
CUESTIONES SOBRE EL "OVERBOOKING" HOTELERO Y
LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Prof. Dr. Luis GUTIERREZ SANJUAN

Universidad de Las Palmas de Gran Canarta

(Summary)
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I.NOCIONES GENERALES

La organizaci6n y planificaci6n de un viaje por un turista es una decis:

compleja e importante.Ademds de de ir

portante va a ser elegir el alojamiento e :

debe responder a sus expectativas de ?''

66



'-"*6"
_-ange-

r;_i) can-
--rblem

-:rs. In
-rstifi-
iue to

:ficult

'-ncial

clon

A tal efecto, el turista dedica buen apafte de su tiempo a buscar y leer las multiples

paginas webs donde se muestra 1o mejor de las empresas alojltivas y se Pon€ de mani-

hJto .o1 cierto detalle todos los servicios que las mismas le ofrecen,lo que le permitir6

comparar unos y otros establecimientos, aprovechando, igualmente, los comentarios de

otros viajeros que se han alojado previamente en ellos, para, finalmente y a la vista de

todo 1o anterior,poder decidir.rrdl.r el que mds se ajusta a sus necesidades. Pero puede

ocnrrir que alllegar a su hotel no se le ofrezcala habitaci6n o contratada, generdndose

un conflicto contractual. El presente trabajo apunta una posible soluci6n, que es pre-

cisamente,la que ya han adoptado los legisladores de varias Comunidades Aut6nomas

espafiolas, entre ellas la de Canarias' que

importantes en Espafia, con el prop6sito

de alojamiento de los turistas que llegan a

t ^ .i1 habitaci6n, evitando de este modo que se vean frustradas sus vacaciones'

II. DERECHOS DEL CONSUMIDORANTE IA EMPRESA

HOTELERA

En este caso nos estamos refiriendo a la obligaci6n de indemnizar o rcPatat

los perjuicios causados a la victimal. Estos perjuicios p"".d:" haberse sufrido

bien porque otra pefsona ha incumplido una obligaci6n o bien, porque se haya

infringido el deber gen6rico de no .u.r.u, daflo a otro2, pero siempre y cuando

pueda"imputarse a di.hu persona la obli-

gaci6n o iel daflo ocasionado', pn.rt idico,

no puede haber responsabilidad civil

1 DE ANGEL YAGIJEZ,R.,Tratado de Responsabilidad Cittil, Civitas, Madrid,1993,pig.73.

3 Vid. REGLERO CAMPOS, L. F., "Conceptos Generales y Elementos de Delimitaci6n", en

REGLERO CAMPOS, L. F., (Coord.), Tratado de Responsabilidad Cioil, Aranzadi, Navarta,

2002,pirg.48- dice que responsabilidad es imputaci6n'

4 FELIU REY, M.I., "La responsabilidad civil extracontractual del hostelero", en MELGOSA AR-

COS,F.J,,IJornadas sobre berecho yTurismo,Ed. Fundaci6n cultural SantaTeresa' 7995,p6g.92'
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III" SUPUESTO ESPECIAL DE RESPONSAEILIDAD POROVERBOOKING: REGULACION NTV ET bERECHO
ESP,{NOI,

E1 supuesto de conflicto m's frecuente, pues ra empresa no puede ponera disposici6n del hudsped la habitaci6n previamente .o.rrrurudu o reservadapor no disponer de estancias suficientes para cumprir con el contrato de alo_jamientoe. Esta situaci6n puede provocar el incumplimiento contractual o elcumplimiento defectuoso del contrato, es decir, un cumplimiento parcia r,tar_dio o inexacto del mismolo"
Las situaciones de sobrecontra taci6n arojativa,tambi6n conocidas con eltdrmino de overbooking alojatizt, se generan por no respetar er deber que surgedel "contrato d. ,eu.rva de pra.zas dJ alojamienro en r6gimen de contingente,,,tambidn llamado "contrato de contingente" o "contr-ato de cupo,,r. puede

definirse dicho contrato como aqu6r "suscrito entre er titurar de una agenciade viajes (actuando 
.en 

nombre i po, cuenta propia o en representaci6n deotra agencia, espaflola o extranjera) y er de ,rr-ru .*pr.uu a. utoiu-iento turis_tico (individual o pertenecrente a una cadena o gr.,po J. .rrJpr"uus), en virtudlel cual 6ste pone a disposici6n de aqu6r, drrr*t. un determinado periodoJe tiempo (generalmente coincidente con la temporada turistica), un ndmeroleterminado de plazas o unidades de alojamiento (cenominado contingenter cupo), con los servicios correspondientes, para su ocupacidn de forma suce_

9 
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siva por los clientes de la agencia (de cualquier procedencia o provenientes de
determinados paises) segirn la distribuci6n, precios y condiciones establecidas
en las cldusulas del contratoa2.

El contrato de cupo obliga al hotelero a la puesta a disposici6n de la agen-
cia de viajes (habitualmente una agencia mayorista) del cupo o contingente con-
tratado,esto es, del ndmero deplazas contratadas, de las que podrd disponer du-
rante la vigencia del contrato, en todo o en parte, en funci6n de sus necesidades.
Asimismo, el hotelero estard obligado a prestar el servicio de alojamiento a los
clientes de la agencia de viajes en las condiciones pactadas cuando 6sta disponga
del todo o en parte delzs plazas objeto de cupo. Por su parte,la agencia de viajes
deberd comercializar las plazas hoteleras reservadas, pagr el precio de las que,
efectivamente, confirme y remitir en el tiempo prefijado (periodo de release) la
lista de ocupaci6n o confirmacr6n (rooming /is/3).La agencta de viajes podrd
usar, en exclusiva, durante la temporada de vigencia del contrato, el nfmero de
habitaciones preestablecido en el acuerdo, estando obligado e1 hotelero a efec-
tuar el servicio de alojamiento a los clientes del empresario de intermediaci6n
s6lo respecto del nrimero de habitaciones previamente confirmados a trav6s de
Ia rooming /zir. No obstante, en caso de no recibir la citadalista, podrd el hotel-
ero disponer libremente del cupo reservado y no confirmado por la agencia de
viajesla, entendi6ndose que 6sta renuncia a todas las plazas reservadasl5. Asimis-
mo, tambi6n podr6 disponer libremente del cupo que no haya sido confirmado
a trav6s de la rooming list, en los casos en que dicho cupo fuera superior a las
plazas efectivamente reflejadas en la citada lista, pues se entiende que la agencia

12 MARTINEZ NADAL, A., El contrato de reserva de plazas de alojamiento en rdgimen de contin-
gente,J. M. Bosch ed., Barcelona,7995,pitgs.1,7 y sry.

13 Esta consiste en la comunicaci6n de Ias plazas de las que el operador va a disponer efectiva-
mente en funcidn de la demanda de sus clientes. Vid. Sobre este tema en particular, URBANO
JIMENEZ, F. J., "Las reservas turisticas: Problemdtica, regulaci6n y d"6nsu de los usuarios",
en MELGOSA ARCOS, FJ. (Ed.),IJornadas sobre Derecho l Turismo,Ed. Fundaci6n Cultural
Santa Teresa, Avila,1995, peg. 57.

14 MARTINEZ NADAL,A., El contrato tle reserva..., ob. cit., p6g. lg.
15 PEREZ DE LA ]RUZ A, "Los contraros turisticos", en URIA, R.-MENENDEZ, A. curso

de derecho mercantil, T. 1I. Civitas, Mafrid, 2001, pag.282.
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Qre se trata deuna responsabilidad contractual es f6ci1 deducirlo, pues-

to que el incumplimiento deia obligaci6n tiene como marco un determinado
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En otro orden de cosas, resulta conveniente centrarnos ya en la solu-ci6n

quedebedarseatalessituacionesyque,comoyaadelant6''aparecerecogidaen
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se deniegue el alojamiento, Puesto que O"l-t::I^1l

"*pr"rulio 
del alojamiento' a pesar de onsabllldad

por parte de los operadores turisticosl re caso y con-

for-" reza elapartado 4,serldepurada en el expediente que se instruya'

Lassolucio,'".q.,"laLey.Canariaimponealempresariohoteleroson'
jer6rquicamente, las sig,,ltntet: En primer lugar' la empresa de alojamiento

"rta 
outigu d,a a alojar al ,rsrrario que sufre la situaci6n de sobrecontrataci6n

en otro establecimiento de la misma zonay de categoria como minimo igual

ala ofertad,u, ..rfrugu.rdo los gastos de trasiado hasta el establecimiento en el

que, definitiva
sea 1o suficien

imposible enc

misma zona e

alojamiento, 1

establecimien

Esta in'

la Ley cuand

:stablecidas er'

:ndemnizdndt

lida de wacaci

:efiere el prec

>upuestos en

lpartamento

lue exPresan

:alidad del st

ierecho de ir

:onsecuencie

arupo de am

Est6 c.

?nattva carlar

.-n tomaf en

-sto es, el en

De es

-.=oria gener

-r medida e

. bligaci6n c

:uede desca

-rs casos la

::r,enta de 1

"rrias agenc

20 REGL

losdafloscausadosalacreedor,nacidaexnovodelsuP.uestodehechode.laresponsabilidad
contractual. Por su parte, nBCl-BnO CAMPOS' L' F 

"'Cot'c"p':' "..-:::*:1]:T:t:i:i:ilffi.*ffi'rii,ii,'nii'itlJJoi^ q,- r" r,"JJ., p,i*u,iu de todo sistema de responsabilidad

civilesdenatutalezareparatoriaocomPensatoria:proporcionaraquiensufrl,undaioinjusto
los medios juridicos necesarios para obtener una reparaci6n o una compensaclon'
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particulares en el convencimiento de que las primeras no se van a ocupar en su

totalidad), pero tambi6n 1o es que no siempre que el hotelero revende plazas

es consciente de que puede producirse una situaci6n de sobrecontrataci6n.

Pongamos por caso, que en virtud de uno de los contratos de cupo,la agencia

mayorista envie la rooming list confirmando un ntimero de plzzas inferior al

cupo estipulado en el contrato. El hotelero,alavista de ello, oferta aqu6llas

de las que no va a disponer la agencia. Posteriormente' cuando llega el dia en

que dichas plzzashan de ser puestas a disposici6n de los clientes de la agencia

de viajes, asi como de aquellas otras personas que el propio hotelero ha con-

seguijo en virtud de otros tantos contratos (bien de cuPo o bien de reserva),

la propia agencia de viajes envia al hotel un nfmero de clientes mayor al que

habia confirmado en su momento, generdndose entonces una situaci6n de so-

brecontrataci6n alojativa, toda vez que habtd un nirmero de hu6spedes mayor

al nirmero de habitaciones dispuestas para alojarles.

En este caso, pese a la dicci6n literal de la Ley canaria, no parece que

pueda imput6rsele al hotelero ningrin incumplimiento, pofque' de una pafte,)

cumpli6 con todas las obligaciones derivadas del contrato de cupo poniendo

a disposici6n de la agencia el nirmero de habitaciones acordadas y reserv-

ando efectivamente las habitaciones que habian sido confirmadas a trav6s de

la rooming list; y, de la otra, cumpli6 con el contrato de reserva poniendo a

disposici6n de sus propios clientes la habitaci6n previamente reservada. No

obstante esta critica puede admitirse esta soluci6n por su cardcter tuitivo ya

que la misma viene a resolver 1a situaci6n del hu6sped que teniendo previa-

mente reservado, cuando no abonado, el alojamiento se encuentra con que no

puede disponer de 61. Es obvio que, para no frustrar absolutamente su viaje,

precisa de una soluci6n m6s 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

podrd el hotelero repetir contra la agencia de viajes causante de 1a situaci6n de

sobrecontrataci6n.
Por el contrario, entiendo que si le es imputable la responsabilidad al

hotelero cuando es 6I, quien a ?esar del nilmero de plazas confrmadas en la room-

ing list y atendiendo a que, en muchas ocasiones, las mismas no se ocupan'

procede a ven
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procede a vender o a reservar 1a habitaci6n, por su cuenta, a otro hu6sped.
Asimismo, tambi6n parece clarala responsabilidad de1 hotelero cuando rev-
ende dicha s prazas sin haber recibido li rooming rist, siempre, obviamente, que
la agencia de viajes no hubiera superado ,l plao estipulado para su remisi6n.
Por consiguiente, estd claro que en estos dos riltimos casos la responsabilidad
corresponde al empresario hotelero por incumplimiento del contrato de hos_
pedaje, al no contar con habitaciones suficientes para ponerlas a disposici6n
del nrimero 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 ,efirido al incumplimiento del
contrato por raz6n de la denegaci6n de la habitaci6n, puede ocurrir, tambidn _

como ya advertimos-, que la sobrecontrataci6n alojativid6lugar a un cumplim-
iento defectuoso del contrato. Asi, nos encontraremos ante un incumprimiento
contractual cuando al empresario le sea imposible alojar alhu6sped * tu hub_
itaci6n reservada, bien porque no la tiene, o bien porque, pese a 1o establecido
en el art. 37 de ra Ley de ordenaci6n del Tirrismo d. currurius, 6ste 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
habitaci6n que tenia reservada y se 1e da otra distinta, de inferior categoria. En
6ste ultimo caso, el consumidor tendrS,derecho al reintegro de la diferencia en
el precio abonado por la categoria superior, y en ambos, u lu i.rd.r'nizaci6n de
los daflos y perjuicios ocasionados, incluyenjo entre estos,la que proceda por la
posible p6rdida de sus vacaciones si no acepta e1 alojamiento ie sustituci6n.
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