El alquiler de vehiculos es un servicio que
los consumidores contratan, habitualmen-
te, en periodos vacacionales y en ocasiones
puntuales, como mudanzas o similares.

Al ser un servicio esporadico, el consumi- nOCIameS .Ol‘g

dor no suele tener experiencia en las posi-
bles incidencias que pueda sufrir durante
la contratacion, durante la prestacién del
servicio o tras la entrega o devolucion del
vehiculo.
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Con este documento se pretende facilitar
al consumidor informacién sobre las caute-
las previas a la contratacion, los derechos
que le corresponden y cémo reclamar en
caso de que se presente alguna incidencia
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El derecho a la informacién del consumidor
es el primer y mas importante medio para
asegurarse la correcta prestacion de los
servicios que precisa, evitando la suscrip- 3
cién de servicios que no necesita y evitan- €’m %} f % p
do sufrir situaciones inesperadas que deri-

ven en un desembolso econémico superior
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INFORMCCION

Sectores incluidos. jInférmate!

Puede complementar la informacién 2 01 6
a través de nuestra web

www.noclamesreclama.org
Siguenos también en:
Redes sociales S FEmEs- ASGEEG LE &= e
- e loofmoores —
Facebook: noclamesreclama
Twitter: @NOCLAMESRECLAMA
Youtube: noclamesreclama
APP «RECLAMA»
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El presente proyecto ha sido subvencionado por el Ministerio

de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad/ Agencia Espafola de
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Derecho de informacion previa

La ley obliga a que cualquier servicio puesto a disposicion

del consumidor ofrezca informacién, de forma previa a la

contratacion, sobre los siguientes extremos:

* Nombre y domicilio completo de la empresa.

* Caracteristicas esenciales del bien o servicio.

* Precio final completo, incluidos los impuestos, desglosan-
do los incrementos o descuentos y los gastos adicionales
que se repercutan al consumidor; el precio estara en un
lugar visible y suficientemente accesible.

° Procedimientos de pago, plazos de ejecucion del contrato.

° Sistema de tratamiento de reclamaciones.

Derecho a un contrato por escrito

La normativa en materia de contratos de alquiler de vehicu-
los, ya sea con o sin conductor, obliga a documentar la con-
tratacion de los vehiculos de alquiler. El contrato debe hacer-
se en los locales de la empresa arrendadora, siendo posible
la reserva previa o la entrega del vehiculo en lugares distintos
(agencias de viaje, complejos turisticos, hoteles, etc.).

En el contrato constara:

¢ el nombre, domicilio y nimero de identificacion
fiscal de la empresa y del consumidor;

el plazo de duracion del contrato;

el precio convenido;

la matricula del vehiculo arrendado;

el nimero de autorizacion de arrendamiento
de la empresay el 6rgano que la otorgé; y

* las demas circunstancias que libremente pacten las partes.

El contrato o una copia debera ir a bordo del vehiculo; y la
empresa, ademas, conservara la suya durante al menos 3 afos
desde la conclusion del alquiler. Si se tratase de alquiler con
conductor, existirda ademds una hoja de ruta, de contenido si-
milar al del contrato, que también ira a bordo del vehiculo.

Derecho a interponer reclamaciones

El consumidor que considere vulnerados sus derechos, o
que por cualquier otro motivo desee dejar constancia de
una incidencia, puede hacerlo a través de la correspondien-
te hoja de reclamaciones.

Las empresas de alquiler de vehiculos deben tener estas
hojas, obligatoriamente, a disposicion de los consumidores.

»» Verificar que la agencia se encuentra debidamente autori-
zada por las autoridades competentes; en Espaia, por los
organismos correspondientes de las Comunidades Auto-
nomas. Las empresas de alquiler de vehiculos deben incor-
porar en sus contratos con los consumidores su nimero de
autorizaciéon administrativa.

C »» Leer detenidamente el contrato.

O »» En caso de contratacion a distancia, verificar que el arren-

dador es una empresa espanola o comunitaria con sede o
establecimiento abierto en Espanfa; esto facilitara sustan-
cialmente la reclamacion, caso de interponerse.

»» Contratar el vehiculo segun la clase que se precise; con-
tratar una clase superior puede encarecer innecesaria-
mente el precio a satisfacer (el del propio alquiler, el del
seguro, por el combustible, etc.).

»» Contratar el seguro mas completo posible, desechando
solo las coberturas manifiestamente prescindibles.

»» Revisar, antes de la entrega, el estado del exterior e interior
del vehiculo, haciendo constar en el albaran o en cualquier
otro documento cualquier desperfecto que se advierta.

»» Interesarse por los suplementos o gastos extraordinarios:
por entrega en lugar distinto al de recogida, por exceso
de kilometraje, por entrega con depésito de combustible
lleno o no, por limpieza, etc.

»» Evitar dar el nimero de una tarjeta; y, si se hace, devolver
através de la sucursal bancaria los cargos que se conside-
ren indebidos. Existe para ello un plazo de ocho semanas.

»» Revisar en presencia de los empleados de la agencia el
estado interior y exterior del vehiculo al devolverlo, de-
jando constancia en el albarén de devolucién; en caso de
resultar necesario, pueden tomarse fotografias acreditati-
vas de lo que se pretenda.
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COMO RECLAMAR

El primer paso ha de ser siempre a través de
las hojas de reclamaciones. Las empresas
de alquiler de vehiculos estdn obligadas
a disponer de ellas y a entregarlas a los
clientes que se las soliciten. El consumidor
debe conservar su copia sellada por
la empresa y, en su caso, tramitarla a
través de los organismos administrativos
correspondientes.

En caso de que por cualquier motivo no pueda
presentarse la hoja de reclamaciones, puede
dirigirse la queja por cualquier medio que deje
constancia: carta certificada, via electronica si
media acuse de recibo o cualquier otro que
acredite el envio y/o recepcion.

La empresa dispone de 30 dias para dar res-
puesta a la reclamacién del cliente. En algunas
Comunidades Autbnomas no dar respuesta en
el plazo establecido es motivo de infraccion en
materia de consumo.

De no ver atendida su pretension, el consumidor
puede solicitar un arbitraje ante la Junta Arbitral
de Transportes de su Comunidad Auténoma.
Se trata de un procedimiento rapido, sencillo y
gratuito que finaliza con un laudo (equivalente a
una sentencia), de obligado cumplimiento para
las partes. Las empresas de alquiler de vehiculos
estan obligadas a someterse a dichas Juntas sal-
vo exclusion expresa en el contrato.

El consumidor también puede reivindicar sus
derechos a través de los Tribunales de Justi-
cia; para ello dispone de la llamada demanda
verbal sucinta, que puede plantearse sin abo-
gado ni procurador si el importe a reclamar
no excede de los 2.000 €. Existe mas informa-
cion y formularios en nuestra web
www.noclamesreclama.org

Paralelamente a lo anterior, las empresas de
alquiler de vehiculos estan sujetas a la supervi-
sion de la Inspeccién de Transportes y de Con-
sumo, organismos administrativos que podran
sancionar los posibles incumplimientos en que
puedan incurrir. El consumidor puede denun-
Ciar su caso ante estos servicios de Inspeccion.



