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La Federacion Nacional Empresarial de Alquiler de Ve-
hiculos con y sin Conductor (FENEVAL) se cre6 en 1977
como entidad asociativa de ambito nacional, destinada
a integrar a las diferentes organizaciones, agrupaciones
o asociaciones profesionales de empresas de alquiler de
vehiculos con y sin conductor, con el fin de representar y
defender sus intereses comunes.

FENEVAL representa a unas 500 empresas aproxima-
damente de alquiler de vehiculos con y sin conductor,
que dan empleo a unos 5.000 trabajadores. Como orga-
nizacion sectorial unitaria de ambito nacional, FENEVAL
es, por lo tanto, portavoz de los empresarios del sector de
alquiler de vehiculos.

Este es un sector en el que conviven pequenas, media-
nas y grandes empresas, que tienen en FENEVAL un in-
terlocutor vélido a la hora de abordar sus relaciones ins-
titucionales y garantizar la existencia de una base legal y
administrativa que permita un desarrollo adecuado de la
actividad de todas las empresas que forman el sector.

Las empresas de alquiler de vehiculos son un factor de de-
sarrollo muy importante no sélo para el sector turistico, sino
también para el industrial, ya que son las primeras compra-
doras de vehiculos de los fabricantes de automdviles.

Los principales objetivos de FENEVAL son:

Representar, gestionar, defender y promover los intereses
profesionales de sus entidades afiliadas, en sus aspectos
generales y comunes, especialmente en todo lo relacio-
nado con la Administracién y otras instituciones publi-
cas, asi como con las organizaciones de trabajadores.
Este objetivo se concreta en las reuniones periddicas
que FENEVAL mantiene con representantes de la Admi-
nistracion y demds organismos publicos, y con su pre-
sencia constante en los comités y consejos tanto publi-
cos como privados de los que forma parte, tales como
el Consejo de Seguridad Vial de la Direccién General de
Tréfico, el Comité Nacional de Transporte por Carretera
y el Consejo Nacional de Transporte por Carretera del
Ministerio de Obras Ptblicas.

FENEVAL pertenece, ademds, al Consejo de Turismo de
Confederacion Espafiola de Organizaciones Empresa-
riales (CEOE) como interlocutor tinico del colectivo de
empresas de alquiler de vehiculos con y sin conductor.
Estudiar y proponer medidas para la mejor orientacion,
estructuracién y desarrollo de la actividad de las em-
presas de alquiler de vehiculos con y sin conductor.
Asesorar de forma permanente a sus entidades afiliadas.
Poner a disposicion de sus entidades asociadas, servi-
cios de interés comun tales como gestoria, asesoria ju-
ridica y asesoria fiscal.

Mantener informada ala Administracién y alas entidades
afiliadas sobre aquellas situaciones, puntuales o perma-
nentes, que puedan afectar a la economia del sector.
Formular propuestas a la Administracién sobre inicia-
tivas o reformas que permitan el desarrollo y la mejora
de la actividad empresarial de alquiler de vehiculos con
y sin conductor.

Emitir dictdmenes y peritajes.

Cooperar con la Administracion en lalucha contra cual-
quier tipo de delincuencia y fraude fiscal.

Colaborar con las organizaciones de consumidores y
usuarios en aquellos temas que afecten a ambas insti-
tuciones.

Mediar en los convenios y conflictos colectivos que pue-
dan suscitarse en el &mbito de su competencia, ejerciendo
los cometidos que le otorgan las disposiciones legales.
Contactar y colaborar con otras organizaciones espa-
fiolas o extranjeras, del sector de alquiler de vehiculos
o del transporte en general, para establecer relaciones y
acuerdos de cooperacion, a nivel supranacional, contri-
buyendo al mismo tiempo a la unidad empresarial.

En la pasada asamblea de Leaseurope de la que forma
parte FENEVAL, se aprobé el Cédigo de Buenas Précti-
cas para el sector de Alquiler de Vehiculos, cédigo en el
se ha venido trabajando desde hace mds de un afio, para
atender los requerimientos que la Comisiéon Europea en-
tiende necesarios para una adecuada proteccién del con-
sumidor de alquiler de vehiculos.



A partir de la aprobacién por parte de Leaseurope del
Cdodigo de Buenas Précticas, serd tarea de todas las federa-
ciones y asociaciones nacionales, responsabilizarse de la
implantacion de este Cédigo entre todos sus asociados.

FENEVAL, como parte integrante de Leaseurope y
consciente de la importancia de este C6digo, se compro-
mete a difundirlo entre todos sus asociados por todos los
medios disponibles a su alcance, para que a la mayor bre-
vedad posible sea asumido y aplicado en su totalidad por
todos los asociados de FENEVAL y siendo requisito nece-
sario e ineludible —a partir de ahora- para la pertenencia
de cualquier organizacion a la federacion.

Este Codigo establece las bases para una buena préctica
entre las empresas de alquiler y los clientes que vayan a al-
quilar un vehiculo en nuestras empresas.

El objetivo es que cuando un cliente se decida a alqui-
lar un vehiculo en alguna de las empresas asociadas a FE-
NEVAL, tenga la seguridad y garantia de que va a recibir
un trato excelente de honestidad e integridad, asi como
un servicio intachable en todo lo relacionado al vehiculo
que va alquilar.

Asi mismo, las empresas se comprometen, cuando
surja cualquier disconformidad, a solucionarla de la ma-
nera mas eficaz posible, llegando a una conciliacién para
resolver la misma.

Seguridad en los vehiculos

Las empresas asociadas hardn hincapié en que todos
los vehiculos destinados al alquiler se encuentren en
perfecto estado de mantenimiento tanto a nivel técnico
como de limpieza cuando se entreguen.

También se tendrd mucho cuidado en que todos los ve-
hiculos salgan de nuestras instalaciones con toda la docu-
mentacién que la ley exige a la hora de transitar un coche
por las carreteras espafiolas. En nuestro caso, la documen-
tacion podrd ser tanto original como fotocopias compul-
sadas por las asociaciones pertenecientes a FENEVAL, es
decir, ficha técnica, permiso de conducir y seguro.

Logotipo identificativo

La federacion facilitard unlogotipo identificativo de que
la empresa estd adherida al Cédigo de Buena Conducta.

Dicho logotipo deberd incorporarse a todo de material
impreso que la empresa utilice, asi como en los contratos.
También deberd aparecer en un lugar visible, tanto desde el
exterior como desde el interior de las instalaciones, para que
el cliente sepa que la empresa estd adherida a dicho cédigo.

Un Cédigo robusto
Un Cddigo cuyo auténtico objetivo sea la proteccion
de los consumidores.

Un Cédigo visible
Los consumidores deberian conocer la existencia del
codigo.

Gestion independiente

El seguimiento, cumplimiento y revision del Cédigo de-
beria ofrecer garantias de independencia e imparcialidad
de juicio.

Plena implantacion sectorial
La mayoria de los agentes del mercado involucrados
estarfan en condiciones de suscribir el Cédigo.

Recursos adecuados

La publicidad, revision, ejecucion, seguimiento y vigi-
lancia de la aplicacién del Cédigo requiere tiempo, dota-
cién de recursos humanos y dinero.

Una supervision eficaz

Un cddigo que no vaya a ser aplicado por las partes
que lo suscriben, es intitil.

El seguimiento deberia hacerse, entre otras formas,
mediante visitas (visitas con un temario preestableci-
do, revisiones en profundidad basadas en un modelo de
riesgo y demds consideraciones), estudios de mercado,
“cliente misterioso”, seguimiento de los medios de comu-



nicacion o soporte informativo. Podria considerarse, asi
mismo, la utilizacién de cuestionarios de autocertifica-
cion anuales.

Capacidad coercitiva y sancionadora
para el cumplimiento de la reglamentacion

Un Cdédigo cuyo cumplimiento sea inviable no tiene
poder coercitivo.

Los incumplimientos del Cédigo deberdn ser sub-
sanados. Deberdn establecerse procedimientos para la
gestion de reclamaciones e imposicion de sanciones. Las
sanciones podrdn incluir, entre otras, la censura publica
(desprestigio de la marca), pautas de conducta adecua-
da, suspension o expulsién.

Proceso de revision periédica

El Cédigo debe dar respuesta a las condiciones cambian-
tes del mercado y a la introduccion operativa de nuevos
métodos y productos: se requiere flexibilidad para atender
las necesidades cambiantes de los consumidores. El C6digo
deberd revisarse de forma periédica (por ejemplo, cada dos
afos), involucrando en ello, de forma ideal, a un revisor in-
dependiente del sector y cuyo informe se publique.

Los requisitos previos que se han mencionado con an-
terioridad en esta nota deberian discutirse y revalidarse
de forma periddica.

Soporte de los principales agentes econémicos

La asociacion comercial deberfa lograr el apoyo de las
organizaciones de consumidores y de la Administracién
nacional a sus esfuerzos de autoregulacién (aun cuando
normalmente esto lleve su tiempo: “el movimiento se de-
muestra andando”).

Conclusion

En otras palabras, atin cuando la autoregulacion se
traduzca en auténticos beneficios para el consumidor,
incidiendo en una menor burocracia y reduccion de cos-
tes, aquélla requiere el establecimiento de un marco que
permita su viabilidad.

Ambito

Este Codigo establece los pilares de conducta que re-
girdn para el sector de Alquiler de Vehiculos.

Tiene por objeto asegurar que el servicio que reciba el
cliente de cualquiera de las companias que lo suscriben,
(en adelante “la Compafiia”), alcance los mads altos estdn-
dares de calidad e integridad.

Pautas de conducta
ANTES DE LA RESERVA

La Compania se asegurard de que toda su literatura y
publicidad no contenga ningtn tipo de informacién que
sea susceptible de ser mal interpretada o sea inexacta; de
que sus tarifas se promocionen de forma transparente y
de que sus términos y condiciones sean claros y no con-
tengan ambigiiedades.

La pégina de Internet de la Compafiia (en su caso),
deberd facilitar al visitante toda la informacién que sea
necesaria, de forma clara y sin ambigiiedades, de manera
estructurada, comprensible y exacta. En particular, faci-
litard informacion detallada de las coberturas de los se-
guros disponibles.

RESERVA

En el momento de hacer la reserva, la Compaiiia in-
formara al cliente de todos los detalles de la misma de
forma sencilla, clara y completa, para impedir que con
posterioridad cualquier cargo pueda ser percibido por el
cliente como encubierto, inesperado o improcedente.

La Compania facilitard toda la informacién corres-
pondiente a los precios que apliquen y a las distintas co-
berturas que se ofrecen.

La Compania explicard al cliente cudles son los con-
ceptos del alquiler que estdn incluidos en el precio co-
tizado y en qué supuestos dichos precios podrian variar
antes de la entrega del vehiculo.

El precio cotizado del alquiler debera incluir todos aque-
llos seguros que sean obligatorios y cualesquiera otros car-
gos 0 impuestos cuya aplicacion sea asi mismo obligatoria.



La Compafiia se asegurard de que el cliente ha sido de-
bidamente informado de las disposiciones relacionadas
con los cargos que apliquen en caso de cancelacién de la
reserva o de que el cliente no recoja el vehiculo reservado
(en su caso).

A la finalizacién del proceso de la reserva, la Compa-
fifa hard una recapitulaciéon de todos los detalles de la
reserva, especificando las tarifas que vayan a aplicarse y
confirmard el estado de la reserva.

La Compaiiia se asegurard de que la reserva tiene un
identificador tinico que permita en todo momento una
facil consulta de los términos de la reserva que se hayan
confirmado.

EL ALQUILER
El contrato de alquilery la obligacion de la Compaiiia de
informar al cliente

La Compaiiia se asegurara de que las tarifas y las con-
diciones que se indican en el contrato de alquiler se co-
rrespondan con las que se han cotizado en el momento
de hacer la reserva. No podrd imponerse al cliente cual-
quier condicién que no le haya sido mencionada de for-
ma explicita en el momento de hacer la reserva.

La Compania indicard al cliente cuél es el &mbito exac-
to de las disposiciones relacionadas con las coberturas y/
o0 seguros que apliquen (en su caso) y que el cliente puede
suscribir, asi como del precio correspondiente. Para cada
modalidad, la Compaiiia explicard al cliente cudles son
sus responsabilidades econémicas, en el caso de devolver
el vehiculo con dafos o si el vehiculo ha sido robado.

La Compaiiia explicard asi mismo cualquier otro tipo
de cargo que potencialmente pudiera aplicar (incluyen-
do el célculo en base al cual se hace el cargo). En particu-
lar aquellos cargos relacionados con:

El alquiler de equipos especiales (p. €j. silla de nifios) o
Servicios.

Repostado.

Exceso de kilometraje.

Devolucidn en oficina distinta a la del alquiler.

Conductor (es) adicional (es).

Conductor (es) joven (es).

Cargos de aeropuertos o de alquiler en oficinas especiales.
Devolucién del vehiculo fuera de oficina.

Devolucién del vehiculo fuera de horario de oficina.
Multas de aparcamiento o de tréfico.

Daiios ocasionados.

Facilitara asi mismo toda la informacién que corres-
ponda en relacion a:

Coémoy cudndo devolver el vehiculo (haciendo mencién
expresa del horario de la oficina que corresponda).
Qué hacer en caso de accidente, averia o sustraccién
del vehiculo.

La posibilidad de devolver el vehiculo en oficina distin-
ta ala del alquiler.

Las restricciones o condiciones que apliquen a la de-
volucion del vehiculo en una oficina distinta, otro pafs,
fuera de la oficina o fuera de horario de oficina.

Las limitaciones que apliquen ala edad del conductor o
al permiso de conduccion.

Las limitaciones que apliquen para la conduccién del
vehiculo en determinadas dreas o paises.

Las limitaciones que apliquen al kilometraje.

El tipo de combustible.

Disposiciones establecidas en relacion al repostado del ve-
hiculo y opciones de repostado disponibles para el cliente.
Cualquier otro tipo de condiciones o limitaciones que
puedan aplicar al uso del vehiculo.

La Compania explicard al cliente cudl es la finalidad
del depdsito (ya sea en efectivo o autorizacion previa) y
de los pagos por adelantado (en su caso) asi como de
los métodos de pago disponibles para la devolucién del
vehiculo. La Compaiia daréd al cliente la oportunidad de
abonar la factura en efectivo a la finalizacién del alquiler.

La Compaiia llamard la atencién del cliente sobre el
hecho de que, mediante la firma del contrato de alquiler,
si el pago del alquiler va a realizarse mediante tarjeta de



crédito el cliente estd autorizando a la Compaiiia a cargar
todos los importes que se deriven del contrato en la co-
rrespondiente cuenta de la tarjeta de crédito.

La informacion y explicaciones que se faciliten, debe-
rén ser claras, precisas, comprensibles y documentadas
adecuadamente. Se evitard el uso de jergas corporativas.

Al cliente se le facilitard una copia del contrato de al-
quiler firmada.

Estado del vehiculo

La Compafiia se asegurard de que el vehiculo facilitado
retina las condiciones necesarias de seguridad, esté lim-
pio y en perfectas condiciones para circular. A tal efecto,
realizard el mantenimiento del vehiculo de acuerdo a los
estdndares recomendados por el fabricante y gestionard la
revision del mismo en los plazos que sean adecuados para
determinar el estado de aquellas piezas que contribuyan
de forma significativa a su funcionamiento seguro.

El vehiculo dispondrd, en el momento del alquiler, de
todos los documentos y accesorios legalmente requeri-
dos en el pais donde vaya a recogerse el vehiculo (p. ej.
tridngulos de emergencia, chalecos reflectantes, etc.).

La Compania facilitard al cliente un informe de revi-
sién del estado del vehiculo previo al alquiler, incorpo-
rando un croquis del exterior (de disponer del mismo) y
del interior del vehiculo, indicando sobre el mismo cual-
quier dano existente. El mencionado informe incluira
asi mismo un inventario de los accesorios portdtiles que
haya en el interior del vehiculo. La compafifa, animard
expresamente al cliente a revisar el vehiculo y a notificar
ala compania cualquier discrepancia observable en rela-
cién al informe de inspeccidn previo al alquiler, antes de
abandonar la oficina.

La Compaiia ofrecerd ayuda al cliente para que éste se
familiarice con el funcionamiento y uso bdsico del vehiculo.

A la devolucion del vehiculo, la Compaiiia lo revisard
en presencia del cliente y hard un informe de revisién del
vehiculo, posterior al alquiler.

En el informe mencionado, se identificardn los nuevos
dafios ocasionados al vehiculo y los accesorios que falten

(en su caso). Deberd ser firmado por el cliente a quién se
le hard entrega de una copia.

Si la revision posterior a la devolucion del vehiculo no
pudiera llevarse a cabo en presencia del cliente, la com-
paifiia enviard al cliente un informe de dicha revision, de-
tallado los dafios nuevos que se hayan identificado o los
accesorios que falten del vehiculo.

Facturacion

Las precios que aparezcan en la factura deberdn co-
rresponderse con los que se hayan reflejado en el con-
trato de alquiler o se hayan comunicado al cliente en el
momento del alquiler, salvo que las condiciones inicial-
mente acordadas se hayan modificado durante el alqui-
ler de mutuo acuerdo entre ambas partes.

Todos los conceptos que se facturen deberdn aparecer
desglosados, indicando claramente la razén de cada uno de
los cargos y los métodos de célculo que se han utilizado.

En la medida de lo posible, el cierre de la factura del
cliente se hard en presencia de éste, cuando esté devol-
viendo el vehiculo.

En el caso de no ser posible, la Compaiiia enviard al
cliente un informe detallado de las cantidades factura-
das. Dicho informe deberd indicar el procedimiento a
seguir en caso de que el cliente quiera hacer alguna con-
sulta. El cliente recibird el informe tan pronto como sea
posible, para que no quede restringida su capacidad de
manifestar su disconformidad con cualquiera de los car-
gos que se hayan facturado.

Leyes de Proteccion de Datos

El mantenimiento, tratamiento y proteccién de todos
los datos personales identificativos de los clientes se hard
siempre de acuerdo a las leyes que sobre la proteccion de
datos rijan en cada paifs.

Derechos legales

Nada delo establecido en este Codigo restringe o menos-
caba los derechos que tiene toda persona que reclama para
solucionar sus discrepancias a través de los tribunales.



I 3Por qué el precio del combustible que facturan las

compaiifas de alquiler es generalmente mds caro
que el precio del combustible que se factura en las gaso-
lineras publicas?

Cuando las compaiiias de alquiler de vehiculos repos-
tan un coche en una gasolinera publica, dicha operacién
debe llevarla a cabo uno de sus empleados, lo que supone
un desplazamiento tanto del vehiculo como del emplea-
do, lo que supone un gasto.

Sila compaiifa de alquiler de vehiculos dispone de sur-
tidores propios, el precio por litro es mds caro que el de las
gasolineras publicas dado que los costes de instalacion,
mantenimiento y otros costes corrientes se amortizan so-
bre una cantidad de litros mucho menor.

Para evitar el pago de dichos cargos, al cliente se le ofre-
cerd siempre la posibilidad de repostar el vehiculo antes
de devolverlo a la compainia de alquiler.

2 +Qué tipo de seguro estd automdticamente incluido
en el precio del alquiler cotizado?

En Europa, todos los vehiculos (incluidos los vehiculos
de alquiler) tienen obligacion por ley de llevar cobertura
automovilistica de responsabilidad civil hacia terceros.

Muchas companias de alquiler de vehiculos incluyen
en su oferta bdsica una cobertura de seguro que va mas
alld de este requerimiento legal minimo. El precio cotiza-
do del alquiler incluye autométicamente esta cobertura.

3 ;Por qué las compaiifas de alquiler de vehiculos
ofrecen la oportunidad al cliente de suscribir cober-
turas opcionales?

Al cliente se le da generalmente la oportunidad de
suscribir una cobertura opcional para reducir el alcan-
ce de su responsabilidad financiera en caso de devolver

el vehiculo con danos o si el vehiculo ha sido sustraido.
Evidentemente, el seguro obligatorio del automdvil con
cobertura de responsabilidad hacia terceros tiene un dm-
bito de aplicacién limitado, y no cubre el robo o los dafios
ocasionados al vehiculo alquilado.

4 ;Cudles son las coberturas que se ofertan con mayor
frecuencia?

Las coberturas opcionales que se ofertan con mayor
frecuencia incluyen:

Proteccion parcial contra danos al vehiculo por colision
(CDW)

Es una proteccién opcional que, por un precio adicio-
nal, permite a los conductores reducir su responsabili-
dad econémica por los danos que puedan ocasionarse al
vehiculo en caso de colisién o actos de vandalismo. Si el
cliente acepta esta proteccion, solo serd responsable del
pago de importes que no superen el total del exceso no
eximible, de acuerdo a los cargos que apliquen.

Proteccion contra robo (TPC)

Es una proteccién opcional que, por un precio adicio-
nal, permite a los conductores reducir su responsabilidad
econdmica en caso de robo del vehiculo o sustracciones
del mismo.

Si el cliente acepta esta proteccion, solo serd responsa-
ble del pago de importes que no superen el total del exce-
so no eximible por el robo del vehiculo o sustracciones del
mismo, de acuerdo a los cargos que apliquen.

Por sustracciones del vehiculo se entiende la ausencia,
ala devolucion del vehiculo, de cualquiera de sus elemen-
tos, componentes, documentos, piezas, herramientas o
accesorios originales o cualquier otro tipo de accesorio
original (excepto las llaves del vehiculo) que el cliente
haya podido solicitar.



Seguro personal de accidentes (PAI)

Es una proteccién opcional que, por un precio adi-
cional, asegura hasta una determinada cantidad al con-
ductor y a los pasajeros del vehiculo en caso de muerte
accidental o lesiones fisicas que se produzcan durante el
alquiler. Determinados paquetes ‘Stiper PAI’ incluyen la
cobertura por dafios al equipaje o efectos personales o
sustraccion del mismo.

En cualquiera de los casos, estas coberturas opcionales
no se aplicardn si:

(A) El cliente ocasiona dafios a la estructura superior de
una furgoneta o camién, como consecuencia del con-
tacto del vehiculo con obstaculos colgantes, o por haber
intentado entrar en un ttinel, aparcamiento o drea simi-
lar cuyo techo sea bajo.

(B) EI cliente ocasiona dafios a los bajos del vehiculo
(cérter, ejes de transmisién etc.) como consecuencia de
la conduccién por carreteras de firme inadecuado o por
haber conducido el vehiculo campo a través.

5 ;Puede el cliente declinar las coberturas opcionales
que se ofertan?

Si, pero en tal caso el cliente estard mds expuesto en
el caso de dafios. Si por ejemplo, el declina la proteccion
parcial o la proteccién total contra danos al vehiculo
por colision, el cliente serd responsable del pago de los
costes de reparacion, grua, beneficios oportunos, etc.,
hasta el valor mdximo del precio total del vehiculo en
el mercado.

6 $;Como se facturan los daiios al cliente?
Para evitar errores, las compaiias de alquiler han adap-
tado sus procesos de la forma que aparece en la pdgina

siguiente.

En caso de devolverse el vehiculo fuera de horario
de oficina, ;quién serd el responsable de los danos

que puedan ocasionarse después de la devoluciéon del
mismo?

En esos casos, el cliente serd el responsable del vehicu-
lo hasta la apertura de la oficina y la recogida de las llaves
del vehiculo, por parte de la compaiia de alquiler.

8 ;Por qué el importe facturado no siempre coincide
con el precio cotizado?

El importe finalmente facturado tiene en cuenta todas
las circunstancias del alquiler y puede incluir, por lo tan-
to, cargos que no se han previsto necesariamente al inicio
del alquiler (p. ej. cargos por exceso de kilometraje, repos-
tado, dias adicionales, danos, multas, etc.)

La compaiifa de alquiler tiene la obligacion de informar
al cliente de todos estos cargos adicionales potenciales.

;Por qué es mayor el niimero de formalidades y con-
diciones para el alquiler de vehiculos que para el al-
quiler de otro tipo de equipos?

Los términos, condiciones y otras formalidades (iden-
tificacién, permiso de conduccion, declaracién de edad
e identificacion de conductores adicionales, etc.) existen
dado el alto valor y movilidad de los vehiculos alquilados
ylos requerimientos legales que existen en relacién con la
circulacién de vehiculos en vias ptblicas.

Aparte de los aspectos contractuales del propio con-
trato de alquiler, tanto el arrendatario como la compaiifa
de alquiler estdn sujetos ala legislacion local que deberdn
cumplir en términos de permisos de conduccién, cober-
turas respecto a terceros y requerimientos relacionados
con la proteccion de datos en el pais del alquiler. Estas
obligaciones se recogen generalmente en términos y con-
diciones para proteger a ambas partes.

Enlamedida delo posible, las compafiias de alquiler de
vehiculos hacen esfuerzos especiales para minimizar sus
términosy condiciones y simplificar el lenguaje utilizado,
de acuerdo a estos requerimientos legales y a la necesidad



Para evitar errores, las compaiiias de alquiler han adaptado sus procesos de la siguiente forma:

ENTREGA DELVEHICULO

Todos los vehiculos se revisan antes del alquiler. Cual-
quier dafio (o ausencia del mismo) se refleja en el co-
rrespondiente croquis sobre el estado del vehiculo.

Al cliente se le explican las distintas protecciones que
se ofrecen y cudles son sus responsabilidades en caso
de dafios a la integridad del vehiculo.

Al cliente se le solicita que revise si el vehiculo sale con
dafios y que no haya discrepancias entre el estado real
del vehiculo y lo reflejado en los croquis correspon-
dientes.

El cliente firma el contrato de alquiler, la aceptacion
de las coberturas y los croquis que describen el estado
del vehiculo.

Mediante su firma, y de acuerdo a los términos y con-
diciones, el cliente autoriza la facturacién de todos los
cargos del alquiler, incluidos los daiios.

DEVOLUCION DEL VEHICULO

Nunca se cierra un contrato de alquiler, sin que previamente se
haya revisado el estado del vehiculo para comprobar si ha entra-
do con nuevos dafios.

El contrato se
cierray se
factura de forma
habitual.

El vehiculo

— e
entra con dafnos No

Se comparan los dafios con los reflejados en
el croquis del estado del vehiculo a la salida.

) 4

No R
-
. - -
El vehiculo -
entra con danos
nuevos - §{

) 4

El contrato se cierra
y se factura de la forma
habitual. No se cargan
danos.

Se establece cudl es el cargo por dafnos consultando las listas correspondientes y/o el correspondiente exceso no eximible (franquicia)

\ 4

El cliente no ha aceptado
coberturas

Al cliente se le factura no solo el
coste de la reparacion del vehiculo
sino, ademds, cualquier otro coste
que se derive del accidente, el trans-
porte o remolcado del vehiculo; la
paralizacion de este y/o el lucro ce-
sante hasta el valor total del precio
del vehiculo en el mercado.

\ 4

El cliente ha suscrito solo
protecciones parciales contra
dafios y/o el robo del vehiculo

Al cliente solo se le facturardn las pie-
zas que se sustituyan de acuerdo alas
listas internas de precios publicadas
por la compaiifa; hasta un importe
mdximo no superior al excesono exi-
mible (franquicia) correspondiente
al grupo del vehiculo alquilado.

10
(]

\ 4

El cliente ha suscrito

la proteccidn total contra

dafios o robo del vehiculo
Salvo en algunos paises donde las
Compaiiias de alquiler cargan un ex-
ceso no eximible minimo, el “estan-
dar” es no facturar ningtin dano a los
clientes que han aceptado este tipo
de proteccion.



de proteger adecuadamente los derechos y explicar con
detalle las obligaciones de ambas partes.

10

El contrato de alquiler es el documento contractual
mediante el cual la compafifa de alquiler autoriza al clien-
te a utilizar el vehiculo de acuerdo alos términos y condi-
ciones aplicables.

Datos tales como la matricula del vehiculo no se cono-
cen generalmente en el momento de hacer la reserva.

Es posible, asi mismo, que el cliente decida aceptar co-
berturas o servicios adicionales al recoger el vehiculo.

Esto explica la razon por la cual al cliente se le solici-
ta que firme el contrato de alquiler antes de recoger el

vehiculo.
I I 3;Como es que puede solicitarse la firma del con-
trato de alquiler sin haber visto previamente el

vehiculo?

sPor qué se solicita la firma del alquiler si ya se
ha confirmado una reserva?

Las razones para hacerlo son meramente précticas (el
hacerlo de otro modo requeriria que un empleado de la
compaiifa de alquiler de coches tuviera que acompanar
a cada uno de los clientes a recoger el coche, lo que im-
pediria que la compania de alquiler pudiera facilitar un
servicio rdpido a los clientes).

En todos los casos, sin embargo, la compaifiia de al-
quiler facilitard siempre al cliente un informe de revi-
sién previo al alquiler en el que se incluye un gréfico
del exterior y del interior del vehiculo, de ser posible,
indicando cualquier dano existente en el vehiculo asi
como un inventario de todos los accesorios portatiles
disponibles que haya en el vehiculo. El cliente tiene
pues la oportunidad (y se le anima encarecidamente
a hacerlo) de revisar el vehiculo a fondo y de notificar
cualquier discrepancia que se refleje en el informe de

-
=y

revisién previo al alquiler, antes de abandonar el lugar.
De hacerlo asi, la compania de alquiler podra rectifi-
car el informe de revisién previo al alquiler de forma
adecuada y el cliente no serd responsable de aquellos
dafios que no le correspondan.

I 2 ;Puede cancelarse la reserva sin coste adicional?

La mayoria de las compaiiias de alquiler permiten que
el cliente cancele la reserva sin coste adicional, siempre y
cuando el cliente avise con suficiente antelacién. La com-
pania de alquiler tiene la obligacién de informar al cliente
de cudles son sus disposiciones en relacién a la cancela-
cién de reservas en el momento de hacer la misma.

En el caso de reservas pagadas por adelantado, aplican
condiciones especiales, y en esos casos si se cargard al
cliente una cantidad por cancelacion.

13

Si el cliente desea cambiar algunos de los términos
del contrato durante el periodo del alquiler (p. ej. cambio
de la fecha, el lugar de devolucion, conductor adicional,
etc.), el conductor podrd hacerlo asf, siempre y cuando lo
autorice la compania de alquiler. Los cambios mencio-
nados incidirdn naturalmente en el importe finalmente
facturado.

14

Es necesario para la verificaciéon de los datos que el
cliente estd aportando, tanto si es conductor principal
como adicional, asi como para comprobar las exigencias
que cada empresa tiene sobre el requisito de edad para
alquilar los vehiculos.

;Pueden modificarse los términos del contrato
durante el periodo de alquiler?

;Es obligatorio mostrar el carné de conducir a la
hora de alquilar un vehiculo?
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