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1. Planteamiento

Las plataformas online! han alterado la manera en que los consumidores contratan todo
tipo de vuelos, viajes combinados, paquetes vacacionales y alojamientos, modificando
“mercados tradicionales como el alojamiento, el transporte, la restauracién, los servicios,
[y] la venta minorista”?. Las plataformas electronicas permiten perfeccionar el contrato “a
un solo clic”, navegando desde sus dispositivos con conexion a Internet (como, por
ejemplo, un terminal movil).

A esto se refiere GONZALEZ CABRERA cuando indica que “el amplio desarrollo de la
denominada Sociedad de la informacion y, sobre todo, la normalizacidon en el uso de las
nuevas tecnologias para adquirir servicios de viajes, ya sean sueltos o combinados, ha
propiciado el desarrollo de multiples plataformas que auxilian al turista cuando contrata
servicios turisticos”3.

En palabras de LOPEZ ORTEGA, “en los Ultimos afios estamos asistiendo a espectaculares
avances tecnoldgicos que estan revolucionando la manera en la que producimos,
intercambiamos y consumimos bienes y servicios”4. El sector turistico no es ajeno al
desarrollo e implementacion de las nuevas tecnologias en el intercambio de bienes y
servicios. Ciertamente, en nuestro pais se ha generalizado el uso de las plataformas de
intermediacion en los sectores del transporte y del alojamiento. Y, de manera particular,
como expresa FLAQUER RIUTORT, “si hay un sector del que puede afirmarse que se halla
en constante evolucidn y transformacion es el del transporte aéreo”>, especialmente por
“el auge e impulso de las nuevas tecnologias de la informacion”®, produciéndose “una

1 Empleando las palabras de MARTINEZ ESPIN, “cabe definir a las plataformas en linea como las redes sociales
(...) que permiten a los consumidores celebrar contratos a distancia con comerciantes, como prestadores de
servicios de alojamiento de datos que no solo almacenan informacién proporcionada por los destinatarios del
servicio a peticion de estos, sino que ademas difunden dicha informacion al publico a peticion de los destinatarios
del servicio” MARTINEZ ESPIN, P.: «Productores, proveedores, plataformas, intermediarios, guardianes de
acceso», en CARRASCO PERERA, A.: Derecho de Consumo. Materiales, fundamentos, aplicaciones, Aranzadi,
Navarra, 2023, p. 465.

2 LOPEZ ORTEGA, R.: «lLas plataformas Uber, BlaBlaCar y Airbnb éIntermediarias o prestadoras del servicio
subyacente?», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 2.

3 GONZALEZ CABRERA, I.: «Una nueva configuracion legal del viaje turistico. Del viaje combinado al paquete
dinamico», Revista Doctrinal Aranzadi Civil-Mercantil, n.° 7, 2017, pp. 1-2.

4 LOPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 1.

5> FLAQUER RIUTORT, J.: «Cargos de emision y gestion en el billete aéreo electrénico», Revista de Derecho
Mercantil, n.© 291, 2014, p. 1.

6 FLAQUER RIUTORT, J.: «Cargos de emision..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 291, 2014, p. 1.
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inversion completa en cuanto a los habitos y modos de contratacion tradicionales””.
También CUENA CASAS afirma que “el mercado que, por el momento, mas ha triunfado
en Espafia es el del transporte y alojamiento”®, aunque, en contrapartida, también se trata
del “que ha generado mas litigiosidad”®.

Actualmente, el consumidor de viajes puede contratar a través de la red, “para lo cual
puede acceder directamente a la pagina web de una compafia aérea o recurrir a los
servicios de las denominadas agencias de viajes on line, que pondran a su disposicién las
distintas alternativas”!9, celebrando un contrato a distancia (a través de Internet).

En este escenario, pese a que, en efecto, las herramientas digitales y plataformas
electrénicas nos ofrecen multiples ventajas y “facilitan la contratacién online entre los
intervinientes”!!, no podemos ignorar que el viajero que contrata mediante las plataformas
digitales turisticas puede verse desprotegido por el inadecuado comportamiento de éstas.
Ademas, se trata de “un sistema masivo de canalizacién de la contratacidon pues permite
poner en contacto a multiples demandantes y oferentes del servicio”!2, por lo que puede
existir un elevado numero de afectados.

En el ambito del transporte aéreo y de los viajes combinados observamos que existe una
esfera de contratacién en la que el consumidor frecuentemente se ve perjudicado por las
actuaciones de las compaiias aéreas y establecimientos hoteleros, de modo que se cred
una legislacion protectora que evitase que el riesgo empresarial se traslade al pasajero
[Reglamento (CE) n© 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de febrero
de 2004, por el que se establecen normas comunes sobre compensacién y asistencia a los
pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelacidén o gran retraso de
los vuelos, y se deroga el Reglamento (CEE) n°® 295/91 (en adelante, Reglamento n.°
261/2004) en caso de vuelos y Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios y otras leyes complementarias (en adelante, TRLGDCU) para viajes
combinados], normativa que las plataformas electronicas tratan de eludir alegando que
realizan meramente un servicio de intermediacion.

Tal problema se agrava como consecuencia de la falta de unas directrices especificas que
regulen los derechos del adquirente de viajes por medios electrénicos, otorgando
seguridad juridica y posibilitando a los consumidores que, antes de la contratacién, puedan
decantarse con conocimiento de causa por la compra de sus billetes a través de dichas
plataformas o, de lo contrario, acudan directamente a la compafiia aérea o agencia de
viajes offline y, de producirse cualquier problema o incumplimiento contractual, conozcan
qué derechos les asisten y frente a quién pueden exigirlos.

7 FLAQUER RIUTORT, J.: «Cargos de emision..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 291, 2014, p. 1.

8 CUENA CASAS, M.: «La contratacidn a través de plataformas intermediarias en linea», Cuadernos de Derecho
Transnacional, vol. 12, n.° 2, 2020, p. 288.

° CUENA CASAS, M.: «La contratacion a ..., idib.», Cuadernos de Derecho Transnacional, vol. 12, n.° 2, 2020, p.
288.

10 FLAQUER RIUTORT, J.: «Cargos de emision..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 291, 2014, p. 2.

111 OPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 2.

12| OPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 4.
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Como lo hace notar LOPEZ ORTEGA, las plataformas electrénicas, “nuevos operadores del
mercado, que prestan servicios de mediacion electrdnica, plantean la necesidad de dar
respuesta a cuestiones concretas que la realidad estd demandando, fundamentalmente,
la

determinacion del régimen juridico al que deben quedar sujetas y el régimen de
responsabilidad legal que asumen”!3. Para ello, la citada autora refiere que resulta
“resolver una cuestion previa y decisiva, como es la relativa a la naturaleza juridica del
servicio que prestan”4,

De acuerdo con GONZALEZ CABRERA, “son mlltiples las paginas webs que estdn a
disposicion de los turistas en Internet para la contratacion de servicios turisticos”!>. Tras
dicha afirmacidon detalla que “algunas de estas paginas webs ostentan la condicidon de
agencias de viajes (Rumbo o eDreams, por ejemplo), otras no (como, por ejemplo, Iberia
o Ryanair) actuando aqui como meros intermediarios en los servicios que no prestan por
si mismos”16,

¢Qué sucede en estos casos cuando la compaiia aérea sufre overbooking y se cancela el
vuelo a los consumidores sin ofrecerles el reembolso?, élas plataformas responderan ante
los pasajeros por ésta? La realidad nos revela que, fruto de estas complicadas relaciones
juridicas, quienes se ven perjudicados son los consumidores, ya que las agencias de viajes
on line esgrimen que son meros comparadores o intermediarios, lo que merece una
reflexion, pues, como ya sefalamos en nuestro anterior articulo sobre la contratacion
turistica mediante plataformas digitales!’,“los contratos son lo que son, segun su
naturaleza juridica, no lo que las partes dicen que son”.

Por los motivos expuestos, en estas paginas trataremos de aportar claridad al asunto,
remarcando cuadl es el papel de las plataformas de viajes en linea en la contratacién vy si
el consumidor, al optar por esta via, renuncia a dirigirse frente a la propia plataforma para
exigir las condiciones que figuran en el contrato de viaje, asi como a reclamarle los
derechos que le asistirian conforme a la normativa sobre viajes combinados contenida en
el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes

13 LQPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 3.

14 L OPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 3.

15 GONZALEZ CABRERA, I.: «Una nueva configuracién ..., op. cit.», Revista Doctrinal Aranzadi Civil-Mercantil, n.°
7, 2017, p. 2.

16 GONZALEZ CABRERA, I.: «Una nueva configuracién ..., op. cit.», Revista Doctrinal Aranzadi Civil-Mercantil, n.°
7,2017, p. 2.

17 DEL SAZ DOMINGUEZ, L.: «La contratacidn turistica mediante plataformas digitales», Revista CESCO de
Derecho de Consumo, no 45/2023, disponible en:
https://revista.uclm.es/index.php/cesco/article/view/3311/2626 En dicho documento tratamos de dibujar la
delgada linea divisoria existente entre la consideracion de organizador y mero mediador en el caso de Booking,
Airbnb y Trivago, determinando en qué consistia realmente la actividad de la plataforma. Recordamos que en el
caso de Airbnb el TJUE determiné que dicha plataforma electrénica no se limita a poner en contacto a dos partes,
sino que ofrece servicios adicionales caracteristicos de la actividad de la intermediacion en transacciones
inmobiliarias y calificé a la compafia de «servicio de la sociedad de la informacién», entendiendo que no
ejerce una influencia decisiva en las condiciones de prestacion de los servicios de alojamiento a los que
estd vinculado su servicio de intermediaciéon por varios motivos (estima que su servicio no resulta
indispensable para la prestacion de los servicios de alojamiento, puesto que arrendadores y arrendatarios tienen
muchos otros cauces para ponerse en contacto; puede disociarse el servicio de intermediacion de la transaccién
inmobiliaria; no constaba que Airbnb determinase o limitase el importe a abonar por el alquiler; ni seleccionaba
a los arrendadores o alojamientos a ofrecer en su plataforma), aunque todo ello resulta cuestionable.
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complementarias, Libro Cuarto, [0 en el Reglamento n.° 261/2004, si se tratase
Unicamente de un vuelo], por tratarse de meros prestadores de “servicios de la sociedad
de la informacién”.

Siguiendo a MARTINEZ ESPIN, en su andlisis de las “plataformas intermediarias de
servicios [de alojamiento (como Booking, Airbnb, Homeaway, Trivago, o Toprural, de
viajes (viajarbarato.com, Edreams) (...)]"!8, cualquier incumplimiento del contrato, ya sea
total (como, por ejemplo, la inexistencia del alojamiento o la no devolucién de cantidades)
o parcial, “debera sustanciarse por el consumidor con el prestador del servicio de
alojamiento, salvo que concurra el requisito del conocimiento efectivo de la ilicitud o se
vulnere el principio de pronta reaccién”®,

2. iLas plataformas digitales de viajes meramente prestan un servicio de
intermediacion electrénica que pone en contacto a oferentes -compaiiias aéreas
y hoteles- y demandantes -consumidores- de servicios de vuelos, alojamiento y
viajes combinados?

Afirma LOPEZ ORTEGA, sobre las plataformas digitales en general, que éstas “son
empresas cuya actividad empresarial consiste en gestionar una plataforma electrénica que
permita poner en contacto a oferentes y demandantes de un servicio”??, teniendo como
caracteristica comun “el servicio de intermediacidn electrénica que facilitan, pues sirven
de soporte para la concurrencia de usuarios con la finalidad de lograr la contratacion de
un servicio determinado”?'. Si bien, la mentada autora seguidamente puntualiza que, pese
a que tales operadores indudablemente desarrollan una labor de intermediacién, “para
determinar la naturaleza juridica de la actividad que realizan es necesario analizar el
modelo de negocio que desarrollan y que nos permita concluir si estan organizando y
asumiendo en nombre propio la prestacién del servicio contratado o, en cambio, si se
limitan a intermediar, a poner en contacto a los usuarios en el ambito del mercado
correspondiente”. Por ello, en el presente articulo nos centraremos en analizar cémo
actuan plataformas de viajes como eDreams en relaciéon con los usuarios que contratan
los servicios que publicitan. Dudamos que en el caso sefialado las plataformas electrénicas
presten Unicamente el soporte electréonico que permite poner en contacto a los
contratantes. Coincidimos plenamente con LOPEZ ORTEGA en que “la cuestion relativa a
la naturaleza juridica del servicio prestado por estas plataformas no es sencilla de
resolver”?2,

3. iEdreams puede escapar de las obligaciones y responsabilidad que le
corresponderia si se tratase de una agencia de viajes convencional?

18 MARTINEZ ESPIN, P.: «Productores, proveedores, plataformas, intermediarios, guardianes de acceso», en
CARRASCO PERERA, A.: Derecho de Consumo. Materiales, fundamentos, aplicaciones, Aranzadi, Navarra, 2023,
p. 470.

19 MARTINEZ ESPIN, P.: «Productores, proveedores, plataformas, ... ibid.», en CARRASCO PERERA, A.: Derecho
de Consumo. Materiales, fundamentos, aplicaciones, Aranzadi, Navarra, 2023, p. 470.

20 LQPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.°© 321, 2021, p. 3.

21 LOPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 3.

22 | OPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.°© 321, 2021, p. 17.
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“EDreams” parece ser un buscador de vuelos o viajes combinados (pagina web que ofrece
“vuelos, hoteles, vuelo + hotel y otros [como coches de alquiler y alquileres vacacionales]”
seleccionando el lugar de salida y de llegada, asi como la fecha en la que quiere realizarse
el viaje; su exploracion arroja un listado con los vuelos y habitaciones disponibles vy
permite “gestionar la reserva”). Esta plataforma es utilizada cada vez por mas
consumidores. Asimismo, cuenta con su propia aplicacién.

La citada plataforma virtual aparece recomendada en Google como una de las mejores
aplicaciones para comprar billetes de avion (junto a otras aplicaciones como “Sky Scanner”
o “Kayak”). Sin embargo, los usuarios advierten que es necesario tener cuidado al utilizar
la pagina web “eDreams”, siendo preferible contratar directamente con la compaiiia aérea.

El problema se halla en que si los billetes de avidn o viajes combinados son adquiridos en
eDreams, pese tener tarifas mas bajas que las propias aerolineas de bajo coste (v. gr.
RYANAIR), al sufrir la cancelacion del vuelo, desde la plataforma intentan eludir su
responsabilidad, sin reconocer el derecho al reembolso del precio integro del dinero,
tampoco ofrecen un cambio de fecha (posponer un viaje a una fecha posterior que al
consumidor le interese) o volar con otra aerolinea lo antes posible, y se demoran o no
devuelven el precio abonado (derechos que le corresponderian en virtud del Reglamento
n.% 261/2004 en el caso de tratarse de vuelos, o conforme al TRLGDCU, art. 160, respecto
a la cancelacion de viajes combinados -el art. 160.3 TRLGDCU ordena al organizador
restituir al viajero la totalidad de los pagos que hubiera realizado en caso de que cancele
el contrato y, si fuese el propio viajero quien solicitase la resolucién contractual habria de
estarse a lo dispuesto en los apdos. 1 y 2 del citado articulo, pudiendo descontar una
penalizacion adecuada y justificable en base a la antelacién con la que se produzca si no
concurriesen “circunstancias inevitables y extraordinarias en el lugar de destino o en las
inmediaciones que afecten de forma significativa a la ejecucién del viaje combinado o al
transporte de pasajeros al lugar de destino”-).

Desde la perspectiva enunciada, nos preguntamos cual es el papel de “eDreams” en la
contratacion, es decir, équién es el titular activo y pasivo del contrato? Pues, dado que a
través del contrato se entra en la relacién contractual, ello determinara el régimen de
responsabilidad aplicable y, en consecuencia, los derechos exigibles por el consumidor.

Son varios los interrogantes que nos surgen en el caso expuesto, équién vende?, éla propia
plataforma?, ¢actia como vendedor o como agente del vendedor?

Consultamos al propio “chatbot” incluido en su pagina web (https://www.edreams.es/)
qué es “eDreams”. EDreams dice ser “una de las principales agencias de viajes en linea
del mundo, presentes en mas de 40 paises”, que ofrece “la mas amplia variedad de
productos del mercado”, poniendo a disposicién de sus clientes “mas de 155.000 rutas
aéreas operadas por 655 aerolineas y mas de 1.100.000 hoteles en 40.000 destinos”.
Asimismo, senalan que utilizan y desarrollan “tecnologia de ultima generacion para
encontrar millones de combinaciones de vuelos y hoteles” y garantizar a sus clientes “el
mejor precio y el producto mas adecuado a sus necesidades”. Utilizando sus palabras, su
“objetivo es ofrecer la variedad mas amplia de vuelos, hoteles y paquetes vacacionales
personalizados a los precios mas competitivos”. Nos preguntamos si su finalidad es
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exclusivamente “proporcionar, mediante su busqueda, las mejores ofertas o la mejor
oferta del bien o del servicio demandado al usuario solicitante”?3,

En un supuesto en el que se produjo el retraso de un vuelo, en el que las viajeras
reclamaban en concepto de dafios y perjuicios, conforme al Reglamento CE n.° 261/2004,
“por E-Dreams se aleg6 en su contestacion a la demanda que como intermediario actud
de forma correcta, y se limité a la venta de los pasajes que le fueron solicitados, no
siéndole de aplicacién el Reglamento 261/2004” (SAP Barcelona, Sec. 1523, de
25.9.2019 (JUR 2019\276127), FD19°).

También preguntamos al “chatbot” a quién podriamos reclamar la devolucién del importe
si nos cancelasen el viaje, a lo que nos respondieron que “los reembolsos debe autorizarlos
la aerolinea” y que su modo de operar es el siguiente: ellos les enviarian “una solicitud y
ellos la aceptaran o la rechazaran en funcion de las reglas tarifarias del billete.

e Los billetes pueden admitir reembolsos totales o parciales, pero la mayoria de los billetes
econdmicos no son reembolsables”.

Ademas, le consultamos “écuanto tarda?”, cuya respuesta fue la siguiente:

“Actualmente, las aerolineas tardan una media de 30 dias en tramitar los
reembolsos.

Como agentes tuyos, continuamos trabajando en tu nombre y presionando a las
distintas compafiias aéreas para obtener soluciones mas oportunas.

Te garantizamos que estamos haciendo todo lo posible para que autoricen este
reembolso cuanto antes”.

Sin embargo, si considerdasemos que “eDreams” es un “organizador” en los términos
exigidos por el art. 151.1, letra g), del TRLGDCU, y hubiésemos contratado un viaje
combinado su actuacion no seria ajustada a Derecho. Recordemos que, entre otras
obligaciones que nacen del contrato de viaje combinado se encuentra que el organizador
0, en su caso, el minorista, como consecuencia de la resolucién del contrato de viaje
combinado (como consecuencia del ejercicio del “derecho de desistimiento” por parte del
viajero antes de su inicio o por su cancelacién) han de reembolsar sin demora indebida
todos los pagos realizados por el viajero (o por un tercero en su nombre) -menos, de ser
procedente, la penalizacion correspondiente ex art. 160.1 TRLGDCU- “y, en cualquier caso,
en un plazo no superior a catorce dias naturales después de la terminacion del contrato
de viaje combinado” (art. 160.4 TRLGDCU).

La propia entidad se publicita como “comparador rapido de vuelos” y entre sus términos
y condiciones recalca que “cuando compras servicios de viajes a través de esta Plataforma,
se formalizan dos relaciones contractuales: (a) un contrato entre Tu y el Proveedor de
Viajes en relacién con la prestacion del servicio o servicios de transporte o alojamiento; y
(b) un contrato entre TU y eDreams en relaciéon con la prestacion de del servicio de

23 LOPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.°© 321, 2021, p. 15.
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mediacién. Salvo que se indique lo contrario, eDreams actla como tu Agente y no forma
parte de la relacién contractual que se establece entre Tu y el Proveedor de Viajes en
relacidén con los servicios que has comprado a través de esta Plataforma”.

3.1. El articulo 150.3 TRLGDCU

Es irrelevante lo que esgrima la propia agencia de viajes sobre su mero trabajo como
intermediaria o como agente del vendedor, pues, segun el articulo 150.3 TRLGDCU “no
guedaran eximidos de las obligaciones establecidas en este libro [Libro Cuarto, sobre
Viajes combinados y servicios de viaje vinculados] los organizadores de viajes
combinados, o, en su caso, los minoristas, asi como los empresarios que facilitan servicios
de viaje vinculados, aunque declaren que actian exclusivamente como prestadores de un
servicio de viaje, como intermediarios 0 en cualquier otra calidad, o que los servicios que
prestan no constituyen un viaje combinado o servicios de viaje vinculados”.

El articulo transcrito, modificado por el art. 4.2.del Real Decreto-Ley 23/2018, de 23 de
diciembre, de transposicién de directivas en materia de marcas, transporte ferroviario y
viajes combinados y servicios de viaje vinculados, nace de la transposicion a nuestro
ordenamiento de la Directiva (UE) 2015/2302 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
25 de noviembre de 2015, relativa a los viajes combinados y a los servicios de viaje
vinculados, por la que se modifican el Reglamento (CE) n°® 2006/2004 y la Directiva
2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo y por la que se deroga la Directiva
90/314/CEE del Consejo, que recoge la imposibilidad de quedar exentos por sus meras
declaraciones en su articulo 23.1 en los siguientes términos:

“Si el organizador de un viaje combinado o un empresario que facilita servicios de
viaje vinculados declara que actla exclusivamente como prestador de servicios de
viaje, como intermediario o en cualquier otra calidad, o que un viaje combinado o
unos servicios de viaje vinculados no constituyen un viaje combinado o unos
servicios de viaje vinculados, tal declaracion no eximird a tal organizador o
empresario de las obligaciones que les impone la presente Directiva”.

Lo anterior significa que no quedaran exonerados aunque digan que son plataformas
intermediarias, pero siempre que sean verdaderos prestadores de servicios.

La responsabilidad de la plataforma eDreams queda clara con el tenor del art. 150.3
TRLGDCU, con sujecion al régimen general previsto en el Libro Cuarto para los viajes
combinados por la relacidon contractual que la une al viajero (consumidor), siendo patente
para todos que la citada plataforma es organizadora y no una mera facilitadora o
mediadora en la contratacion, ofreciendo los servicios, la reserva y el pago por su pagina
web (https://www.edreams.es), contratando directamente con ella, que es quien cobra la
totalidad del precio al consumidor.

Edreams no es la unica plataforma que trata de eludir su responsabilidad con el
consumidor esgrimiendo que meramente realiza una labor de mediador en la transaccion,
sino que se trata de la tonica habitual en este sector. A titulo ejemplificativo, cabe destacar
las siguientes clausulas plasmadas entre los términos y condiciones de paginas web como
Booking, Trivago y Atrapalo:
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- Sobre Booking.com: en los términos y condiciones de su plataforma
contenidos en su pagina web (www.booking.com) a fecha 23.11.2023
encontramos que “Cuando reservas un alojamiento, un vuelo o una atraccién
turistica, Booking.com B.V. es el proveedor y el responsable de la Plataforma,
pero no de la Experiencia de viaje en si”; "Nosotros no somos parte del acuerdo
de condiciones que tu y el Proveedor de servicios suscribis. El Proveedor de
servicios es el Unico responsable de la Experiencia de viaje”.

- En el caso de Trivago, examinamos el apartado de su web (www.trivago.es)
donde se recogen las condiciones de uso y apreciamos que la forma de
presentarse es la misma, declarando que “la Plataforma es un motor de
blsqueda de hoteles que ofrece a los usuarios comparaciones de diferentes
ofertas de habitaciéon de hotel” y “también puede mostrar ofertas relativas a
productos y servicios de viaje en el destino, por ejemplo, visitas, eventos,
atracciones, cruceros y otros”, sin que Trivago ofrezca, posea o controle los
servicios o productos hoteleros o servicios de viaje a los que el usuario podra
acceder a través de su plataforma. Expresamente, detalla que “Los Proveedores
de productos de viaje son responsables de los Productos de viaje y de los
contratos de reserva que correspondan”.

- Por su parte, en los términos y condiciones detallados en su pagina web
(www.atrapalo.com), Atrapalo argumenta que “En el caso de que el
consumidor adquiera servicios vinculados, no estara sujeto a la legislacion
correspondiente al Viaje Combinado, siendo responsable de cada producto los
correspondientes proveedores”.

El articulo 150 TRLGDCU, portico del Libro Cuarto (titulado “viajes combinados y servicios
de viaje vinculados”) lleva por rubrica “ambito de aplicacién” (referido a los preceptos
contenidos en este libro -arts. 150 a 170 TRLGDCU-), en él se incluye el apartado tercero,
como clausula que prohibe que el organizador de viajes combinados, minoristas o
empresarios que faciliten servicios de viaje vinculados eludan las obligaciones que les
corresponden con los viajeros, pese a que en sus términos y condiciones declaren que
Unicamente actlan como intermediarios, o que los servicios que prestan no constituyen
un viaje combinado o servicios de viaje vinculados.

A mi parecer, la clausula prevista en el art. 150.3 TRLGDCU constituye una expresion del
articulo 10 del TRLGDCU (sobre la “irrenunciabilidad de los derechos reconocidos al
consumidor y usuario”). Si tomamos el ejemplo de lo expresado por Atrapalo en sus
términos y condiciones, sefialando que, pese a adquirir servicios vinculados, no estara
sujeto a la legislacién correspondiente al viaje combinado, mientras que el Libro Cuarto
del TRLGDCU es de aplicacion “a la oferta, contratacion y ejecucidn de los viajes
combinados y de los servicios de viaje vinculados” (en virtud del art. 150.2 TRLGDCU), tal
prevencion ha de reputarse nula.

El articulo 10 TRLGDCU impide en todo caso la renuncia previa (por parte del consumidor)
a los derechos que la norma reconoce a los consumidores y usuarios (pese a los términos
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gue se pacten en el contrato, o, en puridad, a pesar de la inclusion de la inclusion por el
empresario de tales clausulas predispuestas en el contrato). En el contexto de los viajes,
el articulo 150.3 supone una prohibicién a cualquier clausula o manifestacién (también
unilateralmente por parte del organizador o minorista) que pretenda injustamente la
inaplicacién de los derechos que les corresponden a los consumidores de viajes
combinados y servicios de viaje vinculados en virtud del TRLGDCU.

Lo dispuesto en el citado precepto puede aplicarse al caso objeto de estudio, pues, en
virtud del citado articulo, “la calificacién que realiza el empresario debe ajustarse a la
realidad”?4, y, pese a lo manifestado por eDreams entre sus términos y condiciones, donde
declara que, como plataforma, solamente presta un servicio de blsqueda y comparacion
de productos y servicios de viaje que son ofrecidos por terceros (proveedores de viajes),
y un servicio de mediacion en la compra de los seleccionados por el usuario, “esto no le
eximira de sus obligaciones”?>. Asi, a los efectos que nos interesan, el legislador asegura
que la agencia de viajes (en nuestro caso “plataforma de viajes en linea”) tenga que
respetar los derechos que le corresponden al viajero con base en la citada normativa (entre
otros, derecho a la resolucion del contrato antes del inicio del viaje -art. 160 TRLGDCU-,
derecho a una reduccién del precio e indemnizacion por dafos y perjuicios como
consecuencia de una falta de conformidad en la ejecucion del contrato -arts. 161 y 162
TRLGDCU-). En definitiva, no pueden debatirse las obligaciones de la agencia de viajes
gue en la realidad actia como detallista u organizador de viajes combinados, pese a que
niegue tal extremo.

Es decir, en el caso de que la plataforma tenga un papel activo en la contratacion vy el
paquete pactado reuna las caracteristicas de un viaje combinado (en los términos del
articulo 151.1, letra b), del art. 151 TRLGDCU, combinandose, al menos, dos tipos de
servicios de viaje o vacacion a efectos del mismo viaje o vacacion por el mismo empresario
-eDreams-, incluso a peticion o segun la seleccidon del viajero -en el caso que venimos
examinando se contrata el vuelo y ademas el alojamiento) se aplicaran las disposiciones
recogidas en los arts. 150 y siguientes del TRLGDCU, sin que quepa la exencion de la
agencia de viajes porque manifieste que Unicamente actuaba como intermediaria del viaje
combinado, poniendo en contacto al viajero con la compafia aérea y con el establecimiento
hotelero.

LOPEZ ORTEGA también sefiala que “los compromisos asumidos contractualmente por las
plataformas determinan su naturaleza juridica, lo que son, y, en consecuencia,
responderan conforme a tales compromisos y por todo aquello que deriva de lo que son,
y no conforme a lo que dicen ser”?%, advirtiendo asimismo que, frecuentemente, “las
plataformas, al definir su actividad en las condiciones de uso publicadas en las paginas
web, se califican como meros intermediarios y no como prestadores del servicio
subyacente, con la intencion clara no sélo de sustraerse al cumplimiento de los requisitos
que disciplinan el ejercicio de la actividad subyacente, sino también de eludir cualquier

24 ALVARADO HERRERA, L.: «Nuevas formas de proteccion del consumidor en la contratacion electronica de
servicios turisticos: los servicios de viaje vinculados», Revista de Estudios Juridicos y Criminoldgicos, n.° 3, 2021,
p. 116.

25 ALVARADO HERRERA, L.: «Nuevas formas de ..., op. cit.», Revista de Estudios Juridicos y Criminolégicos, n.°
3, 2021, p. 116.

26 | OPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 17.
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responsabilidad que frente a los usuarios pudiera derivarse de una incorrecta prestacion
de tal servicio”?”. Con todo, “la calificacién juridica de la actividad realizada por estas
plataformas no depende de lo que éstas hayan predispuesto unilateralmente, sino de las
caracteristicas que presente la actividad que realmente realizan”28.

Para poder calificar cual es el servicio realmente prestado por las plataformas de viajes
enunciadas ha de descenderse a la realidad de la actividad y a sus relaciones, analizando
si controlan o no la actividad de los prestadores. Solamente asi podremos concluir si las
plataformas electrénicas de viajes mediante la contratacion estan asumiendo en nombre
propio la obligacion de efectuar el servicio de transporte o alojamiento (exigible por el
consumidor conforme a los términos pactados) o si, simplemente, se encargan de
organizarlo como meros agentes del vendedor, conectando a los demandantes y a los
prestadores finales del servicio.

Lo anterior ha resultado corroborado por la Comisidon Europea, determinando que debe
realizarse un analisis individualizado de cada modelo de negocio con el fin de confirmar si
la plataforma supera la mera actividad de intermediacion??, pues las notas que pueden
permitirnos calificar la actividad que efectivamente prestan varian de una plataforma a
otra.

Recordemos que, segun el TRLGDCU, el “obligado” por el viaje combinado contratado es
el mayorista o el minorista (debiendo responder tanto de las vicisitudes que se produzcan
durante ejecucion del mismo, ex arts. 161 y 162 TRLGDCU?3°, como de la cancelacién de
éste -art. 160 TRLDCU-), con independencia de que él no tenga que prestar los servicios
(hemos de diferenciar el obligado -con el consumidor- del prestador -frente al que podra
dirigirse en repeticion el obligado [agencia de viajes]-). Asi, el deudor seria la plataforma
con la que se concerté el contrato de viaje combinado, mientras que el operador de vuelos
o el hotel en el que se reservdo la habitacidn seria un mero auxiliar material del
cumplimiento.

4. Pronunciamientos judiciales sobre la calificacion juridica de la actividad
realizada por eDreams

Segun la jurisprudencia mayoritaria, cuando los consumidores se dirigen contra eDreams
para reclamar la devolucion del precio del transporte aéreo contratado (vuelos) concurre
falta de legitimacion pasiva porque la demandada EDREAMS no es la compafiia aérea, sino
una mera intermediaria que no responde de la cancelacion de los vuelos frente al pasajero.
Sin embargo, los argumentos empleados para tal conclusion son poco convincentes.

27 LQPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.° 321, 2021, p. 17.

28 LOPEZ ORTEGA, R.: «Las plataformas Uber ..., op. cit.», Revista de Derecho Mercantil, n.°© 321, 2021, p. 17.

29 yjd. COMISION EUROPEA: “Una Agenda Europea para la economia colaborativa”, COM. 2016, 356 final, de
2.6.2016, pp. 6-7.

30 Vjd. al respecto DEL SAZ DOMINGUEZ, L.: «Responsabilidad por falta de conformidad del viaje combinado:
nuevo régimen. Supresion de la responsabilidad del minorista», Centro de Estudios de Consumo (CESCO),
noviembre 2023, disponible en:
https://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/Responsabilidad por falta de conformidad del viaje combi

nado.pdf
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Al respecto, resulta esclarecedora la SAP Barcelona, Sec. 153, de 17.12.2009 (AC
2010\ 1849), que, conociendo del recurso de apelacidn interpuesto por la compafiia de
vuelos de bajo coste Ryanair contra la agencia de viajes “online” Edreams, indica que
“Edreams para llevar a cabo su labor de intermediacidon en Internet, para la basqueda y
asistencia en la contratacién de vuelos, no precisa de la autorizacion de Ryanair” y el
“particular es libre de acudir directamente a la web de Ryanair o de hacerlo a una agencia
de viajes on line, como Edreams, sabiendo ademas que junto al coste del billete tendra
gue pagar una comision por el servicio prestado, para que dicha agencia le busque los
vuelos que mas le convengan, de forma que podra compararlos, antes de escoger el mas
adecuado a sus intereses, que podria resultar el de Ryanair o no” (SAP Barcelona, de
17.12.2009, FD 69).

Igualmente, nuestro Alto Tribunal, en STS (Civil, Sec. 13), de 30.10.2012 (RJ
2013\ 2273) explica lo siguiente:

“Viajes Edreams, SL, Sociedad Unipersonal (en adelante Edreams) es una agencia
de viajes "on line" que accede a dicha pagina web y, mediante una herramienta
informatica denominada "screen scraping", se introduce en sus patrones de
busqueda y proyecta el detalle de los vuelos, incluidos los precios, publicados en la
pagina web de Ryanair desde la propia web de Edreams.

d) En el supuesto de que el cliente de la agencia de viajes esté interesado

en la adquisicion de un pasaje, es el propio cliente el que directamente
contrata con Ryanair por medios electronicos, sin otra mediacion de
Edreams que la de colocarle por medios informaticos como interlocutor
directo de la compaiiia aérea cuya identidad no queda desvelada hasta

después de perfeccionado el contrato” (STS (Civil, Sec. 13), de 30.10.2012,
FD 19).

Del mismo modo, el Juzgado de lo Mercantil de Barcelona manifiesta en SJMerc.
Barcelona n.° 2, de 11.2.2009 (AC 2009\299), que “EDREAMS no precisa de la
autorizacién de RYANAIR para llevar a cabo su actividad de mediacién. Tampoco se
advierte un desvio de negocio o de clientela, pues RYANAIR, que se beneficia de todos
los usuarios que le suministra la demandada [EDREAMS], percibe siempre el precio
integro del viaje” (SJMerc. Barcelona n.° 2, de 11.2.2009, FD 179).

A la vista de la SAP Pontevedra, Sec. 12, de 25.3.2019 (JUR 2019\128077), que
versa sobre un caso en que los demandantes adquirieron los billetes de un vuelo (que
posteriormente fue cancelado) a través de la pagina web de “eDreams”, “al margen de los
posibles intermediarios (touroperador, agencias de viajes, comercializadores,
distribuidores...),_la relacion juridica derivada del contrato de transporte aéreo se

produce entre la compaiiia aérea que presta materialmente el servicio y el
pasajero que solicita y abona el precio, y, en consecuencia, tiene derecho a ser

resarcido por la cancelacién injustificada del vuelo con independencia de la relacion
contractual en virtud de la cual la aerolinea hubiera procedido a realizar el vuelo y cuyo
devenir no puede invocar u oponer frente al pasajero, ajeno al eventual negocio
subyacente” (SAP Pontevedra, Sec. 12, de 25.3.2019, FD 29).
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El Tribunal establece en la SAP Madrid, Sec. 213, de 8.3.2011 (JUR 2011\180392),
que “no nos encontramos ante un viaje combinado organizado por la agencia de viajes
sino que ésta tan sélo actué como intermediaria en la compraventa de los billetes del
avion” (SAP Madrid, Sec. 213, de 8.3.2011, FD 29),

Del mismo modo, la SAP Barcelona, Sec. 152, de 11.10.2011 (JUR 2015\1169),
entiende que “la demandada (edreams), (...) habia actuado como intermediaria en la
contratacion” (SAP Barcelona, Sec. 153, de 11.10.2011, FJ 19), aceptando que se trataba
de “un mero intermediario” (SAP Barcelona, Sec. 152, de 11.10.2011, FJ 39),

En el mismo sentido, SJMerc. Barcelona, n.° 10, de 26.10.2022 (JUR 2022\366765,
FD 59), con cita a SAP Madrid, Sec. 282, de 14.7.2011 (JUR 2011\ 308862, FD 39).

En términos practicamente idénticos se pronuncia el Juzgado de lo Mercantil de Bilbao n.°
3, en SJMerc. Bilbao n.? 3, de 20.8.2022 (JUR 2022\384930). Segun razona el
Juzgado, eDreams “no es operadora, ni contratante de los vuelos (lo son las compafiias
aéreas) sino intermediaria en la contratacion del transporte” (SJMerc. Bilbao n.? 3, de
20.8.2022, FD 29). Respecto a la responsabilidad de las intermediarias en la contratacion
de transporte cita la SAP Madrid, Sec. 213, de 8.3.2011, que explica lo siguiente sobre la
actuacién de la agencia VACACIONES EDREAMS SL (y su correspondiente responsabilidad:

- “...en este ambito del transporte aéreo de personas, que debemos contemplar
al amparo de la ley espafiola (...), la agencia VACACIONES EDREAMS SL ni era
la organizadora del periplo vacacional de los demandados ni les vendi6 a éstos
un paquete turistico, sino que opero, en este caso, como mediadora mercantil,
poniendo en contacto a dos partes a ella ajenas para que pudieran contratar
entre si”.

- Concretamente, su labor consistié en posibilitar “la contratacién del transporte
entre la compafiia aérea y quienes deseaban viajar (...), pero sin ser parte ella
en el contrato de transporte (que vinculaba directamente al transportista aéreo
con el viajero, sin que la agencia tuviera la condicién de transportista
contractual)”.

- Sobre la base de las consideraciones anteriores, “la entidad demandada se
limitd a proporcionar, a través de su herramienta web, informacién a los clientes
sobre las posibilidades existentes para realizar el trayecto aéreo extraida de los
sistemas que fluyen en Internet y a gestionar, simplemente, la adquisicién por
los demandantes a la prestataria del servicio de transporte, que lo era la
compafiia brasilefia VARIG LINEAS AEREAS, de los pasajes que en concreto les
interesaron a aquéllos”.

- De acuerdo con los razonamientos practicados, “las obligaciones que asumen
las agencias, en los casos en los que actien exclusivamente como meras
mediadoras mercantiles en la adquisicién de los billetes, son las siguientes: 19°)
realizar las gestiones oportunas para que el viajero pueda contratar el

85



Revista CESCO, N.° 48/2023 Lucia del Saz Dominguez
https://doi.org/10.18239/RCDC_2023.48.3432 La proteccion del consumidor que contrata su vuelo, viaje

combinado o alojamiento a través de plataformas digitales

transporte que le interesa con la compafiia aérea que lo ofrezca; 29)
proporcionar al pasajero que tenga la condicion de consumidor informacion
veraz y suficiente sobre las caracteristicas del servicio y sobre su precio (
articulo 13.1d de la Ley 26/1984 - ahora, articulos 8.d , 20, 60 y 97 del TR de
la LGDCU 1/2007); 39°) servir de interlocutor entre el pasajero y la transportista,
propiciando la entrega respectiva de documentacién y el pago del precio; y 49)
cumplir cualquier otra obligacion que libremente - articulo 1089 , 1091 , 1254
, 1255 y 1257 del C. Civil - hubiese podido pactar con los clientes (como, en su
caso, asesorarle sobre el calculo de los tiempos precisos en las escalas para
enlazar con otros vuelos, etc). La agencia es responsable en caso de
incumplimiento de estas obligaciones”.

- El JMerc. Bilbao, acogiendo lo expresado por la SAP Madrid determina que “no
estamos en casos como el presente ante un comisionista equiparable al
porteador (...) porque la agencia de viajes no se compromete con el cliente, a
cambio de precio, a responsabilizarse de que se lleve adelante la operacion de
transporte, ni por si ni por medio de otro”.

- A los efectos que nos conciernen, desde su perspectiva “la agencia de viajes no
asume, en este tipo de mediaciones, la responsabilidad por el incumplimiento
de las obligaciones que sean propias del transportista, que incumban
precisamente a éste y no tengan que ver con el ambito propio de las que
corresponde desplegar a aquélla”.

En suma, a juicio del JMerc. Bilbao n.° 3, “no puede reclamarsele reembolso del precio del
billete por cancelaciéon a la intermediaria, sino que la legitimacion pasiva le corresponde a
la contratante que es la compania aérea, lo que determina la desestimacion de la Demanda
en cuanto a la citada Agencia de Viajes [VACACIONES EDREAMS SL]” (SJMerc. Bilbao n.°
3, de 20.8.2022, FD 29).

En la misma linea, si atendemos a lo sostenido en la SJMerc. Bilbao n.° 2, de 29.4.2016
(JUR 2016\142331), que cita la misma SAP Madrid, debemos descartar la
responsabilidad de eDreams por la cancelacion de los vuelos o la falta de conformidad en
la prestacién de los servicios incluidos en los viajes combinados. Con base en los anteriores
argumentos entiende que en el caso que le correspondia enjuiciar “...EDREAMS se limito,
a través de su pagina web, a poner en contacto a los demandantes con AIR EUROPA a fin
de que concertaran con ésta un contrato de transporte, siendo la compafiia aérea la
contratante y, consecuentemente, la legitimada para atender pretensiones como la que
nos ocupan” (SJMerc. de Bilbao n.% 2, de 29.4.2016, FD 29).

En SJMerc. Donostia-San Sebastian n.° 1, de 23.9.2022 (JUR 2022\384660), que
también cita a la SAP Madrid reproducida, se fundamenta que el transportista aéreo
encargado de efectuar el vuelo “es quien tiene la legitimacion pasiva frente a la
reclamacion efectuada, como se desprende de los arts. 2.c), 3.5, 5 y 8 del R 261/04.
Ademas de ello, es el destinatario final del pago hecho por el pasajero, el cual, por otro
lado, es ajeno a la relacidn contractual entre la operadora y la intermediaria, que no puede
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oponérsele para obstar a un derecho de reembolso reconocido frente a la transportista por
disposicidn legal” (SJMerc. n® 1 de Donostia-San Sebastian, de 23.9.2022, FD 59), por ello
estima integramente la demanda formulada contra la compaiiia aérea por la cancelacion
sufrida en los vuelos de ida y vuelta (pese a que éstos fuesen contratados a través de
VACACIONES EDREAMS S.L.).

La SJMerc. Bilbao n.° 2, de 7.3.2016 (JUR 2016\120445) sefiala que “sin perjuicio
del derecho de repeticion que pudiera corresponder a aquélla [contra EDREAMS por la falta
de informacién], debe prosperar la demanda [formulada contra VUELING AIRLINES, S.A.,
en reclamacion de 1.064,01 €, intereses legales y costas, en concepto de devolucién del
precio de tres billetes aéreos por desistimiento contractual] toda vez que el vinculo
contractual lo establecié el demandante con Vueling, no con EDREAMS, sin perjuicio de la
intermediacion realizada por ésta, y ha sido la compafiia aérea la que se ha beneficiado
del precio pagado” (SJMerc. Bilbao n.° 2, de 7.3.2016, FD 39).

De acuerdo con los argumentos precedentes, eDreams solamente habria de cumplir a las
obligaciones a las que queda sujeta por el contrato de intermediaciéon en la compra de los
pasajes o viajes combinados (entre las que se incluye la de reclamar la devolucién de su
importe cuando concurra una circunstancia que pueda justificar esa devolucion, por
ejemplo, en caso de que exista falta de informacién en la contratacion3!). También debera
hacerse cargo eDreams de las posibles comisiones (de las que no tiene que responder el
consumidor, sino que la compafiia debera devolver el precio integro que el pasajero
abonase por los billetes, sin perjuicio de la repeticion que pueda hacer contra eDreams).

Por su parte, la SAP Alava, Sec. 13, de 11.6.2012 (AC 2013\537), destaca que “es
incuestionable la existencia de una relacién contractual entre la compaiiia aérea y el
comprador de los billetes, relacidon contractual que no es negada por la Juzgadora de
instancia, quien argumenta, en la sentencia recurrida, que en la reserva la companiia aérea
no tuvo relacién alguna con el demandante sino con la intermediaria Vacaciones Edreams
S.L. y es que en el correo electrénico de confirmacion reserva Vueling: NUM0OO, de la
ahora apelante, se expone que la misma ha gestionado la reserva directamente en la web
de la compaiiia Low Cost, siendo su intervencién calificable como de mediaciéon mercantil”
(SAP de Alava, Sec. 13, de 11.6.2012, FJ 29).

En contraposicidon, no podemos apoyar que “eDreams” actia en nombre y por cuenta de
compafias aéreas como Ryanair, debido a que, segln se recoge en la SAP Barcelona,
Sec. 152,de 17.12.2009 (AC 2010\1849), "Edreams no se presenta formalmente bajo
ninguna apariencia de relacién o vinculaciéon con Ryanair, entre otras razones porque esta
Gltima denuncia en otro momento que, al mostrar Edreams los resultados de las
blusquedas solicitadas por sus clientes, si alguno de los vuelos ofertados es de Ryanair, se
omite la referencia a dicha procedencia” (SAP Barcelona, Sec. 152, de 17.12.2009, FD 69).

De acuerdo con la anterior sentencia, sin perjuicio de las resoluciones citadas, a mi juicio,
EDREAMS (agencia de viajes) deberia responder frente al viajero, puesto que a través de
ella se hizo la contratacién, con independencia de las operaciones subyacentes. El viajero

31 Vid. al respecto SJMerc. Bilbao n.° 2, de 7.3.2016 (JUR 2016\120445).
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Unicamente celebré un contrato con la agencia de viajes (contrato de pasaje aéreo de
personas o contrato de viaje combinado si se incluyesen mas servicios de viaje a efectos
de mismo viaje o vacacién en los términos del art. 151.1, letra b), del TRLGDCU). Resulta
indiscutible que eDreams fue con quien el consumidor contraté y a quien entrego el
importe de los billetes de avion o viaje combinado (mediante el pago online), mostrandose
como deudor de la operacién. El consumidor realizd la reserva con eDreams por la
confianza que ésta le generaba, sin conocer si actuaba por nombre y cuenta de una
concreta compania aérea (v. gr. RYANAIR, BRITISH AIRWAYS, IBERIA, VUELING, AIR
FRANCE o cualquier otra).

Parece conveniente aclarar que si nosotros buscamos un vuelo en su pagina web
(introduciendo nuestro lugar de partida, destino, fecha de salida y fecha de vuelta) aparece
un calendario con los precios del billete en cada uno de los dias, indicando “Ida y vuelta
[en los dias que hemos seleccionado] desde ... €7, pero nada se detalla acerca de cual es
la compafia aérea que realizard el vuelo, solamente cuando pulsamos “continuar” se
generan combinaciones de vuelos y ya nos muestran con qué operador volariamos
(pudiendo elegir nuestros billetes en un vuelo realizado por Air Europa, Air France,
Transavia France, Easyjet o Iberia). Desde mi perspectiva, el hecho de que eDreams
ofrezca efectuar el trayecto con tal variedad de aerolineas (incluso combinando el vuelo
de ida con una de ellas y la vuelta con otra diferente) no hace otra cosa que reforzar el
convencimiento del consumidor de que estd realizando el contrato (del que nacen las
obligaciones) con eDreams (no con la compafiia en cuestion). Es decir, la plataforma
eDreams transmite la impresién al consumidor medio de que es ella quien vende (en
nombre propio, sin que pueda arglir que actla como agente), de modo que las
reclamaciones deberan ser dirigidas frente a ella para recuperar el dinero.

Dicho esto, debemos fijar con base a qué normativa puede dirigirse el consumidor contra
las empresas que gestionan las plataformas digitales para la busqueda y contratacion de
vuelos sin ser ellas quienes prestan el servicio de transporte (como, por ejemplo,
EDREAMS y RUMBO).

5. éUna plataforma de viajes, como eDreams, puede considerarse “servicio de la
sociedad de la informacion”?

En este apartado estudiaremos las plataformas en linea de viajes y alojamiento desde su
posible condicién de prestadoras de servicios de la sociedad de la informacion y, en
particular, como prestadoras de servicios de alojamiento de datos, a fin de determinar la
posible atribucion del régimen de responsabilidad por los contenidos difundidos, con
independencia del régimen juridico particular que puede corresponderle segln los servicios
concretos que preste (vuelos, alojamiento, viajes combinados, etc.).

Si acudimos a las definiciones contenidas en el Anexo de la Ley 34/2002, de 11 de julio,
de servicios de la sociedad de la informacion y de comercio electrénico, a los efectos de la
citada ley, se entendera por “a) "Servicios de la sociedad de la informacion" o "servicios":
todo servicio prestado normalmente a titulo oneroso, a distancia, por via electrénica y a
peticién individual del destinatario (...)” Asimismo, el citado precepto determina que “son
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servicios de la sociedad de la informacidn, entre otros y siempre que representen una
actividad econdmica (...) 1.° La contratacion de bienes o servicios por via electrénica ...”.

ASENSI MERAS afirma que “las agencias de viajes que operan a través de Internet para
ofrecer, y en su caso, comercializar productos y/o servicios turisticos, realizan una
actividad de prestacién de servicios de la sociedad de la informacién ya que se trata de
una actividad consistente en la prestacion de un servicio que se suministra en el marco de
una actividad organizada, normalmente a titulo oneroso, a distancia, por medios
electrénicos y a peticidon individual de un destinatario”3?, por lo que concluye que tales
empresas “tendran la consideracién de prestadores de servicios de la sociedad de la
informacidn, y estaran sometidas al estatuto juridico previsto en la Ley 34/2002, de 11 de
julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de comercio electrénico”33. Si bien,
continda indicando que la sumisién de las agencias de viaje on line a la normativa aplicable
a los prestadores de servicios de la sociedad de la informacién no supone “que éstas estén
exentas del cumplimiento de las obligaciones que se deriven del ejercicio de esta actividad
en el mercado tradicional”34.

De acuerdo con la STS (Contencioso, Sec. 23), de 23.7.2020 (RJ 2020\5154) (en adelante,
STS 23.7.2020, “los "servicios de intermediacion" de la Ley 34/2002 consistentes en el
mero almacenamiento de datos, no tienen acceso a la informacion sobre la transaccidon
(intervinientes, precio, etc.): se limitan a facilitar el contacto entre el cedente y el
cesionario, que son quienes culminan la transaccion al margen ya de la plataforma” (STS
23.7.2020, FD 59) pero parece que eso no es lo que sucede con eDreams por el modo en
gue realiza su actividad, que intermedia hasta el final de la transaccion (observamos que
su modelo de negocio consiste en la intermediacion en la transaccién hasta la perfeccion
del negocio subyacente) y ademas del servicio de intermediacion ofrece el de reserva y
pago on line.

Cabe destacar que en los casos que venimos analizando las plataformas no prestan el
servicio subyacente (sino que de ello se encargan las companias aéreas o establecimientos
hoteleros) y que la mayoria de los datos requeridos no estdn bajo su control. Asi,
podriamos plantearnos por lo que se refiere al régimen de atribucién de responsabilidades
si puede beneficiarse de las garantias de «puerto seguro» (safe harbour, en inglés), arts.
14 y 15 de la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 8 de junio
de 2000, relativa a determinados aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informacion, en particular el comercio electrénico en el mercado interior (Directiva sobre
el comercio electrénico) -DCE-, que conlleva el principio de exencion de responsabilidad o
inexistencia de obligacién general de supervision, para ello esbozaremos en qué consiste
la “doctrina de los puertos seguros”, como doctrina de irresponsabilidad de los
intermediarios, y cuando se pierde la consideracion de “puerto seguro”.

32 ASENSI MERAS, A.: «Contratacion on line de servicios turisticos y paquetes dindmicos de turismo», Revista
Investigaciones Turisticas, n.° 12, 2016, p. 165.

33 ASENSI MERAS, A.: «Contratacion on line ..., op. cit.», Revista Investigaciones Turisticas, n.° 12, 2016, pp.
165-166.

34 ASENSI MERAS, A.: «Contratacién on line ..., op. cit.», Revista Investigaciones Turisticas, n.° 12, 2016, p.
166.
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Si atendemos a lo establecido en los considerandos “(42) a (48) de la citada Directiva, la
exencidon de responsabilidad por los datos tratados o almacenados se entiende, en tanto
en cuanto la actividad del prestador de los servicios de la sociedad de la informacién (PSSI)
se limita al proceso técnico de explotar y facilitar el acceso a la red (42) o no tiene
participacion en los datos transmitidos (43)” (STS 23.7.2020, FD 69), mientras que
debemos “recordar que la obligacion sefialada en el articulo 54 ter del RGAT se establece
respecto de los intermediarios, es decir, que el PSSI debera realizar una actividad de
intermediacién, algo mas que el mero alojamiento de datos o facilitamiento del acceso a
red” (STS 23.7.2020, FD 69).

La citada Directiva ha sido sustituida por el Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 19 de octubre de 2022, relativo a un mercado Unico de servicios
digitales y por el que se modifica la Directiva 2000/31/CE (Reglamento de Servicios
Digitales) (en adelante, Reglamento (UE) 2022/2065)3, con entrada en vigor el
16.11.2022, aplicable desde el 17.2.2024, pero, a grandes rasgos, a pesar de los afios
transcurridos y la evolucion de las nuevas tecnologias, el régimen previsto en la
2000/31/CE permanece. Debe destacarse su anadlogo tratamiento en el considerando 13
del citado texto legal, que “a fin de evitar la imposicién de obligaciones excesivamente
generales”, dispone que “los prestadores de servicios de alojamiento de datos no deben
ser considerados plataformas en linea cuando la difusién al publico sea tan solo una
caracteristica menor o meramente accesoria que esté inextricablemente unida a otro
servicio o una funcionalidad menor del servicio principal, y dicha caracteristica o
funcionalidad no pueda utilizarse, por razones técnicas objetivas, sin ese otro servicio o
servicio principal, y la integracién de dicha caracteristica o funcionalidad no sea un medio
para eludir la aplicabilidad de las disposiciones del presente Reglamento aplicables a las
plataformas en linea”.

Si bien, como hace notar MARTINEZ GOMEZ, “como novedad respecto a los servicios de
hosting (arts. 5 PRLSD y 14 DCE), las plataformas en linea que permitan que los
consumidores formalicen contratos a distancia con comerciantes, perderan el puerto
seguro cuando puedan inducir a confusidon a un consumidor medio sobre la identidad del
vendedor o del prestador del producto o servicio objeto de la transacciéon”3¢. Ya hemos
explicado en el apartado cuarto que, al celebrar el contrato con eDreams, debido a su
forma de presentarse y actuar, susceptible de inducir a error a los consumidor acerca de
quién es el vendedor del servicio pactado, se genera en el consumidor medio la percepcion
de que es dicha entidad quien se obliga directamente del buen fin del contrato (no la
aerolinea encargada de efectuar el vuelo), luego, de acuerdo con la citada autora, al inducir
a confusidn al consumidor medio sobre la identidad del vendedor o prestador del servicio
objeto de la transaccion (viaje combinado), eDreams pierde el puerto seguro (ex art. 5

35 Se recomienda la lectura de MARTINEZ GOMEZ, S.: «Las plataformas, en el punto de mira de la normativa
digital europea», Centro de Estudios de Consumo (CESCO), noviembre 2022, disponible en:
https://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/Las plataformas en el punto de mira de la normativa dig
ital europea.pdf

36 MARTINEZ GOMEZ, S.: «Las plataformas, en ..., ibid.», Centro de Estudios de Consumo (CESCO), noviembre
2022, disponible en:
https://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/Las plataformas en el punto de mira de la normativa dig
ital europea.pdf, p. 5.
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Reglamento (UE) 2022/2065 y art. 14 DCE), por lo que no puede quedar amparada en
dicha proteccion.

Siguiendo la tesis de RODRIGUEZ GARCIA, para la subsuncién de la actividad de la
plataforma (prestador de servicios de intermediacidon) dentro del puerto seguro son
necesarias las siguientes caracteristicas: “conocimiento (rol activo en sentido negativo,
pues se pierde el puerto seguro si se conoce, si se “controla”) y diligencia (rol activo en
sentido positivo, se tiene el puerto seguro si se actla, si se “gestiona”)"¥.
Consecuentemente, solamente tales plataformas gozarian del puerto seguro.

Sin embargo, como hemos confirmado en los apartados precedentes, eDreams permite
“gestionar reserva” desde su propia pagina web y utiliza la frase publicitaria “Busca.
Reserva. Viaja”. Estas plataformas, que realizan un servicio de intermediacion que no se
limita al mero alojamiento de datos (permiten que los consumidores -pasajeros o viajeros-
celebren contratos a distancia posibilitando la transaccion e inducen al consumidor a
pensar que el servicio se proporciona por la propia plataforma en linea o por un
destinatario que actua bajo su control, en los términos del art. 6.3 de la Ley de Servicios
Digitales -DSA-, como es el caso de eDreams) serian un servicio de la sociedad de la
informacidén sin tener “puerto seguro”.

6. Conclusiones

i La contratacién a través de plataformas intermediarias en linea puede suscitar
problemas por la complejidad de la relaciéon contractual que se genera y la
dificultad de delimitar cual es su naturaleza juridica y régimen de
responsabilidad aplicable. Existe una evidente “falta de claridad sobre quién es
responsable en caso de un problema como la mayor desventaja de esta
modalidad de contratacion”38.

ii. Pese a la estructura triangular de la contratacion a través de plataformas, no
puede negarse la relacién entre los consumidores (usuarios) y las obligaciones
de la plataforma cuando interviene de forma activa en esta modalidad de
contratacion.

iii. Se hace necesaria una regulacién que resuelva cual es el papel de la plataforma
como intermediaria, qué derechos y obligaciones asisten a las partes y cual es
su responsabilidad en caso de incumplimiento por parte del oferente del servicio
para que los usuarios de plataformas digitales no queden desprotegidos.

iv. Para aclarar el régimen de responsabilidad del operador de la plataforma
debemos atender a su actuacion en la contratacién y a la forma de presentarse
al consumidor (si le transmite la impresién de que es ella quien contrata en
nombre propio, generando el entorno de confianza que le llevé a la contratacion,

37 RODRIGUEZ GARCIA, N.: «La clausula del buen samaritano y el régimen de puertos seguros: a vueltas con la
LSSI y la DSA», Actualidad Juridica Iberoamericana, n.° 18, 2023, pp. 723-724.

38 CUENA CASAS, M.: «La contratacion a ..., op. cit.», Cuadernos de Derecho Transnacional, vol. 12, n.° 2, 2020
pp. 296-297.
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habrd de responder por los problemas en la prestacién de los servicios o
cancelacion de éstos). Por consiguiente, habra de examinarse el caso concreto
observando la forma en que se contrata y el papel de la plataforma en linea.

La agencia de viajes puede actuar en nombre y por cuenta ajena aun siendo
una agencia en linea ("online”), pero ello no es lo que sucede en el caso de
autos, sino que eDreams contrata en nombre propio.

En contra de lo sostenido por la jurisprudencia, lo cierto y verdadero es que
eDreams no se limita a poner en contacto a los consumidores que desean viajar
con las aerolineas o establecimientos hoteleros (siendo el medio a través del
cual se produce la interaccion), sino que a través de su pagina web se lleva a
cabo la contratacidn, permitiendo realizar la reserva y el pago, de tal forma que
gueda obligada con el consumidor, respondiendo por la cancelacién o el
cumplimiento defectuoso del viaje combinado, debiendo realizar el reembolso
al viajero “sin demora indebida y, en cualquier caso, en un plazo no superior a
catorce dias naturales después de la terminacion del contrato de viaje
combinado” (art. 160.4 TRLGDCU).

Ademads, da igual que la propia agencia de viajes online argumente que
solamente presta un servicio de busqueda y comparacion de vuelos y hoteles
para encontrar los billetes de avidén y habitaciones al menor precio, asi como lo
que se indique en sus términos y condiciones, pues, segun lo dispuesto en el
articulo 150.3 del TRLGDCU: “No quedaran eximidos de las obligaciones
establecidas en este libro [Libro Cuarto, sobre Viajes combinados y servicios de
viaje vinculados] los organizadores de viajes combinados, o, en su caso, los
minoristas, asi como los empresarios que facilitan servicios de viaje vinculados,
aunque declaren que actuan exclusivamente como prestadores de un servicio
de viaje, como intermediarios o en cualquier otra calidad (...)".

Como servicio de la sociedad de la informacion, existe un régimen juridico
particular de limitacién de responsabilidad (puerto seguro o safe harbour) para
los PSSI de servicios de alojamiento de datos, pero la labor de la plataforma
electrénica en cuestiéon excede del mero almacenamiento y alojamiento de
datos. Edreams permite a los consumidores celebrar contratos a distancia
haciendo posible la transaccién por el vuelo o el viaje combinado y puede inducir
a creer al consumidor medio que tanto la informacion como el servicio objeto
de la transaccion se proporciona por la propia plataforma en linea o por un
auxiliar material del cumplimiento bajo su control, sin que podamos entender
que opera la exencidn del “puerto seguro”.

39 De acuerdo con lo previsto en el art. 6.3 del Reglamento (UE) 2022/2065: “El apartado 1 [relativo a la exencidn
de la responsabilidad de los intermediarios en linea -régimen de puertos seguros- como consecuencia de que la
actuacion del prestador de servicios de la sociedad de la informacién consiste en el mero almacenamiento de
informacion facilitada por un destinatario del servicio, por la cual “el prestador de servicios no podra ser
considerado responsable de la informacion almacenada a peticion del destinatario” si se diesen las condiciones
previstas en dicho apartado, estas son, (i.) no tener conocimiento efectivo de una actividad ilicita o de un
contenido ilicito y, en lo que se refiere a solicitudes de indemnizacién por dafos y perjuicios, no ser consciente
de hechos o circunstancias que pongan de manifiesto la actividad ilicita o el contenido ilicito, o, (ii.) ex post,
actuar con prontitud para retirar el contenido ilicito o bloquear el acceso a este en cuanto tenga conocimiento o

92



Revista CESCO, N.2 48/2023 Lucia del Saz Dominguez
https://doi.org/10.18239/RCDC_2023.48.3432 La proteccion del consumidor que contrata su vuelo, viaje

combinado o alojamiento a través de plataformas digitales

iX. Siguiendo a ARROYO AMAYUELAS, “una vez perdido el puerto seguro, el
intermediario solo sera responsable de la infraccidn si se cumplen las
condiciones previstas en el respectivo Estado Miembro para ello. Por
consiguiente, la falta de exoneracidn no equivale a una correlativa y automatica
imputacion de responsabilidad”4°,
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