El Servicio de Consumo ofrece una serie de consejos antes de iniciar el periodo vacacional

_____________________________________________________________


Ante la inminente llegada de las vacaciones estivales, el Departamento de Industria y Tecnología, Comercio y Trabajo, a través de su Servicio de Consumo, ofrece una serie de consejos para disfrutar de este periodo vacacional sin sobresaltos. Así, el consumidor debe tener en cuenta algunas recomendaciones, tanto en materia de precauciones personales, como en los trámites con agencias de viajes, en el alquiler de apartamentos y en el desplazamiento a través de los medios de transporte públicos. 


En general, durante las vacaciones se debe comprobar que no falta ninguna tarjeta de crédito y llevar siempre a mano el número telefónico de 24 horas para notificar su pérdida. Si se alquila un coche sin conductor, el precio del alquiler cubre el seguro de daños a terceros, por lo que es conveniente hacer un seguro a todo riesgo y de ocupantes. Además es preferible llamar por teléfono desde cabinas o locutorios (los hoteles cobran sobretasa) y en el extranjero se puede solicitar la devolución del IVA en las compras. 


Con respecto a los trámites con las agencias de viajes conviene tener en cuenta los siguientes aspectos: 
· Comprobar el destino, duración del viaje, fechas, importe, precios de las excursiones adicionales, medios de transporte y categoría y servicios de los hoteles.
· Tipo de contrato: servicios sueltos, programas de un día o viajes combinados.

· Requerir información sobre el destino del viaje, itinerario y fechas, horas y lugares de salida y regreso. 

· Categoría y características del alojamiento.

Siempre se deberá conservar el contrato, los billetes y el material publicitario para poder reclamar. Si fuera imposible prestar alguno de los servicios en las condiciones pactadas, el usuario puede optar entre el reembolso de lo abonado o la sustitución por otro servicio de similares características. Si se produjese cualquier irregularidad durante el viaje o se cometiera algún abuso, el responsable legal de los problemas surgidos es la empresa a través de la que se ha contrato los servicios. Asimismo, si hubiera modificación del contrato antes de la salida del viaje, el cliente podrá optar entre resolver el contrato (reembolso de las cantidades pagadas o realización de otro viaje) o aceptar la modificación. Los precios establecidos en el contrato no podrá ser revisados, salvo, si así se estableciera, con una antelación superior de 20 días a la fecha de salida por motivos de aumento del coste del carburante, tasas de determinados servicios o tipo de cambio aplicado al viaje organizado. 
Cabe señalar que se puede desistir del viaje solicitado o ya contratado, en cuyo caso se tiene derecho a la devolución de los pagos efectuados en los siguientes términos: pago de todos los gastos de gestión, anulación y penalización variable según la antelación de aviso; si la anulación se debe a causas de fuerza mayor se podrán recuperar todas las cantidades pagadas; y se deberá pagar el importe total si el consumidor no se presenta a la salida del viaje. 

Con respecto al alquiler de apartamentos, es preciso revisar el contrato ante de firmarlo y solicitar confirmación por escrito de la reserva en la que figure la descripción del alojamiento, instalaciones complementarias, días de estancia, servicios complementarios y precio con IVA incluido. De hecho, la mayoría de las reclamaciones se deben a que los apartamentos son de inferior categoría a la acordada; presentan falta de higiene; están a una mayor distancia de la playa de lo señalado; tienen menor capacidad que la acordada; o disponen de electrodomésticos que no funcionan. 


La fianza, en el momento de ocupar el apartamento, no puede ser superior al 25% del importe total del precio pactado y se le reintegrará al cliente cuando finalice el contrato. Normalmente, el contrato presenta una cláusula en la que el cliente admite que recibe el apartamento en perfecto estado de uso y mobiliario, por lo que es preciso comprobar si hay algún desperfecto y hacerlo constar. Los folletos publicitarios, facturas, contrato y demás documentos son necesarios como pruebas de denuncia o reclamación. 


En cuanto a las recomendaciones en el momento de desplazarse en transportes públicos es preciso diferenciar entre avión, tren y autobús. 


En el avión se puede transportar gratuitamente hasta 20 kg de equipaje en clase turista y 30 kg en primera clase o preferente. Si se pierde el equipaje hay que comunicarlo inmediatamente en el mostrador de la compañía; si no apareciera, el consumidor tiene derecho a una indemnización. Si se viaja con objetos de valor, es conveniente declararlos y suscribir un seguro complementario en caso de pérdida o deterioro. 

El viajero recuperará el total del importe del billete si se cancela con 24 de horas; si se tarda más la compañía le retendrá un 20% o un 25% del precio del billete, según se trate de un vuelo nacional o internacional. La compañía no podrá cobrar ningún recargo si la cancelación es por causa imputable a la propia compañía aérea o a la agencia de viajes


Si hay overbooking, la compañía aérea debe ofrecer un transporte sustitutivo con el que se llegará al destino como máximo 2 horas más tarde de lo previsto en vuelos nacionales; 4 horas en vuelos europeos; y 6 horas en internacionales. Si la compañía no pude ofrecer esta solución, debe indemnizar al usuario. 


Con respecto al tren, los billetes incluyen un seguro obligatorio de accidentes. En caso de que el servicio no se pueda prestar, el viajero podrá optar entre la devolución íntegra del precio del billete y suplemente; habilitar el billete para realizar el viaje por la misma u otra ruta; o la realización del viaje por otros medios. En cualquier caso, RENFE pagará los gastos (hospedaje y manutención) que origine el percance. La anulación del billete con 24 horas antes de la salida, supone una pérdida del 10% de su valor. 


Por último, en los viajes en autobús el viajero puede transportar gratis hasta 30 kg de equipaje (si se pierde la empresa abonará 9 euros por kg). En el billete debe figurar el nombre e la empresa, fecha del viaje, trayecto, precio, número del vehículo y de asiento a ocupar en el mismo. Los niños menores de 4 años que no ocupen plaza no necesitan billete. El billete puede anularse hasta 2 horas antes del inicio del viaje: si se hace antes de 48 horas se recupera el 90% del precio y si se anula más tarde la devolución es del 80%. En caso de accidente, el seguro obligatorio de viajeros cubre daños corporales, incapacidad, muerte y asistencia sanitaria. 
Cualquier denuncia o reclamación puede realizarse en las oficinas municipales de información al consumidor, en la administración de consumo de la comunidad autónoma o en las asociaciones de consumidores. En Navarra, el Servicio de Consumo del Ejecutivo foral recoge este tipo de reclamaciones o cualquier consulta; la dirección es Parque Tomás Caballero, 1-2ª planta de Pamplona, teléfono 848 42 77 39. 

Pamplona, 18 de junio de 2004

