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			Identificación de la Unidad Formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF0326: Organización de viajes nacionales e internacionales. Esta Unidad Formativa pertenece al Módulo Formativo MF0983_3: Gestión de reuniones, viajes y eventos, que forma parte del Certificado de Profesionalidad ADGG0108: Asistencia a la dirección, de la familia de Administración y Gestión.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta Unidad Formativa es negociar en la organización de viajes nacionales e internacionales, atendiendo a los plazos fijados y cumpliendo las normas internas, consiguiendo la máxima rentabilidad y eficiencia en su desarrollo y la mejora de la calidad del servicio.

			Para ello, en primer lugar se analizarán los servicios y productos de las agencias de viajes, la organización y planificación del viaje, y se estudiará toda la documentación posterior al viaje, el protocolo nacional e internacional y los usos sociales.

			Objetivos

			Al finalizar este módulo formativo aprenderás a:

			–Organizar viajes nacionales e internacionales simulando o realizando, en su caso, las gestiones necesarias, cumpliendo con los objetivos y procedimientos tipo propuestos.
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			1.1.Condiciones de la contratación de un servicio

			Las agencias de viaje son sociedades mercantiles dedicadas a asesorar, vender y organizar viajes u otros servicios turísticos. Se trata de una empresa turística dedicada a mediar entre los clientes y los proveedores de viajes, como pueden ser las aerolíneas, los cruceros o los propios hoteles. Su papel consiste en hacer de intermediarios entre la persona que demanda cualquier tipo de turismo y la persona que ofrece esa demanda. Para mediar entre ambos las agencias de viajes realizan proyectos, planes e itinerarios que favorecen la venta de los productos turísticos.

			Sabías que [image: ]

			La aparición de las agencias de viajes se desarrolló a partir de los años veinte, momento en el que la aviación comercial se desarrolló.

			[image: ]

			Nos encontramos, por tanto, con tres finalidades fundamentales que debe desempeñar cualquier agencia de viajes:

			–Asesoramiento. Se le transmite información de las diferentes ofertas disponibles a los clientes que la soliciten.

			–Intermediación. Median entre los clientes y los diferentes proveedores de servicios de turismo. Entre sus acciones más recurrentes se encuentra la venta de billetes de avión, la reserva de alojamiento, la venta de paquetes de cruceros, el cambio de divisas, alquiler de coches, etc.

			–Organización. Crean paquetes de viajes donde incluyen diferentes ofertas turísticas y actividades, las cuales se desarrollan en la zona elegida. La organización de paquetes turísticos atrae a muchos clientes, ya que resulta especialmente útil contratarlos, sobre todo, si el viaje es en el extranjero. Facilitan los trámites que se deben realizar y los posibles problemas que puedan surgir.

			Como puede apreciarse, las agencias de viaje intentan operar de forma flexible, consiguiendo de esta forma que los clientes obtengan justo lo que quieren. Para conseguirlo, se informan de toda la oferta turística posible y se ponen en contacto con una multitud de tour operators, los cuales ofrecen servicios concretos y diferenciadores.

			Debido a la venta de productos turísticos a través de las nuevas tecnologías, las agencias de viaje intentan vender una serie de paquetes completamente personalizados, elaborados a medida del consumidor para su uso y disfrute.

			Importante [image: ]

			Un tour operator es una persona que ofrece una serie de actividades turísticas de diferente temática. Suelen ser personas externas a las agencias de viajes, pero sub-contratadas por las mismas en momentos puntuales.
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			Dentro de las diferentes condiciones que nos ofrecen las agencias de viajes a la hora de contratar un servicio, debemos tener en cuenta estos aspectos:

			–La información que nos facilita la agencia.

			–Los tipos de contrato con los que opera una agencia.

			–Los términos del servicio prestado por la agencia.

			–Consecuencias de desistir del contrato formalizado.

			–La obligatoriedad de la contratación de un seguro de viaje.

			–Las posibilidades del cliente para la resolución de conflictos con la agencia, si los hubiera.

			Como puede apreciarse, son muchos los aspectos a considerar antes de formalizar cualquier contrato. Para esclarecer todos estos puntos, y a sabiendas de que se profundizarán en ellos más adelantes, vamos a mencionar cada uno de ellos.

			La información que deben facilitarnos las agencias de viajes

			A través de diferentes medios, tales como la prensa, la radio, los folletos, etc., la agencia se pone en contacto con el cliente y le ofrece de forma llamativa las diferentes ofertas que pueda tener. Toda información mostrada debe ser veraz, precisa y ser de utilidad. De no ser así, la agencia de viajes es fraudulenta.

			Es importante mencionar que, una vez en contacto con un trabajador/a de la agencia, éste está obligado a mencionar el coste total del producto que vaya a comprar, así como la posibilidad de exigir un depósito. Además, deberá mencionar cuáles son las consecuencias de anular el viaje.

			Recuerda [image: ]

			La agencia de viajes tiene la posibilidad de exigir un depósito para reservarle una plaza en un producto turístico.
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			Turista posando para una foto.

			Los tipos de contrato con los que opera una agencia

			Las agencias de viaje trabajan con tres contratos diferentes. He aquí:

			–Contrato de servicio suelto. La empresa facilita un elemento aislado al cliente, tales como un billete de avión o una reserva de alojamiento. En estos casos, la agencia recibe el precio del servicio, impuesto por una empresa externa, y un recargo por los gastos de gestión realizados.

			–Contrato de programas de un día. Son un conjunto de servicios y actividades programadas que no se consideran un viaje combinado debido a su duración. La empresa es responsable de informar de todos los aspectos mencionados en el aspecto anteriormente descrito.

			–Contrato de viajes combinados. La empresa pone a disposición del cliente un conjunto de servicios y actividades programadas cuya duración es superior a 24 horas. Sólo se considera un viaje combinado cuando en el paquete se incluye el alojamiento.

			Los términos del servicio prestado por la agencia

			Por norma general, las agencias están obligadas de prestar los servicios que el cliente haya contratado previamente. Sin embargo, existen ciertos casos en los que las agencias pueden eximirse de dicha responsabilidad. He aquí:

			Cuando los servicios contratados no pueden ser facilitados por razones que no son imputables a la agencia.

			Cuando no se haya alcanzado el número mínimo de inscripciones en la actividad, siempre que ésta información haya sido especificada con anterioridad.

			Ejemplo

			Imagine que usted ha contratado los servicios de una agencia de viajes para irse de vacaciones a Bulgaria el 5 de enero. Si ese día se han cancelado los vuelos debido al mal tiempo, el servicio contratado quedará anulado.

			Consecuencias de desistir del contrato formalizado

			El cliente puede desistir el contrato formalizado, pero deberá abonar una cuantía que dependerá del tipo de servicio contratado y el día en que realice dicha gestión. La cuantía será menor si el desistimiento del contrato se realiza con más de 15 días de antelación.

			La obligatoriedad de la contratación de un seguro de viaje

			Cuando un cliente compra un billete de avión, de tren o de autobús, en el precio del mismo queda incluido un seguro que cubre los daños corporales que pueda sufrir el viajero durante el trayecto. No obstante, existe la posibilidad de contratar, de forma voluntaria, un seguro de asistencia sanitaria, de accidentes o de cancelación de viajes.

			Importante [image: ]

			El usuario puede contratar diferentes tipos de seguros para su viaje, pero éstos son de carácter VOLUNTARIO.

			[image: ]

			Las posibilidades del cliente para la resolución de conflictos con la agencia, si los hubiera

			En caso de que exista disconformidad con el servicio prestado por la agencia de viajes, podrá presentar una queja en la hoja de reclamaciones. Es recomendable conservar los folletos publicitarios, ya que éstos tienen la misma validez legal que un contrato. También puede acudir al tribunal ordinario.

			1.1.1.Paquete turístico y viaje combinado

			Las agencias de viajes tienen diferentes servicios que ofrecen a sus clientes. Sin embargo, existen dos que resaltan entre los demás, los cuales definen, para muchos, qué hace una agencia. Aunque hayamos mencionado brevemente qué son los paquetes turísticos y los viajes combinados, en este punto vamos a profundizar más en las características de estos dos conceptos.

			Paquete turístico

			Se trata de un producto ofrecido por las agencias de viajes que combinan por lo menos dos de los siguientes servicios turísticos:

			–Transporte

			–Alojamiento

			–Otros servicios turísticos. (diversiones y manutención)

			En el paquete turístico, el cliente no puede desglosar el precio individual de cada servicio prestado, ya que el conjunto de actividades y diversiones ofrecidas impide que se conozca el precio real de cada elemento. Los componentes básicos de cualquier paquete turístico son 3:
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			Componentes básicos de un paquete turístico.

			–Atractivos: elementos que hacen escoger al cliente un destino concreto. Se trata del núcleo operacional por el cual se rigen los agentes de viaje.

			–Facilidades: son complementos al producto turístico que se vende, tales como facilidades de pago, traductores, cambio de divisas, etc. No generan flujo turístico, pero son servicios que deben estar presentes para favorecer la satisfacción del cliente.

			–Accesos: diferentes medios de transportes que permiten al cliente (turista) llegar al destino elegido. Es fundamental informar y facilitar a los clientes de las diferentes formas de moverse que existen en la zona.

			Existen diferentes tipos de paquetes turísticos que el cliente puede elegir. Todos ellos se caracterizan por ofrecer, en líneas generales, un transporte y un alojamiento. El resto de comodidades no son una prioridad en este servicio. Hay tres tipos:

			Circuitos, los cuales pueden ser terrestres, aeroterrestres o de larga distancia.

			Viajes alternativos.

			Viajes a medida.
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			Ala de un avión al atardecer.

			Importante [image: ]

			Los paquetes turísticos están recomendados para aquellos clientes que prefieren disfrutar de sus vacaciones sin horarios, ni visitas preestablecidas, pudiendo así desconectar de la rutina diaria.

			[image: ]

			Los viajes alternativos son una oferta especial que se caracteriza por el destino elegido. Se trata de una serie de elecciones infrecuentes que hacen del viaje algo especial y pintoresco. Algunos ejemplos de viajes alternativos son: viajes de aventuras, trekking o las vacaciones activas donde el deporte está a la orden del día.

			Los viajes a medida son un servicio completamente personalizado donde todas las actividades, destinos, alojamientos y transportes están pensados de acuerdo a las necesidades y exigencias del cliente. Estos tipos de paquetes suelen estar frecuentados por personas que tienen claro lo que quieren y personas que no tienen ni idea. El agente turístico combina ambos clientes y crea un paquete para saciar ambas necesidades.

			Viaje combinado

			Al igual que el paquete turístico, el viaje combinado es la combinación de al menos dos elementos: transporte, alojamiento y otros servicios turísticos. La gran diferencia entre uno y otro es la repercusión del tercer elemento: “otros servicios turísticos”. Si el paquete turístico apenas le daba importancia a las distintas actividades que se puedan desarrollar en el lugar de destino, el viaje combinado exprime al máximo este aspecto.

			Los viajes combinados buscan organizar y planificar al milímetro el horario del cliente que haya decidido optar por este servicio. Se trata de una planificación completa donde el turista sólo debe seguir al guía y cumplir con el horario fijado previamente. Desde la mañana hasta la noche, el grupo de personas que han contratado este servicio tienen completamente estructurado qué van a hacer: visita al museo, visionado del baile tradicional de la zona, visita al templo, almuerzo en el restaurante de comida tradicional, etc.

			Este tipo de servicios es exigido por aquellas personas que no quieren preocuparse en absoluto de la gestión de sus vacaciones; quieren conocer los elementos más característicos de la zona, pero no perder el tiempo en organizar su itinerario. Si bien es cierto que los viajes combinados tienen un precio más alto que los paquetes turísticos, esto se debe a la gran planificación que suponen. El cliente que los contrata se olvida de cualquier gestión, no debe hacer colas para comprar entradas y no debe preocuparse por el restaurante que debe elegir para comer bien.

			1.1.2.Las reservas y su gestión. Tipos de reservas

			Las reservas son un servicio más que las agencias ponen a disposición del cliente. Mediante las mismas, éste puede contratar un viaje para disfrutarlo en un futuro. Son muchas las ventajas de reservar un viaje con antelación, tanto para la empresa, que puede estimar así el número de personas que van a disfrutar de ese servicio, como el cliente, que se asegura de tener un viaje en las fechas deseadas.

			La práctica de reservar es muy común, ya que asegura poder disfrutar de los servicios en el momento que el usuario quiera, sin tener después la mala experiencia de quedarse sin su paquete de vacaciones deseado. Existen diferentes tipos de reservas. He aquí:

			Importante [image: ]

			La reserva es un acuerdo verbal o escrito entre la agencia de viajes y el cliente. La primera se compromete a prestar los servicios acordados para una fecha determinada y el cliente se compromete a pagar el coste que le corresponda.

			[image: ]
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			Vista general de un hotel y sus inmediaciones.

			Existen diferentes tipos de reservas. He aquí:

			Individuales > Grupales > Contingentes > En cadena

			1.Individuales. Son para clientes particulares.

			2.Grupos. Son para un conjunto de personas. En general, más de 10. La reserva de viajes para grupos tiene la ventaja de beneficiarse de descuentos especiales debido al número de personas que vayan a contratar el paquete.

			3.Contingentes. Los servicios contratados se reservan para sucesivos periodos de tiempo, es decir, que se va a contratar dicho paquete en más de una ocasión.

			4.En cadena. Son los paquetes turísticos en vuelo chárter.

			Importante [image: ]

			Un vuelo chárter no se comercializa por las líneas habituales de venta. Se trata, por lo general, del alquiler de un avión completo con la intención de que éste no se ciña a los horarios de las rutas comerciales habituales y haya cierta exclusividad.

			[image: ]

			Sabías que [image: ]

			Las empresas chárter comercializan con aviones, trenes, autobuses y autocares.

			[image: ]

			Existen también otros dos tipos de reservas, las cuales suelen ser mucho menos habituales:

			–FIT (Foreign Individual Travel): paquete turístico que no tiene fecha exacta ni de entrada ni de salida.

			–Reserva de series. Iguales que las reservas en cadena, pero en este tipo de reservas no coinciden las fechas de entrada y salida.

			Las reservas se pueden realizar de dos formas: directa o indirectamente. Cuando hablamos de una reserva directa estamos haciendo alusión a que no existe ningún intermediario; es el cliente y el proveedor el que hacen el acuerdo. Las reservas indirectas son las que se realizan a través de un intermediario.

			Importante [image: ]

			Un intermediario es una persona física o jurídica que media entre el cliente y el proveedor al realizar la reservación y el cobro de la comisión correspondiente.

			[image: ]

			Existen diferentes tipos de intermediarios. A continuación vamos a explicar cada uno de ellos.
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			Tipos de reserva

			1.Tour Operadores. Grandes empresas que organizan paquetes turísticos o viajes combinados y luego los venden a las agencias de viaje.

			2.Agencias de viajes. Venden al cliente o al grupo de clientes los paquetes se llevan una comisión, la cual varía según el lugar y el volumen, entre otros aspectos. Puede oscilar entre un 10% y un 40%.

			3.Mayoristas. Venden sus paquetes a los minoristas. Debido al gran volumen de venta que tienen, consiguen grandes comisiones. Invierten mucho en publicidad. Los mayoristas suelen tener acuerdos de colaboración con los diferentes proveedores, beneficiándose de grandes descuentos.

			4.Minoristas. Venden directamente al público solicitando los servicios a los mayoristas.

			Importante [image: ]

			Una agencia de viajes puede ser un intermediario mayorista o minorista.
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			1.1.3.Las tarifas. Concepto y tipos

			La tarifa es definida como el precio que un usuario o un consumidor paga por un servicio público al Estado o a la Administración. Esta tarifa es regulada por los organismos mencionados, haciendo que el precio de la misma sea fijo, en la mayoría de las ocasiones, o disponga de un precio máximo. Si la tarifa es utilizada por una empresa privada, el precio quedará enmarcado en los límites que el Estado haya propuesto, facilitando así la competencia entre las empresas.

			[image: ]

			Billetes de euro de distintas cantidades.

			Las tarifas podrían considerarse pequeños impuestos que cada empresa debe pagar al Estado por realizar ciertos servicios, tales como el transporte de los viajeros, el seguro de accidentes o el derecho al equipaje personal. La compañía cobra una cantidad fija que debe dar al organismo pertinente. Es importante saber que dichas tarifas no suponen beneficios para las empresas, es un coste que se le exige al cliente pagar. De esta forma, elija la compañía que elija, habrá un precio de tarifas que usted deberá abonar.

			Importante [image: ]

			La tarifa es el precio que un usuario debe pagar por un servicio público.

			[image: ]

			Toda tarifa está regulada por un régimen jurídico. Cuando la Administración fija el precio de la tarifa, ésta debe sujetarse a ciertos límites. Cualquier tasa debe sujetarse a estos principios:

			1.Legalidad. En principio, el precio de una tarifa se fija libremente, salvo que la ley exprese que existe una fijación de tarifas en un servicio concreto.

			2.Efectividad. La tarifa exigida corresponde únicamente a un servicio prestado. Si existieran más servicios, éstos darían lugar a nuevas tarifas.

			3.Irretroactividad. Las tarifas sólo son aplicables a aquellos servicios que oficialmente cuentan con una tasa a pagar. De no ser así, la tarifa no debe ser exigida al consumidor.

			4.Proporcionalidad. La tarifa es fijada en base al coste marginal, es decir, al incremento que puede sufrir un precio en base a la producción realizada. Si dicho coste marginal se modificase, la tasa de la tarifa también lo haría.

			Sabías que [image: ]

			El coste marginal se calcula teniendo en cuenta una empresa eficiente, es decir, que sólo ofrece servicios sujetos a una tarifa reguladora.

			[image: ]

			Existen diferentes tipos de tarifas, las cuales dependerán del tipo de producto que la empresa está ofreciendo. He aquí la lista y una breve explicación de cada una de las tarifas:

			–Tarifa rack. Es la tarifa utilizada por las empresas hoteleras. Se trata del precio que el usuario debe pagar por la reserva de una habitación.

			–Tarifa comercial. Tarifa que se utiliza para el mercado corporativo.

			–Tarifa mayorista. También conocida como tarifa neta. Es el precio que se aplica cuando se realiza un contrato previo con los mayoristas. La tarifa no se comisiona y tiene carácter confidencial.

			–Tarifa industry. Tarifa utilizada para los miembros del sector turístico. Es otorgada previa identificación del usuario.

			–Tarifa para larga estancia. Precio que se debe abonar en caso de que la estancia sea superior a un mes.

			Sabías que [image: ]

			La tarifa plana es una tarifa especial que consiste en cobrar una cantidad fija al usuario, independientemente del tiempo que esté utilizando dicho servicio.

			[image: ]

			–Lay over. Tarifa que debe pagar el usuario para los vuelos cancelados. Esta tarifa es exclusiva para este servicio.

			–Air crew. Tarifa que se establece con una línea área una vez se haya firmado un contrato con la misma. No todas las empresas de líneas áreas cobra necesariamente esta tasa.

			–Tarifas de gobierno y embajadas. Precio que el usuario debe pagar a las instituciones pertinentes por recibir ciertos tipos de servicios previa identificación, tales como la impresión de un papel o la gestión de cualquier tipo de documentación.

			–Paquete de luna de miel. Conjunto de servicios especiales que el usuario compra a un precio también especial. Los paquetes de luna de miel se caracterizan por aunar multitud de servicios que el cliente puede disfrutar sin tener que preocuparse de ninguna gestión. De ahí la tarifa suplementaria.

			–Paquete de fin de semana. Tarifa idéntica al paquete de luna de miel, con la característica de que ésta sólo está disponible para la fecha indicada, a saber, el fin de semana. De nuevo, se trata de un conjunto de servicios para el disfrute del cliente.

			–Tarifas especiales. Diferentes tarifas que pueden encontrarse en diferentes empresas, tales como empresas telefónicas, eléctricas, mercado de la gasolina, etc. Dichas tarifas quedan reguladas también por la Administración.

			Recuerda [image: ]

			La Administración fija un precio máximo a la tarifa. Sin embargo, dicho precio es establecido generalmente con la colaboración de las empresas pertinentes.

			[image: ]

			1.1.4.Modificaciones y anulaciones

			Cuando el usuario quiere realizar un viaje y acude a una agencia de viajes para adquirir un paquete de servicios que engloba, entre otras cosas, el billete de avión, el alojamiento, los transportes y el hotel, deberá firmar lo que se conoce como un contrato de viaje combinado.

			Recuerda [image: ]

			Un viaje combinado es aquel que proporciona al usuario dos de los tres elementos que existen: transporte, alojamiento y otros servicios, debiendo superar el viaje las 24 horas o incluyendo una noche de estancia.

			[image: ]

			[image: ]

			con la agencia, éste debe cumplir todo lo estipulado en el mismo. Sin embargo, si el organizador se ve obligado a modificar significativamente algunos de los aspectos fundamentales del contrato, como el alojamiento, la fecha de salida o el precio, debe comunicarlo inmediatamente al cliente que haya comprado dicho paquete.

			Una vez informado el cliente y conociendo la nueva situación, éste debe optar por finalizar el contrato sin sufrir ningún tipo de penalización y recibiendo de forma íntegra el coste que le haya supuesto la firma del contrato o aceptar la modificación. En el caso de la aceptación de la modificación, el organizador del viaje deberá elaborar un nuevo contrato donde se detallen las variaciones sufridas en el viaje y cómo éstas afectan al precio final.

			Importante [image: ]

			Si hay modificaciones de última hora en el viaje, el cliente puede finalizar el contrato o aceptar las modificaciones.

			[image: ]

			Una vez decidida la forma de proceder, el cliente deberá comunicar a la agencia de viajes en un plazo máximo de tres días la decisión que va a tomar. Si no se hiciera así, la agencia entenderá que el cliente está en contra de continuar con el contrato, sin que por ello pueda ser penalizado. La agencia de viajes tendrá que pagar en un plazo máximo de 30 días cualquier coste que haya supuesto para el cliente la reserva del viaje.

			Tanto si el cliente opta por cancelar el contrato del viaje modificado como si antes de la fecha de salida del viaje, la empresa cancela el servicio, el cliente tiene derecho al reembolso de todas las cantidades pagadas o a disfrutar de otro viaje de calidad igual o superior al contratado si es posible. Si la empresa no dispone de un viaje de calidad igual o superior deberá ofrecer un viaje de calidad inferior y devolver la diferencia entre el viaje cancelado y el viaje nuevo.

			Además, el cliente deberá ser indemnizado por incumplimiento del contrato. He aquí los aspectos relevantes de la indemnización:

			La indemnización no podrá ser inferior al 5% del precio total del viaje contratado si el incumplimiento del contrato se ha producido entre los 2 meses y los 15 días anteriores a la fecha de realización del viaje.

			La indemnización no podrá ser inferior al 10% del precio total del viaje contratado si el incumplimiento del contrato se ha producido entre los 15 y 3 días anteriores a la fecha de realización del viaje.

			La indemnización no podrá ser inferior al 25% del precio total del viaje contratado si el incumplimiento del contrato se ha producido en las 48 horas anteriores a la fecha de realización del viaje.

			Recuerda [image: ]

			Si el cliente está a favor de continuar con el contrato, aun habiendo sufrido las modificaciones, éste deberá pagar el nuevo coste del viaje, si el precio ha sufrido alguna modificación.

			–5%. Cancelación del viaje entre 2 meses y 15 días antes de salir.

			–10%. Cancelación del viaje entre 15 díasy 3 días antes de salir.

			–25%. Cancelación del viaje antes de 48 horas de salir.

			Importante [image: ]

			Si el consumidor reserva un viaje y la agencia no confirma la reserva en los términos estipulados en el contrato, la agencia deberá pagar las indemnizaciones mencionadas anteriormente.

			[image: ]

			Si las modificaciones de los servicios contratados se producen durante el viaje, la agencia deberá intentar solucionar los problemas de la forma que sea posible, sin que ello implique aumentar el precio al cliente. Si la solución elegida es de una calidad inferior a lo contratado, la agencia deberá devolver la diferencia. Si la calidad es superior, el cliente podrá disfrutar de la mejoría sin ninguna repercusión. El cliente que no acepte las nuevas condiciones podrá finalizar su viaje en ese momento, en cuyo caso la empresa le proporcionará un medio de transporte para su regreso sin coste adicional, así como una indemnización por las molestias causadas.

			No existe obligación de indemnizar en los siguientes casos:

			–Cuando la cancelación del viaje se deba a que el número de inscritos sea inferior al exigido y así se ha comunicado al consumidor en los folletos publicitarios o en el propio contrato.

			–Cuando la cancelación se deba a motivos de fuerza mayor, tales como el clima.

			Finalmente, si es el usuario es quién decide cancelar el viaje podrá exigir la devolución de la cantidad entregada para la reserva. No obstante se deberán abonar las siguientes tasas:

			1.Los gastos de gestión.

			2.Los gastos de anulación, si los hubiera.

			3.Una penalización cuyo importe es similar a la indemnización que debería pagar la agencia en caso de anulación del viaje.

			Importante [image: ]

			Si el cliente no se presenta a la hora de salida prevista por el viaje, no tendrá derecho a devolución alguna, salvo que se haya pactado otra cosa con la agencia de viajes.

			[image: ]

			Importante [image: ]

			Si la anulación se debe a motivos de fuerza mayor, como una enfermedad avalada por un médico, el cliente tiene derecho a recuperar toda la cantidad pagada sin obligación de indemnizar.

			[image: ]

			1.2.Seguros de viaje, médicos y de automóviles

			Cuando alguien viaje puede encontrarse con imprevistos que pueden afectar a la persona de forma negativa, tales como la pérdida de maletas, los retrasos, la siniestralidad de un accidente, entre otros. Todos estos imprevistos, generalmente, no pueden evitarse y para poder cubrir cualquier riesgo surgen los seguros de viaje.

			Viajando se corren riesgos. Si hay un accidente y el usuario se ve involucrado necesitará asistencia médica, incluso cobertura legal. Un seguro de viaje provee tranquilidad para viajar y protección en caso de que se necesite afrontar situaciones inesperadas que supongan costes no previstos. El seguro ofrece coberturas integrales en diferentes aspectos ya citados: médicos, legales y de equipaje.

			[image: ]

			Vista de un aeropuerto con transeúntes.

			Antes de continuar, vamos a definir claramente qué es un seguro de viaje. Se trata de un servicio que reembolsa gastos de viaje que en principio no tienen devolución: muerte, enfermedad, huelga de las aerolíneas, etc. Además, el seguro también incluye beneficios que tranquilizan al cliente en los siguientes casos: gastos médicos derivados de su estancia en el extranjero, cancelación o interrupción del viaje, evacuación médica de emergencia, repatriación, pérdida del equipaje, servicio de asistencia durante el viaje, entre muchos otros.

			Los seguros de viaje son ofrecidos por lo general por las propias agencias en el momento en el que el usuario contrata un viaje. Éstos pueden ser por periodos cortos, largos o anuales, incluso si el usuario es un viajero frecuente existen ciertos tipos de seguros que ofrecen precios especiales. Los tipos de seguro más recurrentes son:
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