ACTUALIZACION SOBRE
RECLAMACIONES POR
ENFERMEDAD EN PAQUETES
VACACIONALES

Estimado colaborador,
En marzo publicamos la informacion sobre reclamaciones por enfermedad en paquetes

vacacionales. Me dirijo a usted nuevamente para informarle de los progresos que hemos =¥

. . . . VIAJES COMBINAD!
realizado y las acciones que seguimos llevando a cabo respecto a este importante asunto. R CEes
Observara que hemos tomado medidas para abordar el problema desde todos los frentes «¥
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posibles, que van, desde la realizacion de una serie de nuevas comunicaciones dirigidas

a los clientes, hasta las mejoras en los sistemas y procesos de que disponemos para
gestionar las reclamaciones que recibimos todo ello respaldado por una campafa de
sensibilizacion a nivel de medios de comunicacion y del propio gobierno britanico estamos
haciendo todo lo que esta en nuestras manos para resolver este problema. Queda trabajo
por hacer y necesitaremos su apoyo constante, pero estoy convencido de que juntos
podremos erradicar esta amenaza que afecta a la actividad empresarial que compartimos.

f b ﬁel VidaJ& |a su o haremos saber de antemano explicando la AMPLIAR LAS INVESTIGACIONES DE FRAUDE
[ egada al complejo razon por la que pensamos que es necesario .
4 turistico y a través del tablon de anuncios haceng TR ! X Hemos.:ampllado nuestro‘programa s
I|.'I b de nuestro turoperador en su hotel : detecu_on de fraude mgd|antg el desarrollo de /
iy ) . - Le mantendremos informado del momento un equipo interno que investigara todas las .
[B - Estamos informando a nuestros clientes de en que se retiren o cierren las reclamaciones nuevas reclamaciones por enfermedad I {8
; pr que depen comunicar la enfermedad en el ‘ (aunque las empresas de gestion de v amant BRI [ ’!'
i ) complejo turistico, de lo que deben he_icer Si reclamaciones disponen de hasta 3 afios para il /p IY P L 1 i
SR cstan enfermos, y de las consecuencias de presentar una demanda tras la enfermedad, E'V' - E penla & c;ntra 'y chler;teshm
. f‘"' hacer reclamaciones fraudulentas (lo que por lo que lamentablemente este proceso W IURIRIER el igbile S2 EHECTD Ung !
X% incluye acciones penales en el extranjero o puede prolongarse) reclamacion fraudulenta :
e en el Reino Unido) - Seguimos colaborando con abogados e
;‘ 4 & - Hemos contratado a mas representantes AMPLIAR EL APOYO espe;ialistas en fraude para investiggr las ’
@R | todos nuestros equipos en los complejos - Colaboramos estrechamente con las actividades de las empresas de gestion
g (uristicos han recibido formacion sobre asociaciones hoteleras, nuestra organizaciony e reclamaciones y los despachos de - '

Atentamente,
Bjorne Sandstrém,
Director Comercial

ASEGURARNOS DE QUE LOS CLIENTES

CONOZCAN LOS RIESGOS DE HACER UNA
RECLAMACION
FRAUDULENTA

- Estamos haciendo
llegar directamente
un mensaje
nuevo y mas
potente a todos
nuestros clientes
de paquetes
vacacionales antes
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reclamaciones por enfermedad. También
hemos desarrollado mejores sistemas para
registrar nuestro contacto con los clientes

MEJORAR NUESTRA GESTION DE LAS
RECLAMACIONES

- Estamos adoptando una postura firme contra
las reclamaciones en los casos en que la
enfermedad no ha sido comunicada en su
momento o si no hay pruebas médicas que
fundamenten la reclamacion

- Seguimos mejorando nuestros sistemas y
procesos para la gestion de reclamaciones,
y pronto cambiaremos los avisos que le
enviamos al tramitar una reclamacion. Si
tenemos que pagar una indemnizacion, se lo

otros turoperadores para abordar juntos este
problema

- Hemos colaborado estrechamente con las
autoridades para asegurarnos de que estén
tomando medidas para prevenir las actividades
delictivas de los captadores de reclamantes

PROMOVER CAMBIOS LEGISLATIVOS

- Seguimos planteando este problema al
Gobierno del Reino Unido para que el Ministerio
de Justicia implemente cambios legislativos
que garanticen cambios duraderos

- Trabajamos estrechamente con el Ministerio
de Asuntos Exteriores para advertir a los
viajeros de los riesgos de hacer reclamaciones
fraudulentas. Los consejos para viajes a
Bulgaria, Chipre, Grecia, Portugal, Espafia y
Turquia ya se han modificado

abogados con el fin de obtener pruebas de
conductas indebidas. Cuando existan pruebas
emprenderemos todas las acciones legales
necesarias

- Si usted tiene alguna prueba de que se ha
realizado una reclamacion fraudulenta, podria

i . i plantearse la posibilidad de presentar una
- Estamos trabajando activamente con los : - o
: N ; ) demanda a nivel local contra la persona que la =
y medios de comunicacion en el Reino Unido para b : ] ~> - -
ol /i asequramos de que se llama la atencion sobre haya realizado, especialmente si la reclamacion —

este problema y se mantiene la presion sobre
las autoridades para que se realicen cambios
legislativos
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pone en peligro la reputacion de su hotel.
Pulse aqui para leer mas



http://www.dailymail.co.uk/news/article-4548686/Hotel-sues-fake-holiday-bug-pair-170-000.html


PREVENCION DE RECLAMACIONES - Mantener registros de cualquier enfermedad ~ Asimismo, piense en la mejor manera de para

Su apoyo continuo es necesario para hacer comunicada a su personal, y hablar con el el hotel.
frente a este problema previniendo nuevas cliente cada dia consulte nuestro paguete - Colgar sus propios avisos/carteles para
reclamaciones y permitiéndonos actuar contra sobre reclamaciones por enfermedad en advertir a los clientes de las consecuencias
las reclamaciones ilegitimas. V'aJOTZ combinados para conocer otras de hacer reclamaciones fraudulentas,
. ) . o medidas preventivas que necesitamos que i a i

Necesitamos que siga haciendo lo siguiente: adopte P a d poniendo énfasis en el hecho de que su hotel

D ) inf o bre | d p podria emprender acciones legales frente
> PUEEEEI =l Sl ST Ademas, también le recomendamos: a aquellas y que podria denunciarlas a las

higiene (incluido el cumplimiento del proceso
APPCC o un sistema equivalente) que se
siguen en su hotel.

- Registrar el uso por parte de los clientes
de sus instalaciones especialmente, los
restaurantes/bares y mantener registros
de enfermedades de clientes/empleados y
comprobaciones de limpieza.

- Revisar la forma en que usted se comunica autoridades locales

con los clientes respecto a este problema.
Observe como aconseja a los clientes
acerca de la necesidad de comunicar una
enfermedad, a quién debe ser comunicada
y promover la disponibilidad de un médico
o clinica local el sistema que utiliza para
registrar estas comunicaciones

Si desea una copia del paguete sobre reclamaciones por'enfermedad en paquetes vacacionales, si necesita
mas orientacion ‘o informacion, o si tiene dudas o preguntas, hable con el responsable:del destino, el
responsable de calidad o con el encargado-de contratacion de Thomas Cook, o envie-un correo electronico a
nuestro equipo de Salud y Seguridad a la-direccion siguiente: TCGHygieneManagement@thomascook.com
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