Preguntas frecuentes sobre cancelaciones de alojamiento reservado individualmente, alquiler de vehículos y eventos debido a COVID-19. (Esta información ha sido elaborada por la Red de Centros Europeos del Consumidor)
Esta información sobre los derechos del consumidor relacionados con la cancelación de alojamiento, alquiler de vehículos y eventos se actualiza periódicamente para reflejar la situación en rápida evolución.

Tras el brote de COVID-19 en la UE y la necesidad de limitar los viajes no esenciales hacia y dentro de la Unión Europea, muchos Estados miembros han impuesto estrategias de contención y restricciones de viaje, como cierres de fronteras, suspensiones de vuelos y exámenes de salud. Como resultado, millones de consumidores ahora tienen prohibido viajar a los destinos donde han reservado alojamiento. Muchos tienen que cancelar o modificar su viaje por razones de protección de la salud pública y la seguridad personal. Además, debido a la epidemia de coronavirus, muchos eventos culturales y deportivos públicos también se están cancelando o posponiendo para una fecha posterior.

· Los consumidores deben tener en cuenta que las siguientes "Preguntas frecuentes" no se aplican a reservas o eventos que se hicieron después de la declaración del brote de COVID-19 como pandemia por parte de la Organización Mundial de la Salud (11 de marzo de 2020), ya que las consecuencias de la pandemia en los viajes podrían ya no será considerado como imprevisto o inesperado por los consumidores.

· La información a continuación se refiere a las reservas de alojamiento individuales y no a las reservas que entran dentro del alcance de la Directiva de viajes combinados (UE) 2015/2302 o se refieren a los diversos derechos de los viajeros de la UE.

· Para conocer sus derechos con respecto a los paquetes turísticos, consulte “Información sobre la Directiva sobre viajes combinados en relación con el Covid-19” (https://ec.europa.eu/info/files/information-package-travel-directive-connection-covid-19-0_es) y para servicios aéreos, ferroviarios, marítimos y de autobús independientes, consulte “Directrices interpretativas sobre las normas de derechos de los pasajeros de la UE en el contexto de la situación en desarrollo con Covid-19 " (https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:52020XC0318(04)). Las preguntas frecuentes sobre los derechos de los pasajeros están disponibles aquí: https://www.eccireland.ie/covid19-legislative-measures-european-union-and-ireland.

· La Comisión Europea está coordinando una respuesta europea común al brote de coronavirus. La información útil está disponible aquí: https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/health/coronavirus-response_en#areasofthecommissionsresponse.

CANCELACIONES DE VIAJE Y CAMBIOS
No puedo viajar debido a las medidas / preocupaciones de salud para COVID-19.

¿Cuáles son mis derechos bajo la normativa de Consumo de la UE en esta situación, si tengo que cancelar mi reserva?

· La legislación de los consumidores de la UE no regula las condiciones y las consecuencias de la cancelación de servicios individuales, como las reservas de alojamiento. Por lo tanto, sus derechos como consumidor dependen del derecho contractual nacional, incluidas las normas sobre circunstancias extraordinarias, y el tipo y los términos de su contrato, incluida la política de cancelación establecida del proveedor de servicios (por ejemplo, reserva reembolsable o no reembolsable).

· De conformidad con la legislación de los consumidores de la UE, los comerciantes están obligados a actuar de acuerdo con la diligencia profesional y no deben engañar a los consumidores acerca de sus derechos ni dificultar que los consumidores ejerzan sus derechos. Por lo tanto, se espera que, en particular a partir del 11 de marzo de 2020, los consumidores estén adecuadamente informados sobre las posibles consecuencias de su reserva si tienen que cancelar su viaje o si el proveedor tiene que cancelar el alojamiento.

· La ley nacional puede estipular que cuando las cancelaciones o restricciones a las disposiciones del servicio se deban a una circunstancia de fuerza mayor, como la epidemia de COVID-19, los consumidores no están obligados a pagar por el servicio, pero tampoco tienen derecho a reclamar una compensación adicional. costos o daños que puedan resultar de la situación. La ley nacional también puede estipular que, en tales situaciones, se les puede ofrecer a los consumidores, e incluso tener que aceptar, un cupón para una provisión posterior del servicio que habían pagado por adelantado (incluidos los pagos anticipados realizados para garantizar la reserva). Consulte el sitio web de su organización nacional de consumidores o gobierno para obtener información sobre las normas pertinentes establecidas por la legislación nacional de su país.

· Las cláusulas de fuerza mayor u otras cláusulas de cancelación en términos y condiciones utilizados por los comerciantes no deben crear un desequilibrio significativo en los derechos y obligaciones de las partes en detrimento del consumidor, teniendo en cuenta la legislación contractual nacional aplicable.

· Por lo tanto, cualquier término del contrato que obligaría a los consumidores que no pueden viajar y recibir los servicios de alojamiento reservados debido al brote de COVID-19, sin embargo, a pagar el precio completo al proveedor de alojamiento, podría considerarse injusto según la Directiva 93/13/CEE sobre prácticas comerciales desleales y, por lo tanto, no vinculante para los consumidores.

¿Cómo encuentro información sobre la política de cancelación que se aplica a mi reserva?
· Consulte la confirmación de su reserva original, que debe describir la política de cancelación que se aplica a su reserva.

· Si reservó a través de una plataforma de reserva de alojamiento, visite la página web de la plataforma a través de la cual reservó su alojamiento. Debe proporcionar información sobre cómo ponerse en contacto con su servicio al cliente y debe explicar cuál es la política y los datos de contacto de su proveedor de alojamiento.

· Si la política de cancelación de su proveedor de alojamiento es diferente de la que aparece en la plataforma, plantéelo a la plataforma e insista en exigir del proveedor de alojamiento la condición de la que se informaba originalmente en el momento en que reservó su alojamiento.

· Si reservó el alojamiento directamente desde el sitio web del proveedor, consulte el sitio web del proveedor, ya que debe contener información clara sobre sus políticas, incluido cómo cancelar o modificar sus reservas y cómo obtener una solución (por ejemplo, reembolso o bono). Las políticas de cancelación que no son acordes con los términos que se divulgan, pueden constituir una práctica comercial engañosa y no deben aceptarse a menos que esas políticas "divergentes" resulten de las medidas excepcionales que se han promulgado en el país donde se encuentra el alojamiento.

No puedo contactar a mi proveedor de alojamiento. No responden a mi consulta, ¿qué debo hacer?
· Los proveedores de alojamiento / plataformas de reserva están trabajando bajo mucha presión debido a la gran cantidad de consultas y quejas, y es probable que la comunicación tarde más de lo esperado. Tenga en cuenta que también dan prioridad a los consumidores con próximas reservas.

· En caso de que el proveedor de alojamiento se encuentre en otro país, puede ponerse en contacto con el Centro Europeo del Consumidor en el país donde vive que puede ayudarlo y seguir su caso con el proveedor de alojamiento o la plataforma de reserva, si es necesario.

· Si utilizó una tarjeta de crédito para pagar su servicio, comuníquese con la compañía de su tarjeta de crédito para verificar si se aplica la "política de devolución de cargo".

¿Tengo derecho a un reembolso? ¿Debo aceptar soluciones alternativas como bonos?
· Como regla general, si el alojamiento que reservó no es accesible porque, por ejemplo, se ha puesto en cuarentena, o está ubicado en un área que se ha puesto en cuarentena, o en estado de emergencia o bajo una prohibición de viaje, considere las opciones propuestas por el comerciante especialmente los bonos o cambio de fechas de forma gratuita. Tenga en cuenta que una nota de crédito o un comprobante podría ser una solución que no solo salvaguarde sus derechos de consumidor, sino que también contribuya a la supervivencia de los pequeños proveedores en el sector turístico de Europa. Sin embargo, debería poder solicitar un reembolso completo si le conviene más. Tenga en cuenta que ciertos Estados miembros pueden haber adoptado legislación de emergencia específica sobre los bonos.

· Si el alojamiento que reservó es accesible pero decide no viajar debido a restricciones de viaje impuestas a usted o debido a los consejos de viaje de su Estado miembro (https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/health/coronavirus-response/travel-and-transportation-during-coronavirus-pandemic_es), las condiciones para cancelar o modificar su reserva dependen de los términos que acordó con su proveedor de alojamiento. Sin embargo, esos términos tienen que cumplir con la ley nacional aplicable al contrato (de conformidad con la Directiva 93/13 / EEC sobre prácticas comerciales desleales con los consumidores), pero nunca deben ser perjudiciales para usted.

· Comuníquese con el proveedor de alojamiento o la plataforma de reserva, preferiblemente por escrito, e intente encontrar una solución razonable para la cancelación de su reserva. Las alternativas pueden incluir, por ejemplo, un cambio de su reserva para fechas posteriores. Guarde una copia de toda la comunicación con el proveedor o la plataforma.

· Verifique su póliza de seguro (si ha comprado una para su viaje), ya que puede cubrir eventos de fuerza mayor y le da derecho a un reembolso total / parcial. Sin embargo, verifique si un brote de pandemia no se considera como una de las excepciones.

· En ambos casos, recuerde que la situación es excepcional y tiene un gran impacto en las empresas, especialmente en las PYME. Actúe de buena fe y esté preparado para aceptar soluciones alternativas si el reembolso total e inmediato es difícil. En las circunstancias excepcionales actuales, un compromiso puede ser una mejor opción que una posible disputa larga.

· Si decide aceptar un bono, verifique los términos y condiciones para asegurarse de que seguirá siendo reembolsable a más tardar al final de su validez y protegido contra la insolvencia del emisor.

No puedo llegar a un acuerdo con mi proveedor de alojamiento / plataforma de reservas, ¿qué debo hacer?
· En caso de que el proveedor de alojamiento se encuentre en otro país, puede ponerse en contacto con el Centro Europeo del Consumidor en el país donde vive, que puede proporcionarle más orientación y ayuda de forma gratuita.

· Puede intentar resolver la disputa utilizando un procedimiento alternativo de resolución de disputas (ADR). Los procedimientos alternativos de resolución de disputas son proporcionados por organismos neutrales extrajudiciales que pueden proponer una solución o incluso imponerla. El procedimiento generalmente es de bajo costo y simple, por lo que no debería tener que llevar su caso a los tribunales.

· Si reservó su alojamiento en línea, puede usar la Resolución de disputas en línea europea (plataforma ODR) para presentar su queja en cualquier idioma y en cualquier país de la UE. Si el comerciante acepta dentro de los 30 días, su queja será transferida a un organismo de ADR. El comerciante también puede contactarlo para un acuerdo amistoso.

· Como regla general, la ley que debe aplicarse a su disputa con el proveedor de alojamiento es la ley del país donde se presta el servicio de alojamiento.

ALQUILER DE COCHES
Alquilé un automóvil para un viaje que fue cancelado debido a la pandemia de COVID-19. ¿Qué tengo que hacer?
· Los principios que se aplican a las reservas de alojamiento individual también se aplican a las reservas de alquiler de vehículos. Por favor, consulte las respuestas aquí arriba.

CANCELACIONES DE EVENTOS
Compré entradas para un evento que ha sido cancelado. ¿Tengo derecho a un reembolso?
· La legislación de los consumidores de la UE no regula las condiciones y las consecuencias de la cancelación de eventos deportivos y culturales.

· Por lo tanto, sus derechos en caso de cancelación (o aplazamiento) de un evento, incluso en la situación excepcional actual, dependen de la ley contractual nacional y del tipo y términos de su contrato, incluida la política de cancelación del organizador del evento.

· De acuerdo con la Directiva 93/13 / CEE sobre prácticas comerciales desleales, los términos de contrato estándar utilizados por los comerciantes deben ser transparentes y no pueden limitar injustamente los derechos de los consumidores en virtud de la legislación contractual nacional pertinente o crear un desequilibrio significativo entre los derechos y obligaciones de los partes en detrimento del consumidor. Por lo tanto, cualquier término que obligue a los consumidores a asumir el costo de la entrada para un evento al que no pueden asistir, ya que fue cancelado o pospuesto debido al brote de COVID-19, podría considerarse injusto según la Directiva 93/13/CEE sobre prácticas comerciales desleales y, por lo tanto, no vinculante para los consumidores.

· De manera similar al alojamiento en hoteles, se aplica la legislación nacional y los Estados miembros pueden haber adoptado normas específicas para la situación excepcional actual.

· Comuníquese con el vendedor de la entrada o el organizador del evento (encontrará su información de contacto en la página web a través de la cual compró la entrada) para encontrar una solución razonable. Esté preparado para aceptar alternativas (como un cupón) si no es posible un reembolso completo e inmediato. Sin embargo, verifique las condiciones de validez del cupón y su probabilidad de usarlo o, en última instancia, se le reembolsará en caso de no usarlo.

· Si no puede comunicarse con su vendedor de entradas / organizador de eventos o no puede ponerse de acuerdo sobre las soluciones propuestas, siempre puede comunicarse con el Centro Europeo del Consumidor en el país donde vive, que puede brindarle más orientación y ayuda sin cargo. puede intentar resolver la disputa utilizando un procedimiento alternativo de resolución de disputas (ADR). Si compró la entrada en línea, también puede usar la Resolución de disputas en línea europea (plataforma ODR) para presentar su queja en cualquier idioma y en cualquier país de la UE. Si el comerciante está de acuerdo, su queja será transferida a un organismo de ADR.

· Comuníquese con la compañía de su tarjeta de crédito para verificar si se aplica la "política de devolución de cargo".
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