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Hoteles frente a reclamaciones
de los turistas britanicos

POR ANA ROMERO Y DANIEL TERUEL Socia y abogado del Area de Responsabilidad Civil en Cremades & Calvo-Sotelo

Es el clausulado del contrato el que determina que
las disputas derivadas del contrato se rijan bajo la ley inglesa

Hay que tener en cuenta que las reclamaciones en el Reino
Unido no se dirigen en su mayoria contra el hotel en cuestion

elEconomista

Este medio ha venido exponiendo en distintos articulos la problema-
tica a la que se estan enfrentando las grandes cadenas hoteleras de
nuestro pais, asi como sus aseguradoras, relativa a las reclamacio-
nes por danos planteadas por los turistas britanicos. Este no es un
tema nuevo y lleva cierta cola, sin embargo, ha sido recientemente
cuando la escala econdmica del problema se ha hecho notar de
manera mas patente como consecuencia de una conjuncion de fac-
tores que pasamos a analizar. Por un lado la Directiva Europea sobre
viajes combinados, vacaciones combinadas y circuitos combinados,
transpuesta en el Reino Unido por las Regulaciones de 1992, esta-
blece la responsabilidad de los touroperadores (TT00) frente a los
consumidores de paquetes turisticos.
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Por un lado la Directiva europea sobre viajes

combinados, vacaciones combinadas y circui-
tos combinados, transpuesta en el Reino Unido
por las Regulaciones de 1992, establece la responsabilidad de los touroperadores (TTOO) frente
a los consumidores de paquetes turisticos por los danos sufridos a causa de la negligencia de
alguno de los proveedores de los servicios comprendidos en el paquete -entre ellos los hoteles-.
Ante dicho marco juridico, los TT00, mediante los contratos tipo firmados con los hoteles en nues-
tro pais, se aseguran de varias cosas. En primer lugar, que la jurisdiccion y ley aplicables al contra-
to sea la inglesa y, en segundo lugar, que el coste de las reclamaciones de sus clientes sea plenay
automaticamente repercutible a los hoteles contratados.

Pero hay mas. Por un lado las campanas de captacion de clientes de los despachos de aboga-
dos ingleses son ciertamente agresivas y poco concebibles bajo el prisma deontolégico espaiiol.
Por el otro, la legislacion y jurisprudencia inglesas son muy favorables al reclamante-consumidor,
sustancial y procesalmente.

A todo lo anterior hay que sumar que las indemnizaciones en el Reino Unido son en general
mas cuantiosas que en Espana y que, por norma general, las costas de los letrados de los recla-
mantes, ademas de ser mas elevadas que las de los letrados espanoles, se pueden recuperar en
cualquier fase del proceso en su practica totalidad.

La incidencia real del problema se percibe mejor si se tiene en cuenta la aficion de los britani-
cos por los paquetes turisticos que deriva en un elevadisimo nuimero de reclamaciones a lo largo
del ano, reclamaciones que pueden llegar a cuantificarse en millones de libras. Esta estadistica
se ha visto incrementada en un 400 por ciento en lo que concierne las enfermedades gastricas
durante los pasados meses.

Ante esta situacion, la primera reaccion de los hoteles espanoles ha sido culpar a las estrate-
gias de captacion de clientes de los despachos de abogados britanicos definiéndolas de abusivas
y fraudulentas. La realidad es que los despachos britanicos no hacen mas que aprovechar la
coyuntura legal de su paisy la tradicional Culture Claim de los paises del Common Law para maxi-
mizar su facturacion. De hecho hay instituciones dedicadas a vigilar que se respete la ética profe-
sional de los abogados especializados en danos -la Law Society, PEOPIL o APIL- quienes toman las

iniciativas oportunas para evitar que se traspasen las lineas permitidas en la practica legal en el
Reino Unido. De este modo, entendemos que el enfoque para resolver la situacion a la que se
enfrentan los hoteles debe ser buscando soluciones practicas y por lo tanto ligadas al marco legal
del que se derivan los pagos a los que tienen que hacer frente, es decir, dirigidas a modificar la
relacion contractual entre los hoteles y los TTOO.

Esto es asi ya que debemos tener en cuenta que las reclamaciones en el Reino Unido no se
dirigen en la mayoria de los casos contra el hotel en cuestion sino tnicamente contra el TTOO el
cual, gracias al contrato, repercute lo abonado al hotel. Es el clausulado del contrato también el
que determina que las disputas derivadas del contrato se rijan bajo la ley y la jurisdiccion ingle-
sas.

Obviamente, una solucion clara para los hoteles y sus aseguradoras pasa por cambiar dicho
clausulado. Sin embargo, no debemos olvidar la posicion dominante de negociacion de los TTOO.
Los hoteles se aseguran altas cotas de ocupacion gracias a sus contratos con los TTOO 'y, en cier-
to modo, dependen de ellos. Ademas, una minoria de los operadores turisticos copa la mayor
parte del mercado.

Por lo tanto, cualquier cambio en los contratos debe venir demandado por una mayoria de la
industria hotelera al objeto de equilibrar las posiciones de negociacion. De este modo, aunque es
poco probable que los TTOO accedan a cambiar la jurisdiccion o la ley aplicable al contrato o a
prescindir de la clausula de repercusion automatica de las indemnizaciones, podria procurarse
introducir criterios que repartieran la responsabilidad y los incentivos de diligencia entre las par-
tes contratantes. A modo de ejemplo, deberia requerirse la notificacion por parte del huésped del
accidente o enfermedad durante la estancia en el hotel como requisito previo para que el TTOO
pueda repercutir cualquier indemnizacion, siendo esta la practica habitual que operaba hace
anos. Asimismo, deberia excluirse la repercusion de indemnizaciones con un fundamento pura-

mente comercial.

Sera igualmente importante que los hoteles
acuerden protocolos de actuacion con los
TTOO que permitan una gestion eficaz de estas
reclamaciones, limitando asi su repercusion
econdémica tanto respecto a la indemnizacion
como a las costas de los letrados reclamantes,
asi como, que cuenten con coberturas de ase-
guramiento adecuadas que den respuesta a
este tipo de riesgo.

Esto no sdlo descargara parte de la presion
econémica soportada por los hoteles, y por
consiguiente sus aseguradoras, sino que
incentivara a los TTOO a incrementar la caute-
la a la hora de indemnizar y a usar su influen-
cia para presionar futuros cambios legislativos
en el Reno Unido.
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