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(Summary)

Due to the economic crisis and the unforeseen situation the manags-
ment of the hotels are oblige to practice overbooking to overcome the change-
able number of arrivals that may occur on any given day due to no shows, car-
cellation and under stays. The concept of overbooking is viewed as a probles
to the business and a bad situation that can occur to the guests and travelers. I
the same time, the courts held hotel overbooking to be customary and justif-
able practice for offsetting the losses from no-shows. ‘The financial loss due =
this type of incidents can be substantial and the problem can be more difficu’s
if the clients can find any rooms when they have paid in advance.
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I.NOCIONES GENERALES

La organizacién y planificacién de un viaje por un turista es una decisice
compleja e importante. Ademds de decidir destino y medio de transporte lo mds iz
portante va a ser elegir el alojamiento adecuado. El alojamiento —hotel, pensién, ex
debe responder a sus expectativas de conste econémico, seguridad y comodidac.




A tal efecto, el turista dedica buena parte de su tiempo a buscar y leer las multiples
paginas webs donde se muestra lo mejor de las empresas alojativas y se pone de mani-
fiesto con cierto detalle todos los servicios que las mismas le ofrecen, lo que le permitird
cornparar unos y otros establecimientos, aprovechando, igualmente, los comentarios de
otros viajeros que se han alojado previamente en ellos, para, finalmente y 2 la vista de
todo lo anterior, poder decidir cudl es el que mds se ajusta a sus necesidades. Pero puede
ocurrir que al llegar a su hotel no se le ofrezca la habitacién o contratada, generdndose
un conflicto contractual. El presente trabajo apunta una posible solucion, que es pre-
cisamente, la que ya han adoptado los legisladores de varias Comunidades Auténomas
espafiolas, entre ellas la de Canarias, que constituye uno de los destinos turisticos mas
importantes en Espafia, con el propdsito de resolver de forma inmediata el problema
de alojamiento de los turistas que llegan a los establecimientos canarios y se encuen-
tran sin habitacién, evitando de este modo que se vean frustradas sus vacaciones.

1. DERECHOS DEL CONSUMIDOR ANTE LA EMPRESA
HOTELERA

En este caso nos estamos refiriendo a la obligacién de indemnizar o reparar
los perjuicios causados a la victima'. Estos perjuicios pueden haberse sufrido
bien porque otra persona ha incumplido una obligacién o bien, porque se haya
infringido el deber genérico de no causar dafio a otro?, pero siempre y cuando
pueda imputarse a dicha persona la falta de cumplimiento de la citada obli-
gacién o del dafio ocasionado’, puesto que, en nuestro Ordenamiento Juridico,
no puede haber responsabilidad civil si no concurre un resultado dafioso®.

1 DE ANGEL YAGUEZ, R., Tratado de Responsabilidad Civil, Civitas, Madrid, 1993, pag. 13.

2 NUNEZ MUNIZ, C., “Responsabilidad contractual y extracontractual: Problemas pricticos que
plantea esta dualidad”, en DIAZ-AMBRONA BARDAJIL, M. D. (Coord), Cuestiones sobre Respon-
sabilidad Civil, UNED, Madrid, 2000, pags. 231 y sigs., sefiala que cuando se habla de responsabilidad
se quiere significar la situacion de sumision en que se encuentra una persona (deudor) o, mds concreta-
mente su patrimonio, al poder coactivo del acreedor por haber incumplido una obligacién, o infringido
el deber genérico de no causar dafio a otro, a consecuencia de 16 cual éste sufre un perjuicio que debe
ser reparado. Cuando esto sucede, se dice que el causante del dafio incurre en responsabilidad

3 Vid. REGLERO CAMPOS, L. F,, “Conceptos Generales y Elementos de Delimitacién”, en
REGLERO CAMPOS, L. F, (Coord.), Tratado de Responsabilidad Civil, Aranzadi, Navarra,
2002, pag. 48- dice que responsabilidad es imputaci6n.

4 FELIU REY, M. L, “La responsabilidad civil extracontractual del hostelero”, en MELGOSA AR-
COS, E.J., IJornadas sobre Derecho y Turismo, Ed. Fundacién cultural Santa Teresa, 1995, pag. 92.
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HI. SUPUESTO ESPECIAL DE RESPONSABILIDAD POR

OVERBOOKING: REGULACION EN EL DERECHO
ESPANOL

Elsupuesto de conflicto mas frecuente, pues la empresa no puede poner
a disposicién del huésped la habitacién previamente contratada o reservada
por no disponer de estancias suficientes para cumplir con el contrato de alo-
jamiento’. Esta situacién puede provocar el incumplimiento contractual o el
cumplimiento defectuoso del contrato, es decir, un cumplimiento parcial, tar-
dio o inexacto del mismo®,

Las situaciones de sobrecontratacién alojativa, también conocidas con el

término de overbooking alojativo se generan porno respetar el deber que surge
del “contrato de reser

va de plazas de alojamiento en régimen de contingente”,
también llamado “contrato de contingente” o “contrato de cupo”™. Puede
definirse dicho contrato como aquél “suscrito entre el titular de una agencia
de viajes (actuando

en nombre Or cuenta propia o en representacién de
y

otra agencia, espafiola o extranjera) y el de una empresa de alojamiento turfs-
tico (individual o pertenecient

¢ a una cadena o grupo de empresas), en virtud
del cual éste pone a disposicion de aquél, durante un determinado periodo
de tiempo (generalmente coincidente con la temporada turistica), un
determinado de plazas o unidades de alojamiento (

0 cupo), con los servicios correspondientes, para su

nimero
denominado contingente

ocupacion de forma suce-

——

9 La mayorfa de estos conflictos no llegan a los Tribunales, pues en Ia prictica se han ido dando
soluciones mis o menos inmediatas que, posteriormente, han sido recogidas por el legislador, No
obstante, son conflictos que se suceden con frecuencia y cuya prueba se encuentra en algunos ca-
S08 en su constancia en las hojas de reclamaciones de los hoteles afectados por tales situaciones.

10 En palabras de REGLERO CAMPOS, L. ., “Conceptos Generales y Elementos de Delimit-

acion”, ob. cit., pig. 48. Por su parte, FERNANDEZ LVAREZ,]., “Incumplimiento del con-
trato de hospedaje”, en Estudios Luristicos, 91,1986, pag. 55,10 califica como un incumplimiento
que da lugar a una conducta gravisima por parte del hotelero, sobre todo si se trata de in-
cumplimiento de reservas inicialmente contratadas a bajo precio, para atender después reservas
u ocupaciones ulteriores a mejor precio.
11 La expresion “en régimen de contingente”
Reglamento de Agencias de Viajes de 9 de
contrato de contingente son utilizados por 1

(

fue utilizada por el legislador en ¢l hoy derogado
Agosto de 1974, Los términos contrato de cupo o
a jurisprudencia y por la prictica cmpresarial.
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siva por los clientes de la agencia (de cualquier procedencia o provenientes de
determinados paises) segtn la distribucién, precios y condiciones establecidas
en las cldusulas del contrato™?.

El contrato de cupo obliga al hotelero a la puesta a disposicién de la agen-
cia de viajes (habitualmente una agencia mayorista) del cupo o contingente con-
tratado, esto es, del numero de plazas contratadas, de las que podré disponer du-
rante la vigencia del contrato, en todo o en parte, en funcién de sus necesidades.
Asimismo, el hotelero estard obligado a prestar ¢l servicio de alojamiento a los
clientes de la agencia de viajes en las condiciones pactadas cuando ésta disponga
del todo o en parte de las plazas objeto de cupo. Por su parte, la agencia de viajes
deberd comercializar las plazas hoteleras reservadas, pagar el precio de las que,
efectivamente, confirme y remitir en el tiempo prefijado (periodo de release) la
lista de ocupacién o confirmacién (rooming /ist*?). La agencia de viajes podra
usar, en exclusiva, durante la temporada de vigencia del contrato, el nimero de
habitaciones preestablecido en el acuerdo, estando obligado el hotelero a efec-
tuar el servicio de alojamiento a los clientes del empresario de intermediacién
sélo respecto del nimero de habitaciones previamente confirmados a través de
la rooming list. No obstante, en caso de no recibir la citada lista, podri el hotel-
ero disponer libremente del cupo reservado y no confirmado por la agencia de
viajes'?, entendiéndose que ésta renuncia a todas las plazas reservadas®. Asimis-
mo, también podra disponer libremente del cupo que no haya sido confirmado
a través de la rooming list, en los casos en que dicho cupo fuera superior a las
plazas cfectivamente reflejadas en la citada lista, pues se entiende que la agencia

12 MARTINEZ NADAL, A., E/ contrato de reserva de Plazas de alojamiento en régimen de contin-
gente,]. M. Bosch ed., Barcelona, 1995, pags. 17 y sig.

13 Esta consiste en la comunicacién de las plazas de las que el operador va a disponer efectiva-
mente en funcién de la demanda de sus clientes. Vid. Sobre este tema en particular, URBANO
JIMENEZ, F. ., “Las reservas turisticas: Problemitica, regulacién y defensa de los usuarios”,
en MELGOSA ARCOS, FJ. (Ed.), I Jornadas sobre Derecho 3 Turismo, Ed. Fundacién Cultural
Santa Teresa, Avila, 1995 ,pag. 51.

14 MARTINEZ NADAL, A., El contrato de reserva..., ob. cit., pag. 18.

15 PEREZ DE LA CRUZ A, “Los contratos turisticos”, en URIA, R.-MENENDEZ, A. Curso
de derecho mercantil, T. II. Civitas, Ma({rid, 2001, pag. 282.
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con dicho acto renuncia a las plazas no confirmadas'®.

En la préctica diaria se pone en evidencia la cantidad de veces que las
agencias de viaje no envian la rooming list en el plazo de preaviso fijado y que,
atendiendo a lo que suele ser la normal ocupacién por parte de aquéllas, el
hotelero vende 1a habitacién por su cuental’, credndose una clara situacion de
sobrecontratacién. Por tanto, esta situacion no se origina por la mera reventa
de 1a unidad alojativa, sino que surge cuando los clientes (tanto de la agencia
de viajes como aquéllos otros que han contactado con otras agencias o con
el propio hotelero), demandan al mismo tiempo la habitacién previamente
contratada. En otras ocasiones la situacion se produce a la inversa, es decir, es
la propia agencia quien, o bien envia la rooming list excediéndose de su cupo,
o bien, sin previo aviso, remite un nimero mayor de clientes que los que ha
confirmado al hotelero. En tal caso, si este dltimo ha vendido las plazas alo-
jativas no vinculadas al contrato de cupo, también se producird una situacién
de sobrecontratacién alojativa.

Por consiguiente, a la vista de lo anterior, estd claro que la sobrecon-
tratacién, generada o no en el marco del contrato de contingente, imposibilita
el cumplimiento de la obligacion principal del contrato de alojamiento, que
es: La puesta a disposicién del cliente de la habitacién y la prestacién de los
servicios que éste ha contratado. La antedicha situacién dard lugar a la respon-
sabilidad del hotelero por incumplimiento contractual; responsabilidad ésta
de cardcter patrimonial y puramente indemnizatoria'.

i

16 PEREZ DE LA CRUZ A, “Los contratos...”, ob. Cit., pag. 282.

17 No podemos olvidar que si bien la funcién econémica que cumple el contrato de cupo y que
interesa al hotelero es lograr un alto poder de ocupacién, éste deberd tender a la plena ocupacién
del hotel por todos los medios a su alcance, de manera que sospechando que puedan producirse
vacantes procurard vender dichas plazas para poder ocupar totalmente el hotel.

18 PANTALEON, E, “El sistema de responsabilidad contractual (materiales para un debate)” en
Anuario de Derecho Givil, t. XLIV, 1991, pégs. 1020 y sig., sefiala que la responsabilidad con-
tractual no tiene una funcién preventivo-punitiva: no trata de castigar los incumplimientos para
asi desincentivarlos. Tampoco tiene, ni siquicra en los casos de imposibilidad sobrevenida de
la prestacién una funcién de “reintegracién, por equivalente, del derecho de crédito lesionado’”:
la indemnizacién a pagar por el deudor responsable ni es, ni en todo ni en parte un subrogado
de la prestacién devenida imposible; el pago de aquélla al acreedor no es un “cumplimiento por
equivalente” de la obligacién originaria sino cumplimiento, sin mds, de 12 obligacién de resarcir
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Que se trata de una responsabilidad contractual es facil deducirlo, pues-
to que el incumplimiento de la obligacién tiene como marco un determinado
contrato: El de hospedaje. Ademis, €l huésped sufre un dafio que es objeti-
vamente imputable a la falta de cumplimiento del citado contrato y dicho
quebrantamiento es, asimismo, atribuible al hospedador®. Asimismo, también
podré hablarse de responsabilidad contractual en aquellos casos en los que el
incumplimiento del hotelero se produzca porque la agencia de viajes se ha
retrasado u omitido la entrega de la rooming list.

En otro orden de cosas, resulta conveniente centrarnos ya en la solucién
que debe darse a tales situacionesy que, como ya adelanté, aparece recogida en
la propia legislacién canaria: Concretamente, la Ley 7/1995,de 6 de abril, de
Ordenacién del Turismo de Canarias, declara en su articulo 37 la responsabi-
lidad en la que incurre el empresario hostelero por la denegacién de una habit-
acién por sobrecontratacién alojativa. Asi, sefiala en su apartado 1 que Jas em-
presas algjativas serdn responsables frente a sus usuarios y ante la Administracion,
de las situaciones de sobrecontratacion, creadas por el exceso de reservas que no pueda
ser atendido. Asimismo, sus apartados 2y 3 plantean las distintas soluciones
o alternativas que ¢l hospedador habrd de buscar a los huéspedes a los que
se deniegue el alojamiento, puesto que reconoce como Ginico responsable al

empresario del alojamiento, a pesar de que exista, asimismo, responsabilidad
por parte de los operadores turisticos; responsabilidad que, en todo casoy con-
forme reza el apartado 4, serd depurada en el expediente que se instruya.

Las soluciones que la Ley Canaria impone al empresario hotelero son,
jerdrquicamente, las siguientes: En primer lugar, la empresa de alojamiento
est4 obligada a alojar al usuario que sufre la situacién de sobrecontratacion
en otro cstablecimiento de la misma zona y de categorfa como minimo igual
a la ofertada, sufragando los gastos Jde traslado hasta el establecimiento en el

los dafios causados al acreedor, nacida ex novo del supuesto de hecho de la responsabilidad
contractual. Por su parte, REGLERO CAMPOS, L. F,, “Conceptos Generales y Elementos de
Delimitacién”, ob. cit., pag. 55, sefiala que la funci6n primaria de todo sistema de responsabilidad
civil es de naturaleza reparatoria o compensatoria: proporcionar a quien sufre un dafio injusto
los medios juridicos necesarios para obtener una reparacion o una compensacion.

19 Se sigue la tesis de PANTALEON, F, El sistema de..., 0&. cit., pags. 1043.
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que, definitivamente, lo aloje. Para respetar la norma ¥y a pesar de que ésta no
sea lo suficientemente explicita, sélo agotada esta primera via, esto es, que sea
imposible encontrar ese establecimiento (de igual o superior categoria) en la
misma zona en la que estd situado el establecimiento donde se le deniega el
alojamiento, podra proceder el empresario a buscar y ofrecerle al turista un
establecimiento de igual o superior categoria en un lugar distinto,

Esta interpretacion se deduce del apartado 3 del citado articulo 37 de

la Ley cuando sefiala que de no ser posible alojar al usuario en lus condiciones

establecidas en el nimero anteriot, la empresa deberd alojarlo en cualquier otro,

indemnizdndoly por todos los darios que se ocasionen, incluido el sufrido por la pér-

dida de vacaciones, en su caso. En tltima instancia, esta indemnizacién a que se

refiere el precepto, es regulada en el apartado 4, que la circunscribe a aquellos
supuestos en que el empresario termine alojando al huésped en un hotel o
apartamento de categoria inferior. No obstante lo anterior y sin perjuicio de lo
que expresamente sefiala esta norma, al margen de este supuesto (de la inferior
calidad del servicio recibido) entiendo que, tambi
derecho de indemnizacién a cualquier otro perjuicio que sufra el turista como
consecuencia del cambio de hospedaje como, por ejemplo, la separacién del
grupo de amigos con los que viaja, el cambio de localidad, etc.

Esta claro, pues, a la vista de todo lo dicho anteriormente, que la nor-
mativa canaria imputa la responsabilidad al empresario hostelero en todo caso,
sin tomar en consideracién quién es realmente el culpable del incumplimiento,
esto es, el empresario hostelero o el empresario de intermediacién,

De este modo, la solucién de a norma canaria parece contradecir la
teoria general segin la cual sélo es p

€n, habra que extender este

osible hacer responsable a un sujeto, en
la medida en que pueda atribuirsele ¢l incumplimiento de un deber, de una
obligacién o la generacién de un dafio, de manera que la responsabilidad sélo
puede descansar en un titulo de imputacién®. Cierto es, que en la mayoria de
los casos la situacién de sobrecontratacién se origina por el exceso de venta o
reventa de las plazas alojativas por parte del hotelero (venta que se realiza a
varias agencias en funcién de un cupo y que se lleva a cabo, asimismo, a los

—_———

20 REGLERO CAMPOS, L.F, “Conceptos Generales y..”, 0b. cit., phg. 48.
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particulares en el convencimiento de que las primeras no se van a ocupar en su
totalidad), pero también lo es que no siempre que el hotelero revende plazas
es consciente de que puede producirse una situacion de sobrecontratacion.
Pongamos por caso, que en virtud de uno de los contratos de cupo, la agencia
mayorista envie la rooming list confirmando un nimero de plazas inferior al
cupo estipulado en el contrato. El hotelero, a la vista de ello, oferta aquéllas
de las que no va a disponer la agencia. Posteriormente, cuando llega el dia en
que dichas plazas han de ser puestas a disposicién de los clientes de la agencia
de viajes, asi como de aquellas otras personas que el propio hotelero ha con-
seguido en virtud de otros tantos contratos (bien de cupo o bien de reserva),
la propia agencia de viajes envia al hotel un niimero de clientes mayor al que
habia confirmado en su momento, generdndose entonces una situacion de so-
brecontratacién alojativa, toda vez que habrd un nimero de huéspedes mayor
al ntmero de habitaciones dispuestas para alojarles.

En este caso, pese a la diccién literal de la Ley canaria, no parece que
pueda imputirsele al hotelero ningin incumplimiento, porque, de una parte,
cumplié con todas las obligaciones derivadas del contrato de cupo poniendo
a disposicién de la agencia el nimero de habitaciones acordadas y reserv-
ando efectivamente las habitaciones que habian sido confirmadas a través de
la rooming list; y, de la otra, cumplié con el contrato de reserva poniendo a
disposicién de sus propios clientes la habitacién previamente reservada. No
obstante esta critica puede admitirse esta solucién por su cardcter tuitivo ya
que la misma viene a resolver la situacién del huésped que teniendo previa-
mente reservado, cuando no abonado, el alojamiento se encuentra con que no
puede disponer de él. Es obvio que, para no frustrar absolutamente su viaje,
precisa de una solucién mas inmediata que la que podria obtener tras iniciar
las acciones judiciales o extrajudiciales pertinentes con el fin de reparar el
perjuicio que se le causa. En cualquier caso y de darse este supuesto, siempre
podré el hotelero repetir contra la agencia de viajes causante de la situacién de
sobrecontratacién.

Por el contrario, entiendo que si le es imputable la responsabilidad al
hotelero cuando es €1, guien a pesar del niimero de plazas confirmadas en la room-
ing list y atendiendo a que, en muchas ocasiones, las mismas no se ocupan,
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procede a vender o a reservar la habitacién, por su cuenta, a otro huésped.
Asimismo, también parece clara la responsabilidad del hotelero cuando rev-
ende dichas plazas sin haber recibido la rooming list, siempre, obviamente, que
la agencia de viajes no hubiera superado el plazo estipulado para su remisién.
Por consiguiente, estd claro que en estos dos ultimos casos la responsabilidad
corresponde al empresario hotelero por incumplimiento del contrato de hos-
pedaje, al no contar con habitaciones suficientes para ponerlas a disposicién
del numero de clientes que la demandan en ese momento concreto,

En otro orden de cosas y ya para finalizar, hay que decir que, aunque en
todo momento y con caricter general, nos hemos referido al incumplimiento del
contrato por razon de la denegacion de la habitacién, puede ocurrir, también -
como ya advertimos-, que la sobrecontratacién alojativa dé lugar a un cumplim-
iento defectuoso del contrato. Asi, nos encontraremos ante un incumplimiento
contractual cuando al empresario le sea imposible alojar al huésped en la hab-
itacion reservada, bien porque no la tiene, o bien porque, pese a lo establecido
en el art. 37 de la Ley de Ordenacién del Turismo de Canarias, éste no con-
sigue otro alojamiento de igual o superior categoria. Por el contrario, estaremos
ante un cumplimiento defectuoso del contrato cuando al turista se le deniega la
habitacién que tenia reservada y se le da otra distinta, de inferior categoria. En
éste Gltimo caso, el consumidor tendri derecho al reintegro de la diferencia en
el precio abonado por la categorfa superior, y en ambos, a la indemnizacién de
los dafios y perjuicios ocasionados, incluyendo entre estos, la que proceda por la
posible pérdida de sus vacaciones si no acepta el alojamiento de sustitucién.
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