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SERNAC recuerda derechos de los consumitdores y
obligaciones en el mercado del turismo y transporte
aereo en el marco del travel sale

En el contexto del Travel
Sale, evento de comercio
electrénico enfocado en la
venta de pasajes, paquetes
y servicios asociados al tu-
rismo, el SERNAC recuer-
da los derechos que prote-
gen a los consumidores y las
obligaciones de las empresas
en este mercado y sobre todo
en el transporte aéreo.

Entre las primeras recomen-
daciones, el Servicio informa
que, antes de adquirir cual-
quier servicio de turismo,
las personas tienen derechos
como consumidores, por
ejemplo, saber qué esta con-
tratando, conocer el costo final
y que las empresas respeten
y cumplan con todo lo infor-
mado u ofrecido a través de la
publicidad.

Derechos mercado del turis-
mo:

- Los  consumidores

tienen derecho a recibir servi-
cios de calidad; a que los pre-
cios sean informados y respe-
tados; a recibir informacion
verazy oportuna de lo que esta
contratando y que se respete lo
acordado.

- Las empresas deben
respetar y cumplir todo lo in-
formado u ofrecido a través de
la publicidad, folleto, afiches,
promociones, avisos en prensa
o sitios web.

- Las empresas deben
entregar servicios y productos
que no arriesguen su seguri-
dad o salud y tomar todas las
medidas de seguridad necesa-
rias para el consumidor.

- Si la empresa le oca-
siona algin dafio por un
servicio mal otorgado o un
producto defectuoso, los
consumidores tienen de-
recho a que lo indemnicen
por todo el perjuicio oca-

sionado.

- Para los usuarios
que opten por el servicio
de una agencia de turis-
mo, en caso de cualquier
incumplimiento, estas em-
presas tienen que respon-
der directamente frente al
consumidor, aunque hayan
actuado como intermedia-
rias de otras empresas.

- Las empresas que
actiien como intermedia-
rias en la prestacion de un
servicio, deben responder
directamente frente al con-
sumidor por el incumpli-
miento de lo contratado.

- Las cldusulas en los
contratos donde la empre-
sa dice que no responderd
por incumplimientos, no
valen. Asi lo ha confirma-
do la misma justicia en va-
rios casos.

- Finalmente, sena-

lar que las empresas deben
responder ante las perso-
nas consumidoras que ha-
yan optado por el servicio,
aunque sean intermediarias,
como ocurre habitualmente
con las agencias de turismo,
porque las personas contra-
taron con ellas y confiaron en
sus servicios.

Derechos de los consumidores
en el transporte aéreo:

Es importante recordar que,
el Servicio fiscalizador dicto,
en su momento, una Circular
Interpretativa aplicable a las
aerolineas nacionales e inter-
nacionales con el objetivo de
resaltar buenas practicas, es-
tablecer directrices claras,
principios legales y dere-
chos hacia los consumido-
res.

Informacién veraz y opor-
tuna: La Circular plantea
como una buena opcién

para cumplir con la obli-
gacién de otorgar infor-
macion veraz y oportuna,
la utilizacion de elementos
graficos e iconografias, asi
como también innovar en el
cumplimiento de la obligacién
de incorporar e tablas de rest-
menes para informar correcta-
mente e identificar los vuelos,
el lugar y hora de abordaje; el
tiempo estimado de vuelo,
asi como la hora estimada de
llegada; entre otros datos rele-
vantes.

Contratos libres de clausulas
abusivas: Existe la obligacion
legal de éstas entidades de no
incluir clausulas que puedan
resultar abusivas para los con-
sumidores. Por ejemplo: Las
aerolineas no pueden modi-
ficar de forma unilateral las
condiciones del contrato
que fueron aceptadas por
el consumidor.



