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9 DERECHOS DE LAS PERSONAS VIAJERAS: AVION

Normativa (I)

La normativa en el sector aereo es muy extensa, puede consultarse en:

https.//www.seguridadaerea.gob.es/es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros/normativa

Reglamento Europeo 261/2001 establece los derechos de informacion, asistencia, reembolso

o transporte alternativo y compensacion en los casos de denegacion de embarqgue, retraso o

cancelacion de los vuelos.
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https://www.seguridadaerea.gob.es/es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros/normativa
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Denegacion de embarque (I)

Es la negativa a transportar al pasajero en un
vuelo, pese a que se haya presentado al
embarque. El e). mas habitual es el overbooking.

Derecho a la informacion. Entrega de un impreso
con las condiciones de asistencia y compensacion.

Q"ﬁ
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Denegacion de embarque (II)

Derecho a asistencia. Comida y bebida suficiente, dos llamadas telefonicas o acceso al
correo electronico y, si fuese necesario, a una o mas noches de alojamiento, asi como al
transporte entre el aeropuerto y el lugar de alojamiento.

Derecho areembolso o atransporte alternativo. El pasajero ha de optar entre:
*El reembolso del billete dentro de los siete dias siguientes. Para aceptar vales o bonos,

el pasajero ha de recibir informacion y aceptarlo.
*Si el pasajero opta por el reembolso no disfrutara de derecho a atencion.
El transporte hasta destino final lo mas rapidamente posible en condiciones similares.

El transporte hasta destino final en fecha posterior que convenga al pasajero
consum
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Denegacion de embarque (II)

" Derecho a compensacion. La cuantia depende de la
distancia del vuelo, aunque estas cantidades se pueden
reducir en un 50% si la compania aérea le ofrece
transporte alternativo y cumple una serie de requisitos en
cuanto a la hora de llegada al destino final.

B La compensacion economica por denegacion de

embarque ha de ser abonada al pasajero afectado
iInmediatamente(entendiendose esto que el pasajero no

tiene que realizar tramite adicional alguno para que le sea
abonada dicha compensacion).

Distancia

Hasta 1500 km

Entre 1500 km y
3500 km

Compensacion

250 euros

400 euros

600 euros

Reduccion del
50% si el retraso
en la llegada es

inferior a

2 horas

3 horas

4 horas
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Cancelacion del vuelo (I)

Cancelacion se refiere a la no realizacion del vuelo programado en su reserva.
Tambien la alteracion anticipada en la programacion de un vuelo estara sujeta a ser

calificado como cancelacion si la nueva programacion adelanta la hora de salida en mas de

una hora.
Los derechos a la informacion, asistencia o a transporte alternativo son los mismos

gue en caso de denegacion de embarque.
El derecho a compensacion econoOmica es el mismo que en caso de denegacidon de

embarque.
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Cancelacion del vuelo (I)

La compaiia aérea no tiene la obligacion de abonar compensacidon en los siguientes
Casos:

Si le ha informado de la cancelacion 14 dias antes del vuelo programado,

Si le ha informado de la cancelacion entre dos semanas y 7 dias antes del vuelo
programado y le ha ofrecido un transporte alternativo que sale con no mas de 2 horas
de antelacidon y llega al destino final con menos de 4 horas de retraso,

Si le ha informado de la cancelacion con menos de 7 dias de antelacion y le ha ofrecido

un transporte alternativo que sale con no mas de 1 horas de antelacion y llega al
destino final con menos de 2 horas de retraso.
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Cancelacion del vuelo (IIl)

Si la compania aérea puede probar que la cancelacion fue causada por circunstancias
extraordinarias. Ademas, debe demostrar que ha hecho todo lo posible para evitar la
cancelacion.

El Tribunal de Justicia de la Union Europea dictamino que las huelgas organizadas por el
personal propio de la compania aerea NO constituyen una «circunstancia extraordinaria» v,
por lo tanto, no liberan a la compania aerea de su obligacion de pagar una indemnizacion
en caso de cancelacion o gran retraso de los vuelos.

consum



e DERECHOS DE LAS PERSONAS VIAJERAS: AVION

Retraso del vuelo (I) -
e

El vuelo sufre un retraso si su hora de salida

efectiva se ve diferida con respecto a la hora de &

salida prevista en mas de dos horas o llega al
destino final tres o0 mas horas después de la

hora de llegada prevista y ello sin que se haya

cambiado previamente la programacion del vuelo.

El pasajero, en caso de retraso en salida tiene derecho a:
Informacion: en los mismos términos que denegacion de

embarque y cancelacion.
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Retraso del vuelo (II)

Distancia del vuelo Derecho a asistencia si
el retraso en la salida es
superior a

" | Asistencia: en funcion de la duracion del retraso.
B Derecho a reembolso o a transporte alternativo.

Hasta 1500 kms. 2 horas

Si el retraso es superior a 5 horas y el pasajero
Entre 1500 kms y 3500 kms 3 horas

opta por no viajar, tiene el derecho al reembolso en s =

siete dias del coste integro del billete.

" Si elige el reembolso, al no llegar al destino con mas de 3 horas de retraso, el

pasajero no generara el derecho a compensacion.
. Sielretraso en llegada es superior a 3 horas tiene el derecho a compensacion, igual

gue en denegacion de embarque y cancelacion.
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9 DERECHOS DE LAS PERSONAS VIAJERAS: AVION * Exaepto vuelos entre el territorio europeo y los
territorios franceses de ultramar que se les

reembolsara el 75% del importe del billete.

Cambio declase

Cuando la compania aérea acomoda al pasajero en una clase inferior a la abonada en
el precio, esta obligada a reembolsar un porcentaje del precio del billete adquirido por el

pasajero.

Distancia del vuelo

T Intracomunitarios Extracomunitarios
0-1500 km 30% 30%
1500-3500 km 50%* 50%
+ 3500 km 50%* 75%
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Incidentes con el equipaje (I)

La normativa de aplicacion para los incidentes con el equipaje es:

Convenio de Montreal, ratificado por Espana en el ano 2004 (BOE num. 122, de 20 de
mayo de 2004).

Reglamento (CE) 2027/97, de 9 de octubre de 1997, sobre la responsabilidad de las
companias aereas en caso de accidente.

Reglamento (CE) 889/2002, de 13 de mayo de 2002, por el que se modifica el
Reglamento (CE) n? 2027/97 del Consejo sobre la responsabilidad de las companias

aereas en caso de accidente.
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https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2004-9347
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX%3A31997R2027
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX%3A32002R0889
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Incidentes con el equipaje (II)

Ante la pérdida, dano o retraso en el equipaje comunicalo inmediatamente antes de
abandonar el aeropuerto:

En el mostrador de la compania aérea, o
Si no tuviera presencia en el aeropuerto, presentarlo al agente handling o

representante en el propio aeropuerto en los mostradores habilitados antes de
abandonarlo.

Cuando comunigue una incidencia sobre su equipaje en el aeropuerto, la compania
aerea o su agente de handling emitiran un parte de irregularidad de equipaje (PIR) y le
entregaran una copia.

Guarde este documento, pues es el que le solicitara la compania aérea.
consum
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Incidentes con el equipaje (III)

Los plazos para reclamar por incidencias en el equipaje son:
Danos en el equipaje: 7 dias desde la recepcion del equipaje.

Retraso del equipaje: 21 dias desde la recepcion del equipaje.
Perdida del equipaje: No hay limite establecido en el Convenio, pero se recomienda

realizar la reclamacion lo antes posible, transcurridos los 21 dias durante los cuales la

maleta ha estado "retrasada", o despues de que la compania aerea le haya confirmado

gue su equipaje esta perdido.
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Incidentes con el equipa

En el Convenio de Montreal se fijan los limites de
responsabilidad del transportista.

La destruccion, perdida, dano o retraso de
equipaje (facturado y no facturado) se limita a:
1288 DEG (Derecho Especial de Giro) --> 1609 €

aproximadamente

Los limites son superiores si existe Declaracion
de Valor Especial de Equipaje.

consum


https://www.imf.org/es/About/Factsheets/Sheets/2016/08/01/14/51/Special-Drawing-Right-SDR
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Incidentes con el equipaje (V)

Si el vuelo conlleva hacer una conexion con mas de una compania aérea, es posible que
pueda facturar su equipaje desde la salida hasta el destino final vuelo conlleva hacer una
conexion con mas de una compania aérea, es posible que pueda facturar su equipaje
desde la salida hasta el destino final.

En este caso, si algo ocurriera con su equipaje, se puede reclamar contra cualquiera de las
companias que han transportado el equipaje.

En viajes combinados efectuados en parte por aire y en parte por cualquier otro modo de
transporte, las disposiciones del Convenio de Montreal s6lo se aplican al transporte aereo.

consum
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Personas con movilidad reducida (I)

En el momento de realizar la reserva de sus billetes debe informar de sus necesidades, asi
como si desea recibir asistencia en el aeropuerto. Solo si la peticion de asistencia se
realiza con antelacion esta puede garantizarse a su llegada al aeropuerto conforme a los
estandares de calidad.

La solicitud de asistencia, asi como la notificacion de sus necesidades debe efectuarse a
traves de los siguientes canales:

Necesariamente a traves de los canales de reserva disponibles de su agente de viajes o
compania aerea en el momento de realizar la reserva o adquirir el billete. Una vez realizada

la reserva, es importante que compruebe que su solicitud de asistencia ha quedado

reflejada en la misma.
consum
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Personas con movilidad reducida (I)

Adicionalmente, y para garantizar la prestacion de la asistencia y un mejor servicio, se
recomienda realizar también la solicitud de asistencia en el aeropuerto a traves de la

pagina web del aeropuerto.

Para tener garantizada la asistencia necesaria le recomendamos
gue notifigue esta necesidad a la compania aerea, a su agente o al
operador turistico y adicionalmente al gestor aeroportuario al menos

48h antes de la hora de salida del vuelo.
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Personas con movilidad reducida (I)

Si no se acepta la reserva, se exige un acompanante o se deniega el embarque, las
companias aereas, sus agentes o los operadores turisticos deberan comunicar dichos
motivos inmediatamente y por escrito.

Ademas, si no se acepta la reserva, las companias aereas, sus agentes o los operadores
turisticos deberan hacer todos los esfuerzos razonables para proponer una alternativa
aceptable al pasajero.

La compania aerea debe poner a disposicion del publico las normas de seguridad
aplicables a las PMRs y toda restriccion relativa a su transporte o al transporte del equipo
de movilidad debido a las dimensiones de |la aeronave.

Recuerda que la asistencia que proporcionan las companias y los aeropuertos debe

prestarse sin ningun coste adicional para el pasajero. consum
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RAL, resolucion alternativa de litigios

El Ministerio de Transportes impulsdo en 2023 un nuevo procedimiento mas rapido vy
totalmente gratuito para laresolucion alternativa de litigios con companias aéreas.
Se aplica desde el 2 de junio de 2023 y es llevado a cabo por la Agencia Estatal de
Seguridad Aerea (AESA), que ha sido acreditada como entidadde resolucion alternativa
de litigios en materia de derechos de los pasajeros de transporte aereo sobre los derechos
reconocidos en el ambito de la Union Europea en materia de compensacion y asistencia
en caso de denegacion de embarque, cancelacion o gran retraso asi como en
relacion alos derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida.
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¢Como reclamar a traves del RAL? (I)

Realizar una reclamacion a l|la compania aérea
correspondiente, a traves de las hojas de reclamaciones que
las companias aéreas deben tener a disposicion en los
mostradores de informacion o puntos de venta de billetes en

los aeropuertos o usando el formulario de AESA.

La reclamacion debe dirigirse directamente al
departamento de atencidn al usuario, bien por carta o bien
por medios electronicos si la compania dispone de ellos.
Consultar en AESA el Listado de Servicios de Atencion al

Cliente de Companias Aereas.
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https://www.seguridadaerea.gob.es/sites/default/files/aesa_formulario_reclamacion_cia.pdf
https://www.seguridadaerea.gob.es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros/procedimiento-para-reclamar/procedimiento-para-reclamar-ante-aesa-reg.1107-2006/directorio-de-servicios-de-atencion-al-cliente-de-companias-aereas
https://www.seguridadaerea.gob.es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros/procedimiento-para-reclamar/procedimiento-para-reclamar-ante-aesa-reg.1107-2006/directorio-de-servicios-de-atencion-al-cliente-de-companias-aereas
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¢Como reclamar a traves del RAL? (I)

Debe conservarse el billete de avion, talon de equipaje y demas documentos utilizados.
Ademas, la reclamacion debe ser clara, concisa y legible, es importante consignar con
precision fecha, hora, lugar y causas de la reclamacion, asi como los datos personales del

o™
o/

reclamante y su vuelo.

En caso de no recibir respuesta de
la compania en el plazo de un
mes, o ésta no es satisfactoria

puede presentar una reclamacion
ante AESA sin coste alguno.
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¢Como reclamar a traves del RAL? (III)

Presentacion on line
Permite presentar la reclamacion desde tu domicilio rellenando el formulario que se esta en

la web de en la web de AESA: AESA: nhttps:.//sede.seguridadaerea.gob.es/sede-
aesa/catalogo-de-procedimientos/reclamaciones-por-cancelaciones-retrasos-denegaciones-
de-embarque-y-pmr

Sera necesario disponer de los documentos que se indican en formato digital para poder

adjuntarlos.
Recuerda que si presentas una reclamacion, podras consultar en cualquier momento el

estado en que se encuentra la misma a traves de la sede electronica de AESA.
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¢Como reclamar a traves del RAL? (III)

Presentacion por registro

Deberas enviar la documentacion a la siguiente direccion:

Agencia Estatal de Seguridad Aérea
Division de Calidad y Proteccion al Usuario
Paseo de la Castellana 112, 28046- Madrid

Formulario para reclamar a AESA (https://sede.seguridadaerea.gob.es/sede-
aesa/catalogo-de-procedimientos/reclamaciones-por-cancelaciones-retrasos-
denegaciones-de-embarque-y-pmr)

*Una copia legible de las comunicaciones que haya mantenido con la compania aerea al

respecto.

*Una copia de su billete de avion y demas documentacion de interes. consum
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¢Como reclamar a traves del RAL? (IV)

ldioma del procedimiento: Lengua castellana

Duracion media del procedimiento: 90 dias.

Tramitacion: integramente por escrito. La entidad no requiere la presencia fisica de las
partes y/o sus representantes.

Resultado: No vinculante, para los pasajeros y los aeropuertos. Vinculante para las
companias aéreas.

Motivos para la inadmision de la reclamacion: que no se haya presentado la reclamacion
previa ante la compania aérea o el gestor aeroportuario, o no se acredite haberlo intentado
sin efecto por causa no imputable al pasajero. En todo caso, la reclamacion habra de ser
admitida si hubiera transcurrido mas de un mes desde la fecha en que el pasajero presento
la reclamacion previa, sin que se le haya comunicado su resolucion. consum
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¢Como reclamar a traves del RAL? (V)

Motivos para la inadmision de la reclamacion
Que sea manifiestamente infundada o verse sobre materias no incluidas en el ambito de

aplicacion de los procedimientos sobre los que conoce AESA.

Que se hubiera resuelto o esté pendiente de resolucion ante un organo jurisdiccional o ante
el sistema arbitral de consumo o el sistema arbitral para la resolucion de quejas y
reclamaciones en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad
por razon de discapacidad, salvo que se haya acordado la suspension del procedimiento
judicial o arbitral a resultas del que se interesa sustanciar ante la Agencia.

Que se presente ante la Agencia transcurrido mas de un ano desde la fecha de presentacion
de la reclamacion previa ante la compania aerea o el gestor aeroportuario reclamados, o

ante sus servicios de atencion al cliente. consum
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¢Como reclamar a traves del RAL? (VI)

Si pasado el plazo de 1 mes concedido a la compania para cumplir con la decision de AESA,
la compania no satisface los derechos reconocidos al pasajero, este puede instar su
ejecucion ante el juzgado competente.

El procedimiento de resolucion alternativa de litigios (RAL) R
No es un requisito previo al acceso a los tribunales de

justicia, sino una opcion mas rapiday totalmente gratuita
gue se ofrece a los usuarios del transporte aereo para

resolver sus conflictos con las companias aéreas.

consum



Unos consejos de la
Union de Consumidores de Aragon

(Necesitasayuda?

Zaragoza:

C/ Alfonso I, n° 20, Entlo. Centro, 50003 Zaragoza
Tel. 976 397602 / Fax 976 398630
Info@ucaragon.com

Teruel:

C/ YagUedeSalas 16, 4°Izd. EdificioSocial «Ciudad deTeruel» 44001 Teruel
605026984 / 628824443

teruel@ucaragon.com

H :
C;Jdezflgarque, 9 22003 Huesca consum
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