictos en el partido de la Costa.

Asimismo se advierte una aceleracion de los reclamos de turistas

argentinos en servicios turisticos de Europa, Norteamérica y el Caribe.

Contacto para mayores detalles y otras versiones disponibles

www.derechodelturismo.org

Correo electrénico: info@derechodelturismo.org

15 de Enero de 2009
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