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vulnerados sus derechos. Si bien, el enfoque se asume desde Ia pers-
pectiva mexicana, se debe tener en cuenta la realidad del pais como
potencia turistica a nivel internacional, y la relevancia del sector como
un esquema de comercio internacional por servicios.

Palabras clave. Turismo, consumo, conflicto, mediacion.

Keywords. Tourism, consumption, conflict, mediation.

Sumario: 1. Introduccién; 2. Justicia alternativa y solucién de conflictos en
materia de consumo: andlisis del derecho al turismo; 3. Régimen
juridico en México sobre mediacion turistica; 4. Marco juridico
aplicable al turista en materia de MASC: especial referencia al
caso de Quintana Roo; 5. El papel de las nuevas tecnologias en
materia de solucién de conflictos en la materia; 6. Bibliografia,

1. INTRODUCCION

En el presente capitulo corresponde abordar el tema referente al acceso
del turista a un sistema de solucién de conflictos no adversarial, econ6-
mico y rapido, pero sobre todo eficaz. Ello tomando en consideracién
que se trata de una actividad de especial relevancia para la economia
mexicana, al situase como un sector que abona considerablemente al
crecimiento de la economia nacional. Asi, segiin datos de la Organiza-
cién Mundial del Turismo, en el afio 2013 la subregion de América del
Norte, que es la mayor de todas al concentrar las dos terceras partes de
las llegadas en la regién, ha registrado un aumento del 3%, lo que ha
significado un aumento del 5% para los Estados Unidos de Norte Amé-
rica, un 2% para Canadé y un 1% para México*.

Ahora bien, es pertinente aclarar que en el trabajo se contempla estu-
diar el acceso del turista a mecanismos que brinden seguridad juridica
y justicia, lo cual da como resultado la necesidad de centrar la atencién
en la relacién entre los turistas y los operadores turisticos que brindan
el servicio. Por ello, se deja de lado el estudio de la interaccién de los

4 Panorama OMT de la Organizacién Internacional del Turismo, 2014. Disponible
en sitio Web de la OMT http://mkt.unwto.org/publication/unwto-tourism-highlights-
2014-edition
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turistas con la sociedad que acogida, sobre todo en aquellos casos donde
puedan surgir cuestiones a partir de diferencias culturalesS.

2. JUSTICIA ALTERNATIVA Y SOLUCION DE CONFLICTOS EN MATERIA DE CON-
SUMO: ANALISIS DEL DERECHO AL TURISMO

Todos los seres humanos somos consumidores y usuarios de bienes y
servicios. La actividad econémica tiende a la satisfaccion de estas nece-
sidades, y toda la actividad mercantil —con animo de lucro— esté dirigida
a satisfacer necesidades, comodidades, gustos y hasta vanidades huma-
nas. Los consumidores pueden existir sin que haya actividad comercial,
como ha ocurrido en las civilizaciones primitivas; pero no puede existir
el comercio sin consumidores®. De tal suerte que predomina de manera
importante el rol que juega el consumidor como impulsor de la activi-
dad econdmica en el comercio.

En la actualidad es posible encontrar en las distintas entidades fede-
rativas, Centros de Justicia Alternativa, la mayoria de ellos creados en
base a alguna fuente normativa de la Ley Orgdnica del Tribunal Supe-
rior de Justicia o alguna otra legislacion secundaria. Por lo general tie-
nen como misién fundamental facilitar la solucién del conflicto, como
ejercicio del derecho de acceso a la justicia en aquellas materias que la
misma legislacion civil y/o penal lo permite’.

En materia de consumo existen leyes y reglamentos de caracter espe-
cial que consagran los derechos de los consumidores y que bien pueden
hacerse valer ante tribunales judiciales, teniendo en cuenta el derecho
de acceso a la justicia consagrado en el segundo pérrafo de articulo
17 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, de 5

§ Para un trabajo donde se estudia el papel del guia de turistas como facilitador
entre el turista y los habitantes del lugar de visita véase JENSEN, @YSTEIN, Social
mediation in remote developing worid tourism locations- the significance of social
ties between local guides and host communities in sustainable tourism development,
Journal of Sustainable Journal, vol. 18, No. 5, June 2010

6 FARINA, JUAN, Defensa del consumidor y del usuario, Editorial Astrea, Buenos
Aires, 2000

7 HipALGO, JOSE DANIEL, Justicia Alternativa en el proceso penal mexicano, Po-
rria, México, 2010.
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de febrero de 1917. Sin embargo, este tipo de asuntos requieren cierta
rapidez en su tramitacién dado el dinamismo del consumo como acti-
vidad humana, pero sin descuidar la seguridad juridica que garantice el
respeto de los derechos personales del consumidor y el cumplimiento
cabal de las obligaciones del prestador del servicio de consumo en los
términos pactados y en el menor tiempo posible.

El Derecho del Consumidor es una de las ramas del Derecho méas
modernas de la ciencia juridica y como tal exige un verdadero cambio
de mentalidad por parte de los operadores del Derecho®. Dicho sea de
paso, la justicia alternativa o los mecanismos alternos de solucién de
controversias a pesar de ser herramientas utilizadas por el ser humano a
lo largo de la historia, actualmente se ha configurado un esquema juri-
dicamente bien sustentado que le atribuye el caracter de instrumentos de
resolucién de conflictos adaptado a los tiempos actuales, pues aparecen
reforzados en las legislaciones, con una mejor especializacién y profe-
sionalismo de lo que se venia haciendo antafio.

Por su parte, la actividad comercial requiere, desde luego, herramientas
que puedan ser utilizadas para solucionar los conflictos de una manera
rapida, pero sobre todo sencilla. La justicia alternativa y las herramientas
que la materializan tales como la mediaci6n, la conciliacion y el arbitraje
forman un conjunto de elementos imprescindibles para el comercio, sobre
todo en aquella rama enfocada a la atencién del consumidor.

En el caso de la conciliacién se cuenta con una amplia gama de su-
puestos de aplicacién en el sistema juridico mexicano, y se erige como
una disciplina multidisciplinaria que encuadra en las figuras del Dere-
cho Procesal del Trabajo, del Derecho Procesal Civil y Penal entre otros
mas. Asi, en la actualidad ha alcanzado la categoria de instancia impres-
cindible en aquellas controversias que se presentan en una diversidad
de actividades relacionadas con instituciones bancarias, de seguros, de
turismo: todas ellas relacionadas con el consumo?.

8 KEMELMAJER DE CARLUCCI, AIDA, Turismo, Derecho y economia regional, Ru-
binzal-Culzoni, Buenos Aires, 2003 :

9 VILLASENOR, JOSE Luls, Derecho turistico mexicano, Editorial Harla, México,
1992.
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Ahora bien, se debe tener en consideracién que la actividad turistica
se ha venido configurando como un derecho inherente al ser humano, al
respecto, en el art. 7 de Cédigo Etico Mundial para el Turismo (CEMT)
se ha consagrado de esa manera, a parir del derecho al descanso y al
ocio en concordancia con la limitacién de la actividad laboral®®. Por
ello, no es de extrafiar que la conciliacién aplicada en los conflictos
derivados de cuestiones turisticas esté contemplada en la legislacion
mexicana, y lo que es mas, desde 1969, dentro del RAV (Reglamento de
Agencias de Viaje) anticipandose al CEMT.

Asi, dentro de ese ordenamiento, concretamente en los articulos 35
al 37 se contemplaba primero una audiencia previa entre las partes para
lograr un avenimiento; si este ultimo no se lograba, entonces se les ex-
hortaba a someter su conflicto a una segunda audiencia de arbitraje en
la Direccién General de servicios juridicos, dependiente de la SECTUR,
para celebrar ante ella un compromiso arbitral que, en caso de no surtir
los efectos deseados, dejaba a salvo los derechos de las partes para que
se dedujesen ante las autoridades competentes. Asi, ese movimiento
ascendente del arbitraje privado llegd al RAV en sus disposiciones de
los articulos 32 al 41 del Diario oficial del 11 de mayo de 198211,

La tendencia a privilegiar la aplicacion de los MASC en el sector del
consumo es patente también en otros sistemas juridicos, asi desde el
afio 2002, y tomando en consideracion multiples esfuerzos normativos
previos de carécter comunitarios!2, se logré concretar el libro verde
sobre las Modalidades Alternativas en el ambito del Derecho Civil y

10 El Cédigo Etico Mundial para el Turismo es un documento aprobado mediante re-
solucién A/RES/406(XIIl) de la decimotercer Asamblea de la Organizaciéon Mundial
del Turismo celebrada en Santiago de Chile, del 27 de septiembre al 1 de octubre
de 2009. Para un estudio que aborda la cuestion véase MILLAN ESCRICHE, MER-
CEDES, “Turismo accesible/Turismo para todos, un derecho ante la discapacidad”,
Gran Tour, Revista de Investigaciones Turisticas, N°2, 2010.

11 BRISENO, HUMBERTO, “La defensa juridica del consumidor”, Revista de la Facul-
tad de Derecho de México, XXXV, num. 139,140 y 141, 1985.

12 Para un estudio pormenorizado de las distintas recomendaciones y normativas ex-
pedidas al &mbito de la Unién Europa véase GARCiA PRESAS, INMACULADA, Las
directrices de la Unién Europea en materia de mediacion. Su proyeccién en Espafia,
Dereito, Espafia, 2009.
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Mercantil, el cual considera fundamental tomar en cuenta las iniciativas
previas en materia de ADR aplicadas al sector de consumo, para ampliar
la gama de protecci6n al drea civil y mercantil, puesto que éstas ayudan
a resolver el conflicto de raiz para evitar su resurgimiento.

Por ende, es vital que la justicia alternativa sea agotada ante cualquier
conflicto derivado de la materia de consumo, pues el apostar por un
procedimiento eminentemente judicial acarreara més gastos econémi-
cos, lo que propiciaria que los afectados en muchos casos no tuvieran
la oportunidad de acceder a la justicia.

Al respecto, ECHAIDE 1ZQUIERDO y LARA GONZALEZ han sefialado
que en las sociedades modernas ha imperado un sistema de economia
de mercado, fundamentado en la libre competencia, con la visién de una
asignacion de recursos mas eficaz y eficiente e impactar positivamente
el desarrollo econémico. Sin embargo, hacen hincapié en que en un
mercado sin regulacién, los bienes y servicios aportados por los agentes
econémicos presentan importantes lagunas, pudiendo limitar o restringir
un esquema que genere la competitividad y también ocasionan el riesgo
de lesionar su funcionamiento eficiente, provocando para el consumidor
situaciones de desigualdad o desequilibrio, de modo que para la pro-
teccién de los intereses econdmicos de los consumidores es necesario
generar una competencia leal, destacando iniciativas tendentes fomentar
una actividad del consumidor en el mercado, tales como: educacién,
formacién, la asociacion y acceso a la justicia de los consumidores!3,

Vale la pena mencionar una perspectiva aportada por LEINENA MEN-
DIZABAL, quien sefiala que, en Espafia, a partir de la Ley 3/1991, de
Competencia Desleal, de 10 de enero, asi como de la Directiva sobre
Practicas Comerciales Desleales y la Ley 29/2009, de 30 de diciembre,
entre otros ordenamientos, se dispone de un esquema de defensa del
consumidor sobre las practicas comerciales desleales, toda vez que se

13 ECHAIDE 12QUIERDO, JUAN MIGUEL y LaRA GonzALEZ, RAFAEL, Consumo y Dere-
cho: Elementos juridico-privados de Derecho de Consumo, ESIC Editorial, Espana,
2006
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entiende que las buena fe del mercado afecta no so6lo las practicas entre
empresarios, sino las de éstos con los consumidores también'4.

Asi, la justicia alternativa a través de sus miiltiples mecanismos de
solucién de conflictos juegan un papel importante dentro del sistema le-
gal inherente a los consumidores, pues precisamente estas herramientas
son las que pueden, en un momento dado, brindar a los usuarios turis-
ticos una justicia més pronta y dindmica, mediante la implementacién
de tramites agiles para solucionar una situacién de controversia con el
operador turistico.

Finalmente, dirigiendo la atenci6n al caso mexicano, debemos sefialar
que en materia de consumo es indispensable traer a colacion al sistema
de la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), pues es esta
dependencia quien se encarga de garantizar los derechos de los con-
sumidores. Con el objeto presentar de manera sistematizada al sistema
PROFECO a continuacién se ofrece al lector un cuadro referencial en
donde se precisa la utilizacién de los mecanismos alternos de solucién
de conflictos, asi como el procedimiento que se utiliza para la concilia-
cién y para el arbitraje.

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR (PROFECO)
JUSTICIA ALTERNATIVA

LEY FEDERAL DE | Articulo 1. La presente ley es de orden publico e interés social y
PROTECCION AL | de observancia en toda la Repiiblica. Sus disposiciones son irre-
CONSUMIDOR, DE 24 | qynciables y contra su observancia no podrén alegarse costumbres,

?;flCIEMB-RE DE | ysos, practicas, convenios o estipulaciones en contrario.

14 LEINENA MENDIZABAL, ELENA, El avance en la proteccion de Ja persona consu-
midora y usuaria ante las nuevas précticas comerciales desleales, Cuademos de
Derecho y Comercio, Nam. 59, 2013.
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR (PROFECO)
JUSTICIA ALTERNATIVA

METODO ALTER-
NO UTILIZADO:

CONCILIACION,

ARBITRAIE,

DEFINICION:

La conciliacién implica la colabo-
racion de un tercero neutral a quie-

nes las partes ceden cierto control
sobre el proceso pero sin delegar

en ¢l 1a solucion!?,

Es el proceso en el cual interviene
un érbitro escogido por aquellos

que tienen una controversia, para
que la dirima basada en la buena fe

y la equidad?$,

INICIO DEL PRO-
CEDIMIENTO
(CONCILIACION/
ARBITRAIE):

Articulo 111. La Procuraduria se-
flalard dia y hora para la celebra-
cion de una audiencia de concilia-
cion en la que se procurard avenir
los intereses de las partes.

Articulo 117. La Procuraduria podré
actuar como drbitro entre consumi-
dores y proveedores cuando los inte-
resados asi la designen y sin necesi-
dad de reclamacion o procedimiento
conciliatorio previos, observando los
principios de legalidad, equidad y de
igualdad entre las partes.

FORMA DE CELE-
BRACION:

Articulo 111. La conciliacién podra
celebrarse via telefénica o por otro

medio idéneo!”.

Articulo 118. El arbitraje es en es-
tricto derecho o en amigable com-
posicidn.

PROCEDIMIENTO:

Articulo 113. El conciliador expon-
drd a las partes un resumen de la re-
clamacién y del informe presentado,
sefialando los elementos comunes y
los puntos de controversia, y las ex-
hortar4 para llegar a un arreglo. Sin
prejuzgar sobre el conflicto plantea-
do, les presentard una o varias op-
ciones de solucién, salvaguardando
los derechos del consumidor,
Articulo 114, El conciliador podra
suspender cuando lo estime perti-
nente o a instancia de ambas partes,
la audiencia de conciliacion hasta
€n tres ocasiones.

Articulo 119. En la amigable com-
posicién se fijardn las cuestiones
que deberén ser objeto del arbitra-
je y el arbitro tendra libertad para
resolver en conciencia y a buena fe
guardada, sin sujecion a reglas le-
gales, pero observando las formali-
dades esenciales del procedimiento.

Articulo 120. En el juicio arbitral de
estricto derecho las partes formula-
rdn compromiso en el que fijarin
las reglas del procedimiento, acor-
des con los principios de legalidad;
equidad e igualdad entre las partes.

156

Caivano, RoQuUE, Negaciacion, conciliacién y arbitraje: Mecanismos alternativos

para la resolucién de conflictos, Editorial Apenac, Lima, 1998.

16
17

de llevar a cabo la conciliacién via electrénica.
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BECERRA BAUTISTA, JOSE, £l proceso civil en México, Porrta, México, 1975

Para este caso la Ley de proteccién al consumidor pone de manifiesto la posibilidad
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR (PROFECO)
JUSTICIA ALTERNATIVA

METODO ALTER-
NO UTILIZADO:

CONCILIACION,

ARBITRAIJE.

VALIDEZ DEL
ACUERDO-LAUDO.

Articulo 115. Los acuerdos de tra-
mite que emita el conciliador no
admitirén recurso alguno. Los con-
venios celebrados por las partes se-
rdn aprobados por la Procuraduria
cuando no vayan en contra de la
ley, y el acuerdo que los apruebe
no admitird recurso alguno.

Articulo 122. Las resoluciones que
se dicten durante el procedimiento
arbitral admitirdn como tnico re-
curso el de revocacion, que deberd
resolverse por el arbitro designado
en un plazo no mayor de tres dias.
El laudo arbitral sélo estard sujeto
a aclaracién dentro de los dos dias
siguientes a la fecha de su notifi-
cacion.

TERMINACION.

Articulo 116. En caso de no haber
conciliacion, el conciliador exhor-
tara a las partes para que designen
como arbitro a la Procuraduria o a
algln 4rbitro independiente para
solucionar el conflicto. En caso de
no aceptarse el arbitraje se dejardn a
salvo los derechos de ambas partes.

Articulo 121. El laudo arbitral emi-
tido por la Procuraduria o por el
arbitro designado por las partes de-
berd cumplimentarse o, en su caso,
iniciar su cumplimentaci6n dentro
de los quince dias siguientes a la
fecha de su notificacion, salvo pac-
to en contrario.

3. REGIMEN JURIDICO EN MEXICO SOBRE MEDIACION TURISTICA

Como hemos visto, el estado de desventaja del turista como consumidor
frente al prestador del servicio turistico pone de relieve la necesidad de
protegerlo, so pena de generar una desestabilizacién de un mercado en
crecimiento!®. FARINA sefiala que para que el mercado contintie desen-
volviéndose se requiere mas inversion, investigacién, nuevas tecnolo-
gias, creacién de nuevos bienes de consumo, progreso constante en las
técnicas de comercializacion y marketing y en todos los supuestos es

18 Esta cuestién cobra sentido si se tiene en cuenta el creciente mercado turistico,
en el documento denominado Panorama OMT de la Organizacién Internacional
del Turismo, 2014, se pone de relieve que mientas en 1950 existian 25 millones
de turistas internacionales en el mundo, para el afio 2013 la cifra ha liegado a los
1087 millones. Disponible en sitic Web de la OMT http://mkt.unwto.org/publication/
unwto-tourism-highlights-2014-edition
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necesario el fortalecimiento de la figura del consumidor, lo que apunta
a solidificar un mercado mas dinidmico??.

Por ende, la importancia de que existan legislaciones que protejan
al turista se vuelve preponderante, pues el consumidor turistico es un
elemento importante dentro de la economia del Estado y, en consecuen-
cia, se requieren herramientas que garanticen la efectiva tramitacién y
solucién de los conflictos en materia turistica.

GONZALEZ ALPUCHE apunta que el turismo emerge de las necesidades
y deseos del hombre?®. Entendemos al turismo no s6lo como una activi-
dad econdmica, sino también como una actividad social encaminada al
esparcimiento, entretenimiento o diversién y en general a la realizacién
de actividades de ocio, necesarias para configurar un esquema integrar
del desempefio de la vida humana.

La conceptualizacion con tintes juridicos del turismo apunta a un
concepto que bien lo puede definir como todo desplazamiento volunta-
rio y temporal, determinado por causas ajenas al lucro, en concordancia
con el conjunto de situaciones que en los distintos paises hacen posibles
esos desplazamientos, junto con las relaciones y hechos acontecidos
entre éstos y los viajeros?!. Asi, en términos constitucionales existen
tres preceptos legales que amparan de manera puntual los derechos del
turista: arts. 1, 11 y 17 de la Constitucién mexicana.

En el primero de los articulos referenciados se establece que:

En los Estados Unidos Mexicanos todas las personas gozaran de los
derechos humanos reconocidos en esta Constitucién y en los tratados
internacionales de los que el Estado Mexicano sea parte, asi como de
las garantias para su proteccion, cuyo ejercicio no podra restringirse ni
suspenderse, salvo en los casos y bajo las condiciones que esta Consti-
tucidn establece.

19 FARINA, JUAN, Defensa del consumidor y del usuario, Astrea, Buenos Aires, 2000.

20 GONZALEZ ALPUCHE, RAFAEL, El trabajador y el turismo, conferencia, México,
Asociacién Nacional de Abogados, 1970.

21 DE ARRIAGA, JOSE IGNACIO, Ensayo sobre turismo, Editur, Barcelona, 1926,
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En este sentido, se tiene que los derechos que consagra este articulo
privilegia los derechos humanos, con los que cuenta no sé6lo a naciona-
les, sino también los extranjeros que visitan territorio mexicano, desta-
céndose la efectiva proteccion de las garantias correspondientes.

Por otra parte, se trae a colacion el articulo 11 constitucional que a la
letra dice:

Toda persona tiene derecho para entrar en la Republica, salir de ella,
viajar por su territorio y mudar de residencia, sin necesidad de carta
de seguridad, pasaporte, salvoconducto u otros requisitos semejantes.
El ejercicio de este derecho estard subordinado a las facultades de la
autoridad judicial, en los casos de responsabilidad criminal o civil, y a
las de la autoridad administrativa, por lo que toca a las limitaciones que
impongan las leyes sobre emigracién, inmigracién y salubridad general
de la Reptiblica, o sobre extranjeros perniciosos residentes en el pais.

En este articulo se consagra la libertad de transito, también conocida
como garantia de movilidad, vista en dos vertientes: la primera referente
a la libre movilidad dentro del territorio nacional sin la necesidad de
salvoconductos o documentos similares; en segundo término consistente
en la posibilidad entrar y salir del territorio nacional mexicano, desde
luego con limitante de la necesidad de presentar un pasaporte o permi-
sos especiales con el objeto de que las.autoridades migratorias puedan
identificar a las personas que cruzan las fronteras, asi como registrar y
controlar todos los movimientos migratorios??. De esa manera se pri-
vilegia la posibilidad de recorrer el pais de manera auténoma, de tal
suerte que el turista puede pasear con tranquilidad y seguridad dentro
de la Repiiblica Mexicana, no obstante, cumpliendo con las siguientes
obligaciones dispuestas en la norma secundaria de turismo:

I. Observar las normas usuales de convivencia en los establecimientos
turisticos;

II. Respetar el entorno natural y patrimonio cultural de los sitios en los
que realice una actividad turistica;

22 RODRIGUEZ Y RODRiGUEZ, JESUS, Articulo 11. En VV.AA, Constitucion de los
Estados Unidos Mexicanos comentada, 3a ed., Instituto de Investigaciones Juridicas
de la UNAM, 1992,
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IIl. Acatar las prescripciones particulares de establecimientos mercantiles
y empresas cuyos servicios turisticos disfruten o contraten y, particu-
larmente las normas y reglamentos mercantiles de uso o de régimen
interior, y

1V. Pagar el precio de los servicios utilizados en el momento de la pre-
sentacioén de la factura o del documento que ampare el pago en el
plazo pactado®3.

Asi mismo, el articulo 17 Constitucional, hace referencia a la impar-
ticion de una justicia eficiente y privilegia la utilizacién de los mecanis-
mos alternativos de solucién de conflictos al sefialar expresamente que:

Toda persona tiene derecho a que se le administre justicia por tribu-
nales que estaran expeditos para impartirla en los plazos y términos que
fijen las leyes, emitiendo sus resoluciones de manera pronta, completa e
imparcial. Su servicio ser4 gratuito, quedando, en consecuencia, prohi-
bidas las costas judiciales..., y posteriormente se sefiala que... Las leyes
preveran mecanismos alternativos de solucién de controversias....

Al respecto, la Ley General de Turismo incorpora en su cuerpo nor-
mativo los métodos alternos, con la intensién de solucionar conflictos
derivados de esta rama en particular. Para ello presentamos la siguiente
tabla que proyecta los derechos del turista y la forma en que en un mo-
mento dado puede resolver sus conflictos.

LEY GENERAL DE TURISMO

Articulo 1. La presente Ley es de orden piblico e interés social, de observancia general
en toda la Republica en materia turistica, correspondiendo su aplicacién en forma con-
currente al Ejecutivo Federal, por conducto de la Secretaria de Turismo, y en el 4mbito
de sus respectivas competencias a las Dependencias y Entidades de la Administracién
Pablica Federal, asi como a los Estados, Municipios y el Distrito Federal.

Articulo 53. Las relaciones entre los prestadores de servicios
turisticos y el turista se regirdn por lo que las partes convengan,
observandose 1a presente Ley, la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y las dem4s leyes aplicables.

COMPETENCIA:

23 Articulo 62 de la Ley General de Turismo.
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LEY GENERAL DE TURISMO

OBLIGACION DE LA
SECRETARIA

Articulo 7. XIV. Instrumentar, en coordinacién con la Procu-
raduria Federal del Consumidor, normas de procedimientos
tendientes a garantizar la proteccién de los derechos de los
usuarios de los servicios turisticos, tales como métodos alter-
nativos que resuelvan conflictos ante incumplimientos por parte
de prestadores de servicios turisticos;...

OBLIGACION DEL
PRESTADOR DE
SERVICIO TURIS-
TICO

Articulo 58. III. Implementar los procedimientos alternativos
que determine la Secretaria, para la atencién de quejas...

SANCIONES

Articulo 68. Las infracciones a lo dispuesto en esta Ley, su
Reglamento y las Normas Oficiales Mexicanas, asi como las
derivadas de las quejas de los turistas, serén sancionadas por
la Secretaria, para lo cual deberd iniciar y resolver el proce-
dimiento administrativo de infraccién, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley, su reglamento y la Ley Federal del Proce-
dimiento Administrativo,

Cuando derivado de una queja presentada por un turista ante
la Procuraduria Federal del Consumidor, se detecte el probable
incumplimiento de las disposiciones de esta Ley o de las dis-
posiciones que de ella emanen, la Secretarfa, podré iniciar el
procedimiento administrativo correspondiente, asi como reque-
rir al prestador de servicios turisticos informacion que estime
para esclarecer los hechos.

TRABAJO EN CON-
JUNTO

Articulo 73. ...La Procuraduria Federal de Proteccion al Con-
sumidor compartird con la Secretaria informacién sobre los
prestadores de servicios turisticos que tenga registrados en sus
bases de datos, tanto en materia de quejas recibidas como en
lo relativo a los contratos de adhesion que le sean presentados
para su registro.

De acuerdo al esquema anterior se puede observar que dicha ley con-
templa los métodos alternativos no como una mera posibilidad, sino de
manera mas bien preceptiva, por parte de la Secretaria de Turismo y de
todo aquel que preste servicios en materia turistica, de ahi la aplicacion
de la mediaci6n en esta materia.
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Por ello, es importante adoptar como primera opcién utilizar la me-
diacién como herramienta alternativa a un proceso legal. Entendiendo,
de acuerdo con SERRANO MIGALLON, que dentro de la mediacién, el
tercero conduce las negociaciones, participa activamente y sugiere posi-
bles soluciones, aunque las propuestas son emitidas de manera informal
y con base en la informaci6n proporcionada por las partes?4,

Constituye un esfuerzo estructurado para facilitar la comunicacién
entre los contrarios, en lo que las partes pueden voluntariamente evitar
un largo proceso judicial —con el desgaste econémico y emocional que
éste conlleva— pudiendo acordar una solucién para su problema en for-
ma répida, econdémica y cordial?5,

4. MARCO JURIDICO APLICABLE AL TURISTA EN MATERIA DE MASC:
ESPECIAL REFERENCIA AL CASO DE QUINTANA Roo

En el presente trabajo se hace especial referencia a la ley del Estado de
Quintana Roo, publicada el 7 de abril de 2014, toda vez que contiene un
esquema regulatorio que atiende a los turistas nacionales e internaciona-
les de la entidad (arts. 87-91). Se preve, especificamente en su articulo
7, que la dependencia responsable de recibir los asuntos es precisamente
el Centro de Justicia Alternativa, como érgano encargado de sustanciar
procedimientos de conciliacion, mediacion o arbitraje que pongan fin a
los conflictos de caracter juridico de naturaleza exclusivamente privada.

Dicha Ley estatal establece el procedimiento que se deberd seguir
para lograr la solucién de los conflictos turisticos, mismos que se descri-
ben a continuacién: primero, se advierte que los convenios celebrados
ante el Centro de Justicia Alternativa no admitirén recurso alguno por
lo que alcanzari la categoria de cosa Jjuzgada por ministerio de ley, su

24 SERRANO MIGALLGSN, FERNANDO, E/ capitulo XX Disposiciones institucionales y
procedimientos para la resolucién de controversias. En WITKER, JORGE (Coord.),
El Tratado de Libre Comercio de América del Norte: Anélisis, diagnéstico y propues-
tas juridicas, Tomo Il, Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM, México,
1993. x

25 PENA, OSCAR, Mediacion y eonciliacién extrajudicial, Editorial Flores Editor y Dis-
tribuidor, México, 2014.
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cumplimiento se solicitard, en caso de ser necesario, al Juez competente
en la via de apremio o ejecucién de la sentencia?®.

En la ahora abrogada Ley de Justicia Alternativa para el Estado de
Quintana Roo, de 6 de agosto de 1997%7, se establecia como proce-
dimiento a seguir en el Centro en aquellos casos de incumplimiento,
que se mandarfa citar a la parte obligada; en caso de no asistir se le
debia apercibir con alguno de los medios de apremio a que se refiere el
Articulo 13 de dicha Ley?8. Es decir, se podian emplear como medios
de apremio por parte del Centro de Justicia Alternativa las siguientes
medidas:

1. Multa de tres hasta doscientas veces el salario minimo diario vigente
en el Estado Quintana Roo;

II. El auxilio de la fuerza publica; y
I11. El arresto hasta por 36 horas.

IV. Si el infractor fuese jornalero, obrero o trabajador no podra ser san-
cionado con multa mayor del importe de su jornal o salario de un
dia. La multa impuesta a los trabajadores no asalariados no excedera
del equivalente de un dia de su ingreso.

Pastrana sefiala que el proceso de mediacion no podra efectuarse si
las partes involucradas no tuviesen el deseo, la iniciativa, la voluntad
de transformar su conflicto?®. Teniendo esto en cuenta, dichas medidas
no tenian el propésito de sancionar propiamente el incumplimiento del
acuerdo alcanzado en la mediacion, sino por la omisién de comparecer
a una cita de autoridad de caracter administrativo.

26 Articulo 72 de la Ley de Justicia Alternativa del Estado de Quintana Roo.

27 Entre la mencionada ley, y la nueva de 7 de abril de 2014, existié una Ley de Jus-
ticia Alternativa para el Estado de Quintana Roo, de 16 de diciembre de 20009, la
cual fue abrogada por el articulo transitorio segundo del nuevo ordenamiento.

28 Art. 16.

29 PASTRANA, LAURA, La mediacién en el sistema procesal acusatorio en México.
Flores Editor y distribuidor, México, 2013.
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Este esquema viciaba el espiritu de la justicia alterativa, pues ésta
en ninguna etapa tendria que sujetarse a métodos coercitivos, ya que
su esencia es enteramente libre y voluntaria en todas y cada una de sus
etapas, sin embargo, el principio pacta sunt servanda obligd a que la
nueva legislacién optara por una solucién distinta.

Con la actual ley, se tiene que en caso de incumplimiento y ante la
solicitud del afectado se les citar4 a ambas partes a una audiencia acla-
ratoria®, en caso de inasistencia de la parte incumplidora se le otorga-
rd un término de 5 dias para rendir la justificacién correspondiente’!,
posteriormente, el gestor del Centro de Justicia Alternativa citard nue-
vamente a las partes a efecto de dar seguimiento, y ante la ausencia de
comparecencia o cumplimiento, daré tramite al ejercicio de las acciones
respectivas ante el tribunal competente32.

Cuando la controversia de caracter privado ya se encuentre en sede
Judicial, iniciada con la demanda ante el juez competente y antes de que
el juez le dé entrada a la contestacién, citars a audiencia de conciliacién
la cual deber4 tramitarse ante el Centro de Justicia Alternativa en los
términos de los arts. 257, 258, 259 y 260 del Cédigo de Procedimientos
Civiles del Estado de Quintana Roo, de 8 de enero de 1981 (CPCQR).

La Ley de Justicia Alternativa otorga la posibilidad de agotar los
métodos alternos de solucién de conflictos en asuntos que ya estan judi-
cializados, asi lo establece el mismo art. 257 del CPCQR, al indicar que
siendo la audiencia de conciliacién un método alterno, y es virtud de
ese cardcter serd el Centro de MASC quien la desahogue. Esto permite
un importante desfogue de asuntos que se encuentran en sede judicial
que pueden concluirse por la via alterna, al contemplar esta posibilidad
las partes gozan del beneficio de minima intervencién Jjudicial, es decir
que las partes no tengan que esperar hasta que el juez se pronuncie en
favor o en contra de alguien en particular, sino mas bien ellos deciden
el rumbo final de su conflicto.

30 Art. 79.
31 Ars, 81y 82.
32 Art, 83y 83.
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Otra ventaja que se tiene cuando se lleva a cabo un método alterno
después de presentada una demanda es que las partes tienen una mejor
perspectiva del conflicto desde el punto de vista legal, es decir, ellos
ya cuentan con una mayor asesoria y tienen a la mano los elementos
juridicos pertinentes para negociar una posible solucién. Pues como
bien sefiala Pacheco, una mediacién prematura puede ser improductiva
debido a que la hostilidad existente entre las partes les impide comuni-
carse correctamente®3.

Sin embargo, es importante sefialar que en ocasiones el turista no
tiene el tiempo necesario para hacer valer sus derechos de la forma
antes enunciada. Al respecto, la ley prevé un mecanismo de mediacion
rapido y eficaz al permitir que se concreten acuerdos verbales. Asi, la
ley dispone que tratandose de turistas, los acuerdos deberan ser de cum-
plimiento a corto plazo, o preferentemente inmediato, supuesto que es
de observancia obligatoria cuando se trata de acuerdos no escritos.

Por otro lado, dado los limites temporales de estancia del turista, a
veces cortos en relacién con los tiempos de gestion del conflicto que es-
tablece la Ley de Justicia Alternativa, se establece la posibilidad de dar
seguimiento al esquema de implementacién del mecanismo alternativo
via electrénica4, de forma que el consumidor de servicios turisticos
tenga un efectivo acceso a la justicia.

Adicionalmente se establece por la multicitada Ley que compare-
ciendo el citado, el conciliador designado procurard avenir a las par-
tes haciéndoles notar las ventajas que se logran a través de un arreglo
convencional o transaccional®. Para este caso, el especialista deberd
persuadir a las partes para que alcancen un acuerdo satisfactorio para
todos los involucrados haciendo hincapié en las ventajas. WILDE sefiala
que entre otras se pueden enlistar:

a) Es amistosa para las partes y utiliza un lenguaje sencillo;

33 PACHECO, GUILLERMO, Mediacién. cultura de la paz. Medio altemativo de admi-
nistracion de justicia. Porria, México, 2004.

34 Art. 89.

35 Articulo 19 de la Ley de Justicia Alternativa del Estade de Quintana Roo.
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b) Es flexible gracias a su relativa formal idad, de modo tal que permite
adecuarlas a las circunstancias y a las personas;

¢) Mantiene relaciones en lugar de destruirlas;

d) Permite encontrar soluciones basadas en el sentido comun. Sino lo-
gra un acuerdo, al menos posibilita poner de manifiesto la situacién
creada y la posici6n de la otra parte;

e) Produce acuerdos creativos. La mediaci6n cambia las reglas del jue-
go. El mediador conjuntamente con las partes trabajan para generar
todas las opciones posibles para solucionar el conflicto buscando
arreglos;

/) Las partes pueden mantener el control de sus intereses y de los pro-
cedimientos durante todo el tiempo que dure la mediacién;

g Comparativamente con el proceso judicial, es reducida en costos Y;
h) De igual manera, es reducida en el tiempo3.

Aun y con la posibilidad de concretar acuerdos verbales, no se debe
dejar de lado que cuando se trata de un acuerdo por escrito, de acuerdo
al art. 71 éste debera contener: 1. Fecha y lugar de su celebracion; 2.
Manifestacion de las declaraciones personales; 3. Un apartado de los
antecedentes del conflictos; 4. Clausulado correspondiente, incluidos
los efectos del incumplimiento y términos de ejecucion dado el caracter
de cosa juzgada que le otorga la presente ley; 5. Nombre y firma de las
partes y los resolutores del conflicto, y; 6. Nombre y firma de los servi-
dores publicos que intervengan.

En este articulado encontramos nuevamente la fuerza vinculante den-
tro del proceso de mediacion. A todas luces el legislador ha privilegiado
la implementacién del método alterno, al grado de concederle un esque-
ma de ejecucién judicial preferente, preservando la esencia de la justicia
alternativa que es velar por la prontitud y eficacia de la resolucién de
los conflictos.

36 WILDE, ZULEMA, ;Qué es /a mediacién?, Abeledo-Perrot, Buenos Aires, 1994.
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En este sentido, MNOOKIN afirma que en la cultura legal, las expec-
tativas implicitas que abogados y clientes (o partes en el conflicto)
puedan tener sobre cémo se desarrolla el juego y cOmo se espera que
se comporten, puede producir un impacto muy negativo en la mesa
de negociaciones®”. Lo que permite inferir que resulta ventajoso, de
primera mano, solucionar un conflicto fuera de competencias judicia-
les y lejos del alcance de los abogados tendientes a la procuracién de
esquemas adversariales, pues si bien es cierto, éstos aportan un enfo-
que juridico al asunto en particular, no menos cierto es que se debe
motivar a las partes que tengan un conflicto, a que lo resuelvan ellos
mismos en el menor tiempo y con el menor desgaste, tanto emocional
como econémico posible.

5. EL PAPEL DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN MATERIA DE SOLUCION
DE CONFLICTOS EN LA MATERIA

La Repiiblica mexicana goza de innumerables destinos turisticos. Se
reciben cada afio miles de turistas nacionales y extranjeros, desafortu-
nadamente se presentan numerosos conflictos, los cuales necesitan una
solucién pronta teniendo en cuenta que el turista no habita en ese lugar
y tendré que trasladarse de nuevo a su lugar de origen. Como ya habia-
mos adelantado en el apartado anterior, cuando no es posible alcazar un
acuerdo de cumplimiento inmediato se genera la necesidad de aplicar
la justicia alternativa de manera virtual, es decir, sin que tenga que ser
de manera presencial, pues esto acarrearia gastos econémicos por parte
del afectado y el sujeto activo de la reclamacién, por lo tanto el desgaste
material y humano se torna oneroso.

El uso de la tecnologia ha sido otro factor influyente en las legislacio-
nes modernas, pues aporta un medio de respuesta 4gil y accesible para el
acceso a la justicia privilegiando el mandato constitucional de prontitud
y expedites.

La utilizacién de la tecnologia en el haber diario de las personas es

un hecho cada vez més generalizado, por ello la legislacion se va actua-

37 MNOOKIN, ROBERT, et. al., Resolver confiictos y alcanzar acuerdos. Como plan-
tear la negociacién para generar beneficios, Gedisa, Barcelona, 2003.
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lizando a los nuevos requerimientos, como es el caso de Quintana Roo,
pues los medios electrénicos facilitan la operacionalidad de la justicia.
No es lo mismo que una persona se vea en la necesidad de trasladarse
desde un lugar a otro para hacer efectiva alguna reclamacién ante una
dependencia gubernamental, sobre todo tratindose de los extranjeros3,
a que tenga acceso a herramientas electrénicas desde su domicilio uti-
lizando el Internet. Gracias a las posibilidades generadas por la tecno-
logia, los tiempos de respuesta son menores y se reducen de manera
considerable los gastos y de tiempo que tienen que invertir las personas
a quienes se les han vulnerado sus derechos,
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