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Newsletter 

El pasado 16 de octubre, en el salón Max Mazín de CEIM, UNAV 
convoco sus asociados con el fin de esclarecer las dudas que siguen 
surgiendo sobre la nueva regulación sobre las garantías que han de 
prestar las agencias de viajes y sus responsabilidades.  

Abrió el acto saludando a los 
asistentes, D. Miguel Garrido, 
Secretario General de CEIM, 
agradeciendo que se eligiera la sede 
para la celebración de temas tan 
importante para el sector. 
 
D. José Luis Méndez, Gerente de 
UNAV, además de saludar a los 
asistentes, presentó a los 
encargados de examinar los pasos 
que ha de seguir una agencia de 
viajes para adaptar sus garantías a 
la nueva legislación, así como qué 
situaciones entrarían en juego y las 
distintas situaciones de fuerza 
mayor a las que se están 
enfrentando las agencias de viajes 
(huracanes, terremotos, volcanes, 
cancelaciones aéreas), sus 
responsabilidades y posibles formas 
de actuar.  

- D. Josep García, Manager Turismo en 
la correduría de seguros AON RISK 
SOLUTIONS 

- Dª Mª Dolores Serrano, Responsable de 
la Asesoría Jurídica UNAV 
LEGAL/DEIUREM 
- D. José Luis Rupérez, Director Territorial 
Centro-Norte de ACTIVA MUTUA-ONTUR  
- Dª Belén Musso, Subdirectora 
Territorial Centro-Norte de ACTIVA 
MUTUA-ONTUR 

 
Dª Mª Dolores Serrano, responsable de 
la asesoría jurídica de UNAV Legal, 
realizó una breve introducción sobre 
las garantías que deben depositar las 
agencias de viajes para poder 

desarrollar su actividad. 

A continuación cedió la palabra a D. 
Josep Garcia, Manager Turismo en la 
correduría de seguros AON RISK 
SOLUTIONS que, habló de otras  
comunidades  como La Rioja y 
Catalunya que ya han publicado los 
decretos en donde se modifican las 
nuevas cantidades a avalar por parte 
de las agencias de viajes. Como 
sabemos los antiguos capitales de 
60.000€/120.000€ o 180.000€ según 
la clasificación de la agencia han 
estado sustituidos por un capital igual 
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Seminario UNAV 

“Novedades sobre las Nuevas Garantías para las Agencias de Viajes”   

“Responsabilidades y formas de actuar ante circunstancias extraordinarias” 

“Gestión del absentismo laboral” 



 

   

de 60.000€/120.000€ o 180.000€ según 
la clasificación de la agencia han estado 
sustituidos por un capital igual al 5% de 
la facturación total en viajes 
combinados y con un mínimo de 
100.000€. 
 

En breve el resto de las comunidades 
Autónomas irán publicando los decretos 
para modificar, en los mismos términos 
previsiblemente, las cantidades a avalar 
y así conseguir que todas las agencias en 
España estén adaptadas a las exigencias 
de la Unión Europea antes de 3 de junio 
de 2018. 

En AON tienen consolidada ya la póliza 
de 100.000€ de capital, que entendemos 
será la cantidad que deberá avalar la 
mayoría, a disposición de las agencias 
de viajes y con una contratación de 
manera automática y sin consignar 
avalistas. Por otro lado y para las 
agencias que debido a su facturación 
deben avalar cantidades elevadas les 
recomendamos se pongan en contacto 
con los mediadores que les lleven dichas 
pólizas para preparar esa adaptación 
con tiempo. En nuestro caso y desde 
AON ya estamos trabajando en ese 
sentido. 
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En la segunda parte Dª Mª Dolores 
Serrano expuso casos prácticos 
relacionados con circunstancias 
extraordinarias y de fuerza mayor, como 
por ejemplo los huracanes, terremotos o 
las erupciones de volcanes analizando las 
responsabilidades de las agencias de 
viajes ante este tipo de situaciones y las 
distintas posibilidades de actuación. 
Igualmente ha diferenciado el régimen 
de responsabilidad de las agencias ante 
incidencias aéreas cuando el billete de 
avión ha sido vendido como un servicio 
suelto o cuando forma parte de un viaje 

combinado.  

En la última parte del Seminario los 
representantes de ACTIVA MUTUA, D. 
José Luis Rupérez, Director Territorial 
Centro-Norte y Dª Belén Musso 
Subdirectora Territorial Centro-Norte,  
analizaron la gestión del absentismo 
laboral, compartiendo casos prácticos y 
claves para poder reducir el dicho 
absentismo y como tratar las bajas 
laborales por médicos especialistas en 
enfermedades originadas en accidentes 
propios de nuestros sector. A través de 
programas de ergonomía participativa, 
Implantación del Plan Directorio, 
SERVIMUTUA, seguimiento permanente 
de bajas por ITCC, establecimiento del 
plan APLICA, estudios para evitar 
cambios de contingencias, etc. 
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Cierra el acto D. José Luis Méndez Gerente de UNAV agradeció la 
asistencia a los presentes. Comenta que, asistieron a la convocatoria, con 
un aforo completo, más de 55 representantes de mayoristas, minoristas, 
transportistas, cruceristas, gestorías. Se les entregó un cuestionario de 
satisfacción, obteniendo valores muy interesantes y satisfactorios.  
 

De izquierda a derecha: D. José Luis Méndez Gerente de UNAV, D. Josep Garcia, Manager Turismo 

en la correduría de seguros AON RISK SOLUTIONS, D. Miguel Garrido, Secretario General de CEIM 

y Dª Mª Dolores Serrano, Responsable de la Asesoría Jurídica UNAV LEGAL/DEIUREM 
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Madrid, noviembre de 2017.-Viajes 
Carrefour ha lanzado un gestor gratuito de 

incidencias para ayudar a los clientes a 
tramitar sus reclamaciones por la 
cancelación o retraso de vuelos contratados 
con la compañía. Este novedoso servicio de 
reclamaciones frente a las compañías aéreas 
permitirá a los consumidores gestionar sus 
reclamaciones gratis, de forma rápida y 
sencilla, simplificando los trámites 
burocráticos que habitualmente acompañan 
este tipo de reclamaciones. 
  
Este reclamador de vuelos estará disponible 
en las más de 700 agencias de viajes que 
integran la red de Viajes Carrefour y que 
incluye agencias propias, franquiciadas y 
asociadas. Los clientes sólo tendrán que 
aportar sus billetes para solicitar la 
devolución del dinero o la indemnización 
que corresponda, trámite que durará apenas 
unos minutos.  
Alrededor de dos millones de pasajeros 
sufrirán este año retrasos y cancelaciones de 
vuelos con derecho a indemnización, según 
cálculos de Viajes Carrefour basados en 
estadísticas oficiales de AENA y Eurocontrol. 
Este dato sólo incluye retrasos y 
cancelaciones, por lo que debería 
completarse con las reclamaciones por otras 
incidencias con derecho a indemnización 
tales como overbooking, denegaciones de 
embarque, pérdidas de conexión o 
problemas en el equipaje. El mayor impacto 
se registra con motivo de los viajes de 
verano, Semana Santa y Navidad. 
 

Sobre Carrefour España 

Carrefour es el distribuidor líder en Europa 
y segundo grupo de distribución a nivel 
mundial. En España gestiona 174 
hipermercados,110 supermercados 
Carrefour Market, 317 supermercados 

Carrefour Express y 725 agencias de viajes. 

 

 

Para ofrecer este servicio, Viajes 
Carrefour se ha aliado con WingstoClaim, 
una plataforma española que garantiza 
un 98% de éxito en sus reclamaciones y 
sólo cobra cuando el consumidor recibe 
su indemnización.  
 
“Del mismo modo que ayudamos a 
nuestros clientes a formarse para que 
puedan asesorar a cada viajero sobre el 
producto más adecuado a su perfil y 
presupuesto, queremos estar a su lado 
cuando hay algún incidente”, afirma Juan 
Teixidor, responsable de Producto y 
Marketing de Viajes Carrefour.“Con este 
nuevo servicio facilitamos a nuestra red 
de agencias propias, franquiciadas y 
asociadas las herramientas necesarias 
para prestar un servicio completo a sus 
clientes.” 
 
La legislación (reglamento CE 216/2004) 

establece que los consumidores tienen 

derecho a reclamar compensación 

económica cuando el vuelo tiene un 

retraso de tres horas o más, se cancela, 

se produce un overbooking o cuanto el 

pasajero pierde una conexión o se le 

deniega el embarque. En función de los 

kilómetros a recorrer, las 

indemnizaciones oscilan dentro de los 

siguientes rangos: hasta 250 euros para 

vuelos de hasta 1.500 kilómetros, hasta 

400 euros para vuelos de entre 1.500 y 

3.500 kilómetros y hasta 600 euros en 

vuelos de más de 3.500 kilómetros 

Más información: 
Círculo de Comunicación 
Maribel Rodrigo / Jorge Chamizo 
Tel: 917 374 005 

mrodrigo@circulodecomunicacion.com / 

jchamizo@circulodecomunicacion.com 

M.: 696 813 600 / 696 830 834 

 

Viajes Carrefour ayuda a los clientes a tramitar gratis 

sus reclamaciones por retrasos de vuelos 

  Pone en marcha un novedoso gestor de incidencias para agilizar 
los trámites y evitar el papeleo 
 

 El servicio estará disponible en las más de 700 agencias de 
viajes propias, franquiciadas y asociadas que integran la red de 
la compañía  

 

http://www.viajes.carrefour.es/
http://www.viajes.carrefour.es/
http://www.viajes.carrefour.es/
mailto:mrodrigo@circulodecomunicacion.com
mailto:jchamizo@circulodecomunicacion.com
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EMPRESAS ADHERIDAS 

ABREUONLINE 
ACTIVA MUTUA-ONTUR 

AENA 
AFE-ÁREA DE FORMACION 

Y ESTUDIOS 
AMADEUS ESPAÑA 

ANDALUCÍA EMPRESA 
PÚBLICA 

AON GIL Y CARVAJAL 
ATOUT FRANCE 

BERONI INFORMATICA 
ENTERPRISE ATESA 

IBERIA LAE 
INTERMUNDIAL SEGUROS 

IRIS ASESORES 
INFORMÁTICOS 
MELIÁ HOTELS 

INTERNATIONAL 
MOVELIA 

OCIO Y PARQUES 
TEMÁTICOS  

PIPELINE SOFTWARE 2000 
SEGITRAVEL 

TRAVELPORT 

 

Igualmente se amplían los deberes de 
información de la agencia al cliente 

pasando de emplear el concepto de 

consumidor al de viajero.  

Será necesario que las agencias 

modifiquen sus contratos de viaje 
combinados para dar cabida a todos 

los cambios establecidos en la nueva 
normativa y sobre todo deberán ser 
conscientes de sus nuevas obligaciones. 

Para todo ello, desde la Asesoría 
Jurídica de UNAV, nos encontramos a 

su disposición con el objeto de tratar 
de hacer lo más fácil posible esta 
adaptación.  

 

Comenzamos el año con la nueva 

Directiva de Viajes Combinados, ya 

que el plazo para la aprobación de las 
disposiciones necesarias para su 
trasposición a nuestra legislación 
finaliza el próximo día 1 de enero de 
2018, si bien, hasta el 1 de julio no 
serán de aplicación. 

Por el momento las Comunidades 
Autónomas de Cataluña y La Rioja ya 
han modificado sus reglamentos en los 
que ya recogen las nuevas obligaciones 
de las Agencias de Viajes en lo que a la 

prestación de garantías se refiere.  

Volviendo a la Directiva de Viajes 
Combinados y a su transposición, una 
de las principales novedades con las 
que nos vamos a encontrar será la 
introducción de un nuevo concepto 

como son los viajes vinculados; figura 

que surge debido a la necesidad de dar 
entrada en el ordenamiento a 
situaciones que, como consecuencia de 
las nuevas tecnologías quedaban fuera 
del mismo.  

 

LA NUEVA DIRECTIVA DE VIAJES COMBINADOS  

y sus obligaciones 



  

UNAV recibe en su 40ª Aniversario el reconocimiento de 

la Comunidad de Madrid, la Cámara de Comercio de 

Madrid y la Confederación Española de Agencias de 

Viajes (CEAV), además de la colaboración especial de la 

Fundación InterMundial 

 La Unión de Agencias de Viajes celebró el pasado miércoles, 15 de noviembre, 
un cóctel en el que se entregaron varias distinciones a sus socios y 
colaboradores. 

 Fundada en 1977, UNAV es la asociación decana en el sector de agencias de 
viajes y lleva 40 años defendiendo los intereses de sus asociados.  

 UNAV ha sido distinguida por el Gobierno central con la Placa de Oro al Mérito 
Turístico y está integrada en la actualidad por 120 miembros.  

 

La Unión de Agencias de Viajes (UNAV) 

celebró el pasado mes de noviembre su 
40ª Aniversario y, para conmemorarlo, 
organizó un cóctel que tuvo lugar el 

pasado miércoles 15 de noviembre a las 
19 horas, en la sede de la Cámara de 
Comercio e Industria de Madrid (ubicada 

en el Palacio de Santoña, calle Huertas nº 

13, y en el que recibió el reconocimiento 
de las instituciones a su labor y sus 40 
años de trayectoria.  

En el cóctel la Unión de Agencias de Viajes 

recibió sendos reconocimientos 
institucionales de la Cámara de 
Comercio e Industria de Madrid y la 
Confederación Española de Agencias de 

Viajes (CEAV), así como el reconocimiento 

presencial de la Comunidad de Madrid, con 
la presencia de su Subdirectora General Dª 
Mª Jesús Zorita, reconocimientos que vienen 
a poner en valor el trabajo de UNAV en pro 
de la mejora de un sector que ha 
evolucionado de su mano en los últimos 40 
años hasta llegar a ser uno de los motores 
económicos del país. Estos reconocimientos 
se suman a la Placa de Oro al Mérito 
Turístico concedida a UNAV por el Consejo 

de Ministros en el año 2002. 

Pero además, desde UNAV también quieren 
reflejar su trayectoria de los 40 años de vida 

asociativa, plasmándola con la entrega de 
reconocimientos a la labor de sus socios 
y Miembros Adheridos, así como a dos 
colaboradores que, a lo largo de su 

historia, han prestado un decidido y valioso 

apòyo  

 

 

apoyo a la entidad. Se trata de Jesús Nuño de 

La Rosa, recientemente nombrado Consejero 

Delegado de El Corte Inglés, y del Presidente y 

Consejero Delegado del Grupo NEXO, Eugenio 

de Quesada y Carlos Ortiz, que en este año han 

editado el ejemplar número 1.000 de Nexotur.  

UNAV agradece de este modo el apoyo 
incondicional de sus propios asociados en 
toda su trayectoria, así como la 
asertividad de las Instituciones Públicas, 

quienes “han reconocido y aceptado a las 
Asociaciones empresariales como los auténticos 
vertebradores entre el mundo privado y 
público, especialmente en un sector que 
siempre responde en España como ha sido 
tradicionalmente el Turismo”. No se olvidan 
tampoco en UNAV de la colaboración, 
especialmente en la etapa más reciente, de los 
partners privados y miembros adheridos del 
sector turístico español en general que 
“llevados por las sinergias que genera el 
asociacionismo, han visto en nuestra casa el 
vehículo ideal para estar siempre cerca de 

nuestras agencias”. 
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UNAV 
C/ Rosario Pino, 8-1º B 

Tf: 915796741 
asociacion@unav.ws 

www.unav.ws 

 

ÚNETE A NOSOTROS 
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Servicios de UNAV 

 Asesoría Jurídica Consultiva y apoyo 
en aspectos derivados del punto 
anterior y sobre posibles contenciosos 
relacionados con la Agencia de Viajes.  

 información y divulgación, vía Internet, 
fax o postal, de las disposiciones y 
normas que puedan afectar a nuestras 
Empresas miembros. 
 

 Estudio de los contratos de seguro, en 
cuanto al alcance y adecuación de sus 
coberturas y condiciones, suscritos por 
nuestros asociados, con especial 
detenimiento en cuanto a los de 
Responsabilidad Civil. 
 

 Información, coordinación y apoyo en 
expedientes de subvenciones oficiales 
y cooperación con la Administración. 

 Análisis para asesoramiento laboral, 
fiscal y contable. 
 

 Asesoramiento y apoyo en el Área 
Informática en cuanto a Redes, 
Sistemas, Aplicaciones, Conexiones y 
Equipos.  

 

 Participación en Planes de Formación 
Continua para nuestros asociados, sin 
coste alguno para ellos.  

 

 

 Intervención en actuaciones 
administrativas y en todas sus 
instancias, en expedientes incoados por 
la Administración, relacionados con la 
actividad de Agencias de Viajes, 
redactando alegaciones y pliegos de 
descargo e interponiendo y formulando 
los recursos procedentes en vía 
administrativa.  

 Asesoría Jurídica Consultiva y apoyo 
para viabilizar posibles actuaciones ante 
la jurisdicción contencioso-
administrativa derivadas del punto 
anterior.  

 Representación de las Agencias de 
Viajes asociadas en los actos de pre 
conciliación administrativa ante la 
Dirección General de Turismo de la CAM 
en reclamaciones de usuarios.  

 Reclamaciones, en trámite extrajudicial 
y en las condiciones establecidas, de 
aquellas cantidades adeudadas a la 
Agencia de Viajes asociada.  

 Disponibilidad de acceso, a través de la 
Confederación a los datos del Registro 
de Anomalías Comerciales o de Morosos 
de nuestra actividad.  
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Noticias publicadas en: 

Portal web del Ayuntamiento de Madrid 
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