
LL’’ESTATUT JURESTATUT JURÍÍDIC DEL DIC DEL 
TURISTA COM A USUARI TURISTA COM A USUARI 
DE SERVEIS TURDE SERVEIS TURÍÍSTICSSTICS



 SS’’anomena TURISTA la persona que es desplaanomena TURISTA la persona que es desplaçça a a a 
unes altres regions o paunes altres regions o païïsos distints del propi, amb sos distints del propi, amb 
la finalitat de gaudirla finalitat de gaudir--hi de moments dhi de moments d’’oci, conoci, conèèixer ixer 
unes altres cultures, visitar llocs especunes altres cultures, visitar llocs especíífics que no fics que no 
hi shi sóón a la seua zona de residn a la seua zona de residèència habitual, etcncia habitual, etc. . 

 Des dDes d’’aquesta perspectiva, pot entendreaquesta perspectiva, pot entendre’’s que el rol del s que el rol del 
turistaturista éés el de consumidor de serveis relatius al s el de consumidor de serveis relatius al 
transport i a ltransport i a l’’estada en unes altres regions. Aquest estada en unes altres regions. Aquest 
personatge personatge éés destinatari de ls destinatari de l’’activitat econòmica que activitat econòmica que 
mou immenses xifres de diners per any i necessita, per mou immenses xifres de diners per any i necessita, per 
tant, una proteccitant, una proteccióó especespecíífica.fica.



 El turista, com a consumidor o usuari de serveis El turista, com a consumidor o usuari de serveis 
turturíístics, stics, éés protegit de manera general pel Text s protegit de manera general pel Text 
refrefóós de la Llei general per a la defensa del s de la Llei general per a la defensa del 
consumidors i usuaris (TRLGDCU, Reial decretconsumidors i usuaris (TRLGDCU, Reial decret--
legislatiu 1/2007)legislatiu 1/2007)

 MMéés especs especííficament, les CA han dictat lleis ficament, les CA han dictat lleis 
turturíístiques que tambstiques que tambéé aborden aquesta aborden aquesta 
problemproblemààtica. En el nostre cas, tenim la Llei tica. En el nostre cas, tenim la Llei 
3/1998, de turisme de la CV.3/1998, de turisme de la CV.



QUI QUI ÉÉS USUARI DELS SERVEIS S USUARI DELS SERVEIS 
TURTURÍÍSTICS?STICS?

 La normativa dLa normativa d’’ordenaciordenacióó turturíística no stica no 
defineix de manera unitdefineix de manera unitàària lria l’’usuari dels usuari dels 
serveis turserveis turíístics, tot i que els legisladors stics, tot i que els legisladors 
autonòmics mostren una preferautonòmics mostren una preferèència per ncia per 
una una nocinocióó ààmpliamplia del turista: del turista: persona que persona que 
demanda, contracta o rep, com a demanda, contracta o rep, com a 
destinatari final, un servei turdestinatari final, un servei turíístic.stic.



QUI QUI ÉÉS USUARI DELS SERVEIS S USUARI DELS SERVEIS 
TURTURÍÍSTICS?STICS?

 Per Per regla generalregla general, poden ser, poden ser--ho tant les persones ho tant les persones 
ffíísiques com ara les jursiques com ara les juríídiques (amb algunes excepcions diques (amb algunes excepcions 
existents en normes reguladores de determinats existents en normes reguladores de determinats 
contractes de consum turcontractes de consum turíístic, p. ex. viatges combinats).stic, p. ex. viatges combinats).

 TRLGDCU, article 3. TRLGDCU, article 3. Concepte general de consumidor i Concepte general de consumidor i 
dd’’usuari.usuari.

 A  efectes  dA  efectes  d’’aquesta  norma i sense  perjudici  daquesta  norma i sense  perjudici  d’’allò allò 
disposat  expressament  en els seus llibres tercer i quart,  disposat  expressament  en els seus llibres tercer i quart,  
ssóón  consumidors  o  usuaris les  persones  fn  consumidors  o  usuaris les  persones  fíísiques  que  siques  que  
actuen amb un propòsit aliactuen amb un propòsit alièè a la seua activitat comercial, a la seua activitat comercial, 
empresarial, ofici o professiempresarial, ofici o professióó..

 SSóón  tambn  tambéé consumidors  a  efectes  dconsumidors  a  efectes  d’’aquesta norma  aquesta norma  
les  persones  jurles  persones  juríídiques i les entitats sense personalitat diques i les entitats sense personalitat 
jurjuríídica que actuen sense dica que actuen sense àànim de lucre en un nim de lucre en un ààmbit alimbit alièè
en una  activitat comercial o empresarial.en una  activitat comercial o empresarial.



QUI QUI ÉÉS USUARI DELS SERVEIS S USUARI DELS SERVEIS 
TURTURÍÍSTICS?STICS?

 Llei 3/1998, de turisme de la CVLlei 3/1998, de turisme de la CV

 Article 2Article 2. . ÀÀmbit dmbit d’’aplicaciaplicacióó

 La present Llei serLa present Llei seràà dd’’aplicaciaplicacióó en tot el territori de la en tot el territori de la 
Comunitat Valenciana:Comunitat Valenciana:
1. A les persones f1. A les persones fíísiques o jursiques o juríídiques que realitzen una diques que realitzen una 
activitat turactivitat turíística en la Comunitat Valenciana i als stica en la Comunitat Valenciana i als 
establiments turestabliments turíístics en els quals es preste aquesta stics en els quals es preste aquesta 
activitat.activitat.
2. A les persones f2. A les persones fíísiques o jursiques o juríídiques que, com a diques que, com a 
usuusuààries turries turíístiques, contracten o reben els serveis stiques, contracten o reben els serveis 
resultants de lresultants de l’’exercici de lexercici de l’’activitat a quactivitat a quèè alal··ludeix ludeix 
ll’’apartat anterior.apartat anterior.



DRETS BDRETS BÀÀSICS DELS SICS DELS 
CONSUMIDORS I USUARISCONSUMIDORS I USUARIS

 Article 8 TRLGDCUArticle 8 TRLGDCU
 a) La a) La protecciproteccióó contra els riscoscontra els riscos que que puguenpuguen afectar la seua salut o afectar la seua salut o 

seguretat.seguretat.
 b) La b) La protecciproteccióó dels seus legdels seus legíítims interessos econòmics i socialstims interessos econòmics i socials, en , en 

particular enfront de les prparticular enfront de les prààctiques comercials deslleials i la inclusictiques comercials deslleials i la inclusióó
de clde clààusules abusives en els contractes.usules abusives en els contractes.

 c) La c) La indemnitzaciindemnitzacióó dels danys i la reparacidels danys i la reparacióó dels perjudicisdels perjudicis soferts.soferts.
 d)  La  d)  La  informaciinformacióó correctacorrecta sobre  els  diferents  bsobre  els  diferents  bééns o  serveis i ns o  serveis i 

ll’’educacieducacióó i divulgacii divulgacióó per facilitar el coneixement sobre el seu per facilitar el coneixement sobre el seu úús, s, 
consum o gaudi mconsum o gaudi méés adient.s adient.

 e) Le) L’’audiaudièènciancia en consulta, la en consulta, la participaciparticipacióó en el procediment en el procediment 
dd’’elaboracielaboracióó de les disposicions generals que les afecten de les disposicions generals que les afecten 
directament i la directament i la representacirepresentacióó dels seus interessos, mitjandels seus interessos, mitjanççant les ant les 
associacions, agrupacions, federacions o confederacions de associacions, agrupacions, federacions o confederacions de 
consumidors i usuaris legalment constituconsumidors i usuaris legalment constituïïdes.des.

 ff)  La  )  La  protecciproteccióó dels  seus  dretsdels  seus  drets mitjanmitjanççant procediments  eficaant procediments  eficaçços,  os,  
principalment davant de situacions dprincipalment davant de situacions d’’inferioritat, subordinaciinferioritat, subordinacióó i i 
indefensiindefensióó..



DRETS BDRETS BÀÀSICS DELS SICS DELS 
CONSUMIDORS I USUARISCONSUMIDORS I USUARIS

 Llei 3/1998, de Turisme de la CVLlei 3/1998, de Turisme de la CV
 Article 17Article 17. Drets concrets dels usuaris tur. Drets concrets dels usuaris turíístics: stics: 

1. Obtenir de les empreses sotmeses a la present llei informaci1. Obtenir de les empreses sotmeses a la present llei informacióó
concreta i veraconcreta i veraçç sobre els bsobre els bééns i serveis que sens i serveis que se’’ls ls oferisquenoferisquen. . 

 2. Rebre els serveis tur2. Rebre els serveis turíístics en les condicions contractades i obtenir stics en les condicions contractades i obtenir 
tots aquells documents que acrediten els termes de la seua tots aquells documents que acrediten els termes de la seua 
contractacicontractacióó i, en qualsevols cas, factures legalment emeses. i, en qualsevols cas, factures legalment emeses. 

 3. Formular reclamacions d3. Formular reclamacions d’’acord amb allò previst en aquesta llei o acord amb allò previst en aquesta llei o 
en la reglamentacien la reglamentacióó que la que la desenvolupedesenvolupe. . 

 4. Que els establiments que desenvolupen una activitat tur4. Que els establiments que desenvolupen una activitat turíística stica 
complisquencomplisquen la normativa sobre seguretat de les seues la normativa sobre seguretat de les seues 
instalinstal··lacions i proteccilacions i proteccióó contra incendis, aixcontra incendis, aixíí com lcom l’’especespecíífica en fica en 
matmatèèria turria turíística. stica. 

 5. El lliure acc5. El lliure accéés als establiments turs als establiments turíístics als quals aquesta llei es stics als quals aquesta llei es 
refereix, sense unes altres limitacions que les derivades de lesrefereix, sense unes altres limitacions que les derivades de les
reglamentacions especreglamentacions especíífiques. fiques. 



DEURES DELS CONSUMIDORS I DEURES DELS CONSUMIDORS I 
USUARISUSUARIS

 Llei 3/1998, de Turisme de la CVLlei 3/1998, de Turisme de la CV
 Article 18.Article 18. ObligacionsObligacions: : 

1. Observar les normes usuals de conviv1. Observar les normes usuals de convivèència. ncia. 


2. Satisfer el preu dels serveis contractats en el moment 2. Satisfer el preu dels serveis contractats en el moment 
de la presentacide la presentacióó de la factura, o en el termini pactat, de la factura, o en el termini pactat, 
sense que, en cap cas, el fet de presentar una sense que, en cap cas, el fet de presentar una 
reclamacireclamacióó o queixa o queixa eximiscaeximisca de lde l’’esmentat pagament. esmentat pagament. 



3. Respectar i sotmetre3. Respectar i sotmetre’’s a les prescripcions particulars s a les prescripcions particulars 
als llocs, els establiments, les instalals llocs, els establiments, les instal··lacions i les lacions i les 
empreses els serveis de les quals contracten o empreses els serveis de les quals contracten o 
gaudeixen. gaudeixen. 



INFRACCIONS DELS DRETS DELS INFRACCIONS DELS DRETS DELS 

CONSUMIDORS I USUARISCONSUMIDORS I USUARIS
 Llei 3/1998, de Turisme de la CVLlei 3/1998, de Turisme de la CV
 Article 51. SArticle 51. Sóón n infraccions greusinfraccions greus, entre unes altres:, entre unes altres:
 -- Facilitar informaciFacilitar informacióó a la l’’usuari que usuari que generegenere expectatives de gaudi expectatives de gaudi 

dd’’instalinstal··lacions o serveis de categoria o qualitat superiors a les lacions o serveis de categoria o qualitat superiors a les 
reals, o lreals, o l’’emissiemissióó de publicitat falsa o que de publicitat falsa o que induinduïïscasca a engany. a engany. 

 -- La prohibiciLa prohibicióó del lliure accdel lliure accéés o expulsis o expulsióó de lde l’’establiment, aixestabliment, aixíí com com 
la interrupcila interrupcióó en la prestacien la prestacióó dels serveis acordats per causa no dels serveis acordats per causa no 
justificada o per qualsevol forma de discriminacijustificada o per qualsevol forma de discriminacióó. . 
-- LL’’incompliment de contracte o de les condicions pactades, incompliment de contracte o de les condicions pactades, 
respecte del lloc, temps, preu o resta drespecte del lloc, temps, preu o resta d’’elements integrants del elements integrants del 
servei turservei turíístic acordat. Lstic acordat. L’’incompliment de les disposicions relatives incompliment de les disposicions relatives 
al ral rèègim de reserves o de la seua cancelgim de reserves o de la seua cancel··lacilacióó. . 
-- La percepciLa percepcióó de preus superiors als publicitats o als exhibits, aixde preus superiors als publicitats o als exhibits, aixíí
com la falta de publicitat de tots o dcom la falta de publicitat de tots o d’’algun dalgun d’’ells. ells. 

 -- La negativa a expedir factura de cobrament dels serveis consumiLa negativa a expedir factura de cobrament dels serveis consumits ts 
a sola sol··licitud del client, o la inclusilicitud del client, o la inclusióó de conceptes improcedents. de conceptes improcedents. 

 -- LL’’incompliment de la normativa aplicable en matincompliment de la normativa aplicable en matèèria de protecciria de proteccióó i i 
prevenciprevencióó dd’’incendis, mesures de seguretat, sanitat  i higiene, i del incendis, mesures de seguretat, sanitat  i higiene, i del 
sector dsector d’’activitat en cada cas aplicable. activitat en cada cas aplicable. 



INFRACCIONS DELS DRETS DELS INFRACCIONS DELS DRETS DELS 
CONSUMIDORS I USUARISCONSUMIDORS I USUARIS

 Llei 3/1998, de turisme de la CV.Llei 3/1998, de turisme de la CV.

 Article 52. SArticle 52. Sóón n infraccions molt greusinfraccions molt greus, entre , entre 
unes altres, lunes altres, l’’incompliment de la normativa de incompliment de la normativa de 
protecciproteccióó i prevencii prevencióó dd’’incendis, mesures de incendis, mesures de 
seguretat, o de sanitat i higiene, quan seguretat, o de sanitat i higiene, quan suposesupose un un 
greu risc per a la integritat fgreu risc per a la integritat fíísica o salut de les sica o salut de les 
persones. persones. 





SANCIONSSANCIONS
 Llei 3/1998, de Turisme de la CVLlei 3/1998, de Turisme de la CV
 Article 53. Article 53. 
 Les Les infraccions greusinfraccions greus seran sancionades amb: seran sancionades amb: 
 a) Multa de fins a 6.000 a) Multa de fins a 6.000 €€. . 
 b) Clausura de lb) Clausura de l’’establiment o activitat turestabliment o activitat turíística per un perstica per un perííode de ode de 

fins a 6 mesos en cas dfins a 6 mesos en cas d’’existexistèència de deficincia de deficièències greus, o per un ncies greus, o per un 
perperííode superior fins a lode superior fins a l’’esmena de les deficiesmena de les deficièències observades.ncies observades.

 c) Suspensic) Suspensióó de fins a 6 mesos per a lde fins a 6 mesos per a l’’exercici dexercici d’’una professiuna professióó
turturíística. stica. 
La sanciLa sancióó de multa serde multa seràà compatible amb qualsevol de les altres compatible amb qualsevol de les altres 
mesures en ramesures en raóó de les circumstde les circumstààncies concurrents. ncies concurrents. 

 Les infraccions molt greus seran sancionades amb:  Les infraccions molt greus seran sancionades amb:  
 a) Multa de fins a 90.151,82 a) Multa de fins a 90.151,82 €€..
 b) Clausura de lb) Clausura de l’’establiment o activitat turestabliment o activitat turíística per un perstica per un perííode de ode de 

fins a 3 anys en cas dfins a 3 anys en cas d’’existexistèència de deficincia de deficièències molt greus, o per ncies molt greus, o per 
un perun perííode superior fins a lode superior fins a l’’esmena de les deficiesmena de les deficièències observades.  ncies observades.  

 c) Suspensic) Suspensióó de fins a 3 anys per a lde fins a 3 anys per a l’’exercici dexercici d’’una professiuna professióó
turturíística.  stica.  
La multa serLa multa seràà compatible amb qualsevol de les altres mesures en compatible amb qualsevol de les altres mesures en 
raraóó de les circumstde les circumstààncies concurrents. ncies concurrents. 



SANCIONSSANCIONS
 Llei 3/1998, de turisme de la CVLlei 3/1998, de turisme de la CV
 Article 54. Article 54. GradaciGradacióó de les sancions de les sancions 

 1. Seran circumst1. Seran circumstààncies ncies atenuantsatenuants de la responsabilitat:de la responsabilitat:
a) La falta da) La falta d’’intencionalitat.intencionalitat.

 b) El rescabalament dels perjudicis ocasionats amb anterioritat b) El rescabalament dels perjudicis ocasionats amb anterioritat a la l’’acord acord 
dd’’iniciaciiniciacióó de lde l’’expedient sancionador.expedient sancionador.

 c) Lc) L’’esmena de les deficiesmena de les deficièències causants de la infraccincies causants de la infraccióó i la reparacii la reparacióó
voluntvoluntàària dels danys durant la tramitaciria dels danys durant la tramitacióó de lde l’’expedient sancionador. expedient sancionador. 

 d) Ld) L’’absabsèència de benefici econòmic derivat de la infraccincia de benefici econòmic derivat de la infraccióó. . 

 2. Seran circumst2. Seran circumstààncies ncies agreujantsagreujants de la responsabilitat:de la responsabilitat:
 a) La reiteracia) La reiteracióó, entesa com la comissi, entesa com la comissióó en el termini de 2 anys, de 2 o men el termini de 2 anys, de 2 o méés s 

infraccions de qualsevol carinfraccions de qualsevol carààcter, que aixcter, que aixíí hagen estat declarades per hagen estat declarades per 
resoluciresolucióó ferma.ferma.
b) La naturalesa dels perjudicis ocasionats.b) La naturalesa dels perjudicis ocasionats.

 c) El benefici ilc) El benefici il··llíícit obtingut.cit obtingut.
 d) La reincidd) La reincidèència, entesa com la comissincia, entesa com la comissióó en el termini den el termini d’’1 any de m1 any de méés s 

dd’’una infracciuna infraccióó de la mateixa naturalesa, quan aixde la mateixa naturalesa, quan aixíí haja estat declarat per haja estat declarat per 
resoluciresolucióó ferma.ferma.



CLCLÀÀUSULES ABUSIVESUSULES ABUSIVES

 TRLGDCUTRLGDCU

 Article 82.  Concepte.Article 82.  Concepte.

 1.  Es  consideren  cl1.  Es  consideren  clààusules  abusives  totes  usules  abusives  totes  
aquelles  estipulacions  no  negociades aquelles  estipulacions  no  negociades 
individualment i totes aquelles prindividualment i totes aquelles prààctiques no ctiques no 
consentides expressament que, en contra de les consentides expressament que, en contra de les 
exigexigèències de la bona fe, causen, en perjudici ncies de la bona fe, causen, en perjudici 
del consumidor i usuari, un desequilibri del consumidor i usuari, un desequilibri 
important dels drets i les obligacions de les parts important dels drets i les obligacions de les parts 
derivats del contracte.derivats del contracte.



CLCLÀÀUSULES ABUSIVESUSULES ABUSIVES
 TRLGDCU, article 82, apartats 3 i 4:TRLGDCU, article 82, apartats 3 i 4:
 El carEl carààcter abusiu dcter abusiu d’’una cluna clààusula susula s’’apreciarapreciaràà tot tot 

considerant la naturalesa dels  bconsiderant la naturalesa dels  bééns  o  serveis  objecte  ns  o  serveis  objecte  
del  contracte i considerant  totes  les  circumstdel  contracte i considerant  totes  les  circumstààncies ncies 
concurrents  en el  moment  de  la seua  celebraciconcurrents  en el  moment  de  la seua  celebracióó,  aix,  aixíí
com  la resta de clcom  la resta de clààusules  del contracte.usules  del contracte.

 En tot cas, sEn tot cas, sóón abusives les cln abusives les clààusules que:usules que:
 a) vinculen el contracte a la voluntat de la) vinculen el contracte a la voluntat de l’’empresari,empresari,
 b) limiten els drets del consumidor i usuari,b) limiten els drets del consumidor i usuari,
 c) determinen la manca de reciprocitat en el contracte,c) determinen la manca de reciprocitat en el contracte,
 d)  imposen  al  consumidor i  usuari  garanties  d)  imposen  al  consumidor i  usuari  garanties  

desproporcionades  o  li  imposen indegudament la desproporcionades  o  li  imposen indegudament la 
ccààrrega de la prova,rrega de la prova,

 e)  resulten  desproporcionades, oe)  resulten  desproporcionades, o
 ff) ) contravinguencontravinguen les regles sobre competles regles sobre competèència i dret ncia i dret 

aplicable.aplicable.



CLCLÀÀUSULES ABUSIVESUSULES ABUSIVES

 TRLGDCU. article 83.  TRLGDCU. article 83.  NulNul··litat de les cllitat de les clààusules usules 
abusives i subsistabusives i subsistèència del contractencia del contracte..

 Les  clLes  clààusules  abusives  seran  nulusules  abusives  seran  nul··les  de  ple  les  de  ple  
dret i es tindran com a no posades. dret i es tindran com a no posades. 

 El jutge, prEl jutge, prèèvia audivia audièència de les parts, declararncia de les parts, declararàà
la nulla nul··litat de les cllitat de les clààusules abusives incloses en usules abusives incloses en 
el contracte,  el  qual, allò no obstant, seguirel contracte,  el  qual, allò no obstant, seguiràà
sent obligatori per a les parts en els mateixos sent obligatori per a les parts en els mateixos 
termes, sempre que termes, sempre que pugapuga subsistir subsistir sense sense 
aquestes aquestes clclààusules.usules.




