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1- INTRODUCCION

En la actualidad, el turismo es un sector que esta en auge y que va cambiando continuamente.
Van surgiendo nuevos destinos, cambian las formas de viajar y se ponen de moda lugares ya
existentes, pero que tienen ahora un mayor atractivo que en décadas anteriores. Antes el turismo
se basaba en ir a la playa y tomar el sol. Sin embargo, ahora mismo buscamos también destinos

culturales, viajamos para conocer otras civilizaciones, gastronomias o visitar monumentos.

Ha cambiado también la forma de organizar y contratar los viajes. Antes ibamos a una agencia 'y
sus especialistas nos “construian” un viaje combinado, nos informaban de los medios de
transporte, de los hoteles, de las actividades, del destino... Pero ahora todos somos especialistas
con Internet. Sabemos dénde contratar un hotel, qué actividades hacer, a qué monumentos ir, el
tipo de comida que vamos a comer y qué medios de transporte podemos usar para llegar hasta alli

y cOmo comprar nuestros billetes.

Pero, ¢qué hacer si, cuando estamos en el aeropuerto con nuestras maletas listos para montar en

el avion, el vuelo se retrasa o hay overbooking? ;Y si se cancela y nos quedamos “en tierra”?

No solemos saber qué hacer o qué va a ocurrir en caso de que algo de esto ocurra. Desconocemos
nuestros derechos en estos casos Yy las obligaciones que deben asumir las aerolineas en estas

situaciones porgue nosotros no estamos especializados en organizar viajes de forma profesional.

Ademas, en los dos ultimos afios, estas practicas han aumentado por la situacion actual del
COVID-19, virus que ha obligado a que todos nos quedemaos en casa, que no saliéramos de nuestra
ciudad y del pais, por lo que, debido a las cuarentenas y a las limitaciones, el trafico aéreo se ha

visto afectado y han aumentado, sobre todo, los casos de retraso y de cancelaciones.

Por eso es necesario conocer esta informacion antes de ir a un aeropuerto en caso de que esto
ocurra y este es el motivo de la realizacion de este trabajo por lo que estamos ante un Trabajo de
Fin de Grado que busca poder explicar y ayudar a entender toda la legislacion y su practica con
las cancelaciones, retrasos y denegaciones de embarque y a entender coémo se ha podido modificar

la legislacion debido a la pandemia y a esta situacion extraordinaria.

Como el objetivo de este Trabajo Fin de Grado es estudiar la realidad practica de estas situaciones,
no hemos hecho tanto un estudio doctrinal, sino que nos hemos centrado en un andlisis normativo
para, posteriormente, completarlo con un estudio jurisprudencial de sentencias del Tribunal de

Justicia de la Union Europea en su labor de interpretacion de la normativa comunitaria en la que,



muchas veces, los jueces han creido que se habian generado situaciones injustas para los pasajeros

Yy que necesitaban una mayor proteccion juridica que la proporcionada por la regulacién aplicable.



2- REGULACION EUROPEA

Al no existir empresas de transporte aéreo publicas, es complicado encontrar una ley o legislacién
que sea uniforme y que pueda servir para todos los paises. Ademas, hay que tener en cuenta que
las compaiiias, al poder “funcionar” en diferentes paises y algunas ser internacionales, funcionan

bajo diferentes leyes que se aplicaran segun el pais.

Por eso, en este trabajo nos centraremos en el Reglamento (CE) N2 261/2004, del Parlamento
Europeo y del Consejo, del 11 de febrero de 2004 (més adelante el Reglamento 261/2004);
Reglamento que delimita la regulacion del tréfico aéreo en la Unién Europea.

Antes de empezar a hablar del Reglamento 261/2004, hay que dar una definicion de “Reglamento”
para poder diferenciarlo de otros conceptos que pueden resultarnos similares. Por un lado, existen
los Reglamentos como norma interna nacional' y que se pueden definir como “un conjunto de
normas o reglas sefialados por una autoridad para hacer una buena ejecucion de una ley o para
que una actividad o servicio funcione de forma correcta”. Por otro lado, estan los Reglamentos
comunitarios”, que son un conjunto de normas obligatorias e iguales para todos los Estados
miembros, sin que estos puedan hacer ningun tipo de cambio o de excepcidn en un caso puntual.
Todos los paises pertenecientes a la UE tienen, en caso de existir estos Reglamentos, las mismas
normas y no pueden tener leyes internas que los contradigan. Este seria el caso del Reglamento
261/2004.

Una vez explicado el significado de qué es un Reglamento y de haber indicado la naturaleza del
Reglamento 261/2004, podemos empezar a explicar el motivo por el que era necesario redactar
un conjunto de directrices comunes para el trafico aéreo y es que, en el siglo XX, con los
Convenios de Varsovia y el de Montreal, se vio lo imprescindible que era delimitar los derechos
de los pasajeros y las obligaciones de las compafiias aéreas que efectuaban los vuelos. Aunque
estos Convenios ya otorgaban derechos, se creia que estos no eran suficientes e, incluso, en
algunos casos, nulos. Por eso, en febrero del 2004, la Unién Europea se vio obligada a redactar el
Reglamento (CE) n° 261/2004 en el que se marcaban los derechos de los pasajeros en forma de
indemnizaciones por cancelaciones, retrasos, denegacion de embarque..., incluyendo mas tarde

también los retrasos largos.

“La actuacion de la Comunidad en el ambito del transporte aéreo debe tener como
objetivo, entre otros, garantizar un elevado nivel de proteccion de los pasajeros. Ademas,
se deben tomar plenamente en consideracion los requisitos de proteccion de los

consumidores en general.” (pag. 1 del Reglamento 261/2004).



Hay una informacion importante que apuntar relacionada con este Reglamento, en concreto con

su articulo 3, y es sobre a qué vuelos podemos aplicar esta legislacién comunitaria:

- Todos los vuelos que tienen como punto de partida un aeropuerto situado en el territorio
de un Estado miembro. Esto incluye a todos los que tienen lugar dentro de la Unién
Europea y a los que salen de Suiza, Noruega, Reino Unido e Islandia.

- Todos los vuelos que salen de un aeropuerto situado en un tercer pais (no miembro) y
tienen como destino un Estado miembro de la Unién Europea (ademéas de Reino Unido,
Islandia, Noruega y Suiza) siempre y cuando el transportista sea comunitario. Por
ejemplo, un vuelo que sale de Nueva York (EEUU) a Madrid (Espafia) y que opera con
Iberia; en caso de que hubiera algun tipo de incidencia, el Reglamento 216/2004
ampararia esa situacién. Sin embargo, si la compafiia que volara fuera de Estados Unidos,

ya no.

Aunque el Reglamento 261/2004 es el documento por el que los Estados miembros de la Union
Europea deben regirse, es necesario destacar el importante papel que desempefia el Tribunal de
Justicia de la Unidn Europea, un 6rgano judicial que garantiza el correcto uso de la legislacion
que hay en la Unién Europea para que esta se apligue y se interprete siempre de la misma forma

en los distintos Estados miembros y sus instituciones.
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Figura 1: Simbolo del Tribunal de Justicia De la Unién Europea

Este Tribunal fue creado en el afio 1952, se encuentra fisicamente en Luxemburgo y se utiliza
para interpretar la legislacion europea de forma adecuada y para crear un consenso entre las
diferentes partes; si una norma o practica nacional no es compatible con lo establecido dentro de

la Unidn, se llegan a anular normas nacionales que van en contra de algin Tratado.

Este Tribunal, que, a su vez, esta dividido en dos, el Tribunal de Justicia y el Tribunal General,

esta compuesto por un juez de cada pais de la Unién Europea y por once abogados en el caso del



primer tribunal y por dos jueces de cada pais miembro en el caso del segundo, que cambiaran o

se renovaran cada seis afos.

Ademas, también habria que indicar como funciona este Tribunal ya que cada caso se puede
dividir en dos partes:

- Lafase escrita: es cuando se presenta el caso y donde se dan las alegaciones escritas y se
formulan las observaciones al caso. Esta informacion la resumen el juez designado para,
posteriormente, debatirlas y elegir cuantos jueces se haran cargo del mismo vy si debe
celebrarse la segunda parte del procedimiento.

- Lafase oral: esta parte no tiene por qué darse siempre, pero, cuando ocurre, las dos partes
dan sus argumentos a la vez que los jueces y los abogados hacen preguntas para,

posteriormente, deliberar y dar su veredicto.

Tanto el Reglamento 261/2004 y el Tribunal de Justicia de la Uni6n Europea son dos de los
elementos que marcan la legislacién y su aplicacién en materia de trafico aéreo dentro de la Unién
Europea, pero, en Espafia, tenemos que referirnos también a la Ley 48/1960 de 21 de julio de
Navegacion Aérea (a la que nos referiremos a partir de aqui Ley de Navegacion Aérea). Esta Ley
ha sido modificada en diferentes momentos ya que fue aprobada durante la dictadura franquista
y hay que destacarla porque, aungue no tiene mucho peso en esta materia porque se centra en
otros asuntos que no tienen que ver con este trabajo y debido a que seguimos el Reglamento
261/2004 por ser Espafia un Estado miembro de la Unidn Europea, nos da cierta informacion
(como definiciones o clasificaciones) importante que no podemos ver dentro del Reglamento

Europeo.



3. CONCEPTOS BASICOS

A continuacién, haremos un pequefio glosario de los términos que vamos a usar a lo largo del

trabajo para poder comprender toda la informacion.

Estos conceptos y sus respectivas definiciones los podemos ver en el articulo 2 del Reglamento
(CE) 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de febrero de 2004 y en la Ley de

Navegacion Aérea

Se entendera por:

transportista aéreo: empresa cuya actividad sea la del transporte aéreo de pasajeros y/o

mercancias que tenga una licencia de explotacion aceptada.

transportista comunitario: transportista aéreo que tenga una licencia valida expedida por
un Estado miembro de la Unién Europea. En este apartado podemos poner los ejemplos
de aerolineas europeas que funcionan dentro de la Unidén como Iberia, Air Europa o

British Airways.

billete: documento que acredita la reserva o el derecho al transporte, en papel o en formato
electronico, expedido o autorizado por el transportista aéreo o por su agente autorizado
como las agencias de viajes. Dentro del billete debe haber informacion obligatoria para
su aceptacion ya que es un documento expedido para una Gnica persona (no se puede
transferir a otra) y cuyo uso esta reservado solamente para un vuelo determinado. Estos

datos seran el nombre del pasajero, la fecha y hora del vuelo, el punto de partida y el de

destino.
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Figura 2: Ejemplo de billete

reserva: es la obligacién de un transportista aéreo de guardar un asiento a la persona que

realiza esta reserva segun el dia, hora y destino elegidos por el pasajero.



destino final: es el lugar donde el pasajero va a finalizar su traslado (tanto en vuelos

directos como en vuelos con escalas).

Estas son algunas de las definiciones mas importantes a tener en cuenta en este trabajo, pero hay

otros conceptos que no estan definidos en el Reglamento 261/2004 y que es necesario que se

conozcan para poder entender bien toda la politica del transporte aéreo.

Embarque: hace referencia al mismo momento en el que una persona o un objeto se

introduce en, en este caso, un avion.

Compensacion: es la devolucion de un servicio que no se ha podido llevar a cabo. Suele
ser monetaria aunque también se puede dar en forma de bono con valor equivalente a la

misma.

Transporte alternativo: transporte que se usa en el momento en el que no se puede usar
el transporte que se iba a usar en un principio. Suele usarse otro vuelo con otro avién u
otro medio de transporte segun el tipo de desplazamiento y la distancia entre el punto de
salida y el de llegada.

Compensacion suplementaria: es esa compensacion cuyo valor supera en valor monetario

al servicio que se iba a llevar a cabo.

Cambio de clase: es el traslado que se produce cuando un pasajero va de una clase a otra
distinta que cuenta con diferentes ventajas y precios. Esta practica suele efectuarse
cuando hay “overbooking” de billetes de clase estandar y quedan plazas de clase
“business”, por lo que la alteracion suele ser a mejor. No debe tener un cargo adicional
para el pasajero que cambia, pero, en el momento que se produce un cambio a una clase

inferior, este pasajero recibe una compensacion por dicha alteracion.

A estas definiciones hay que afiadir otras tres, que van a ser la base de este trabajo, por lo que las

definiciones que vamos a dar son mas completas y vamos a explicarlas de forma detallada v,

posteriormente, en otros puntos de este trabajo, iremos ampliando con las consecuencias que

conlleva el que estas situaciones nos ocurran en un aeropuerto, ya que, en caso de que ello suceda,

nuestros viajes pueden sufrir cambios bruscos y nos pueden hacer pasar por una pesadilla en

nuestra terminal.

a. Retraso

Un retraso es la salida de un vuelo en un horario distinto al que aparece cuando se ha comprado

un billete. Pero esto es un concepto basico que en el Reglamento 261/2004 se amplia porque



pocos son los vuelos que realmente salen puntuales y, si las aerolineas tuvieran que hacerse cargo

de todos los retrasos que ocurren, no podrian ejercer su obligacién de indemnizacion econémica.

Por eso, en el Reglamento 261/2004 se muestra la definicion de “retraso” de forma detallada y
hace distincion entre tres tipos teniendo en cuenta las horas de retraso entre el momento de

comienzo del vuelo planificado y el real y la distancia entre el punto de partida y el destino final:

- Retrasos de dos 0 méas horas en aquellos vuelos de 1500 kilémetros o menos entre los dos

puntos.

Ejemplo: Un vuelo de Madrid a Sevilla con un retraso de hora y media no entraria en este
punto; sin embargo, si el retraso supera ya las dos horas si se tendria derecho a la
compensacion acordada para este tipo de retraso.

- Retraso de tres horas 0 méas para vuelos intracomunitarios de mas de 1500 kilémetros y
para el resto de vuelos de entre 1500 y 3500 kilometros.

Ejemplo: un vuelo con un retraso de tres horas y media que va desde Madrid a Bruselas
(1578 kilémetros).

- Retraso a partir de cuatro horas en los supuestos no incluidos en los apartados anteriores.

Una vez dada esta definicion ya mas completa, podemos dividir los retrasos en dos tipos segun
las horas que hay desde la hora prevista de salida y la hora real en la que se produce el inicio del

vuelo sin tener en cuenta la distancia:
- Retraso: cuando el vuelo cambia la hora de salida, pero el periodo es inferior a tres horas.

- Gran retraso: cuando este vuelo se retrasa mas de tres horas o, incluso, cambia de dia de

salida ya que afecta en mayor medida al viaje.

Para finalizar este apartado, dejamos a continuacion estadisticas con datos de incidencias
relacionadas con retrasos y cancelaciones en Espafia en el afio 2019 (afio previo al inicio de la
pandemia para evitar los datos de las incidencias por culpa del COVID-19) obtenidos por AirHelp
y por HOSTELTUR y, posteriormente, estadisticas de los retrasos segun los transportistas aéreos

en el ano 2017:

- “Mas de 25 millones de pasajeros en Espafia se vieron afectados por retrasos o
cancelaciones en sus vuelos entre el 1 de enero y el 30 de diciembre de 2019”

(Hosteltour.com, 2020).
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- Ahora, segun los datos de AENA y su analisis desde el sitio web Airning, presentamos
un gréfico con la relacion entre el nimero de vuelos con retraso y las compafiias aéreas
con mayores incidencias en el afio 2017, destacando las cinco primeras: Ryanair (42.637
vuelos retrasados), Vueling (38.230 vuelos retrasados), Air Europa (21.579 demoras),
EasyJet (20.610), Air Nostrum (14.009) y Norwegian Air (11.693).

Relacion numero de retrasos frente a Compaiiia
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40000
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10000

Ryanair Vueling Air Europa Air Nostrum Norwegian Air

Compariia

GAFICO 1: Relacion nimero de retrasos frente a las compafiias. Elaboracion propia.

b. Cancelacion

Seglin el Reglamento 261/2004, es “la no realizacién de un vuelo programado y en el que habia

reservada al menos una plaza”. Es decir, un vuelo que no ha llegado a producirse.

Pero, como en el apartado anterior hemos podido hablar de distintas definiciones de retraso y

decir cdmo podrian diferenciarse, en este caso podemos hacer lo mismo.

El concepto bésico es el que nos facilita el Reglamento 261/2004, pero hay otros casos en los que
el avion despegaria y comenzaria el transporte, pero que también podrian contar como
cancelaciones tras haber sido interpretado ciertas situaciones por el Tribunal de Justicia de la
Uni6n Europea:

- Unvuelo que ha despegado, pero que ha tenido que volver al punto de partida sin haber
Ilegado al destino final contaria como cancelacion ya que imposibilita llegar al destino
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deseado. Un ejemplo se puede ver gracias a la sentencia del 13 de octubre de 2011 con
asunto C-83/10.

- También contaria como cancelacion, gracias a la sentencia del Tribunal de Justicia de la
Union Europea de 21 de diciembre de 2021 (asuntos acumulados C-146/20, C-188/20,
C-196/20 y C-270/20 Azurair y otros, C-263/20 Airhelp y C-395/20), el adelanto de una
hora de un vuelo ya que un gran adelanto puede generar a los pasajeros graves molestias
similares a las de un retraso, dando lugar asi a que los pasajeros tengan derecho a las

mismas compensaciones que en una cancelacion basica.

De cancelaciones también podemos mostrar datos del afio 2017, pero, como podemos ver a
continuacion, el ranking de las aerolineas cambia respecto a los datos de los retrasos.

Vuelos frente a Aerolineas

1000

750

500

Vuelos

250

Air Nostrum Vueling Ryanair Air Europa easyJet

Aerolineas

GRAFICO 2: Vuelos contra compafiias. Elaboracion propia.

c. Denegacion de embarque

Segun el Reglamento 261/2004, la denegacion de embarque es “la negativa a transportar pasajeros
en un vuelo, pese a haberse presentado al embarque en las condiciones establecidas (...) salvo que
haya motivos razonables para denegar su embarque, tales como razones de salud o de seguridad

o la presentacion de documentos de viaje inadecuados”.

El overbooking es una practica que tienen las compafiias aéreas y es legal en la Comunidad
Europea —de hecho, esta regulada por el Reglamento anteriormente citado- y que consiste en
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vender mas billetes que plazas reales tiene el avion que va a efectuar el vuelo. Realizando esto las
compafiias consiguen dos cosas: primero, al vender mas billetes, hay un mayor beneficio; vy,

segundo, consiguen que el avion vaya lleno.

Cuando se produce esto, las aerolineas denegaran el embarque a algunos pasajeros y siempre
intentaran que sean pasajeros gque se prestan a quedarse en tierra, es decir, buscan voluntarios a
cambio de algunas ventajas. Este voluntario, segin el Reglamento 261/2004, es “toda persona
gue se haya presentado para el embargue en las condiciones establecidas (...) y acceda, a peticion
del transportista aéreo, a renunciar voluntariamente a su reserva a cambio de determinados

beneficios”.

Como ya hemos dicho anteriormente, esta practica se realiza por el beneficio econdmico y para
asegurarse un “pleno” en el avion, pero hay algunos datos a destacar y es que se produce mas
overbooking en los meses donde la gente viaja mas (vacaciones principalmente) y en ciudades
con mejores comunicaciones (AVE, trenes, barcos...) porque asi pueden ofrecer otras alternativas
para llegar al destino final con una mayor rapidez por las diferentes opciones que hay. Mientras
que, cuando y donde menos se produce overbooking, es en ciudades con peores comunicaciones
0 en aeropuertos menores (porque la gente se presenta con un mayor porcentaje) y a la vuelta de
vacaciones y los domingos debido a la vuelta al trabajo.

Como datos principales podemos decir que, de todos los pasajeros que vuelan al dia, solo un 1%
sufre de la denegacion de embarque, sélo el 0.05% inicia una reclamacién por esta préactica vy,
finalmente, solo el 0.01% llegaria hasta al final y consigue las compensaciones que ya

explicaremos mas adelante y que el Reglamento 261/2004 sefiala como obligatorias.
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4. Derechos de los pasajeros y obligaciones de las aerolineas

En caso de que los pasajeros tengan algun tipo de problema con su vuelo como retrasos,
cancelaciones y denegacion de embarque, cuentan con unos derechos que las aerolineas tienen
que respetar y tienen la obligacién de atenderles en todo momento hasta que el problema se haya

resuelto o se haya llegado a un acuerdo.

Todos estos aspectos estan marcados y regulados conforme al citado Reglamento 261/2004 para
que en todos los Estados miembros de la Unidn Europea tengan los mismos. En el caso de Espafia,
toda esta informacion esta recogida y es divulgada por la Agencia Estatal de Seguridad Estatal (a
partir de ahora AESA).

A E S A AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA

Figura 3: Logotipo de AESA.
A continuacién, exponemos los diferentes derechos de los pasajeros y que nos explica AESA:
a) Derecho de informacion:

Este es el derecho mas importante ya que gracias a él podemos conocer las soluciones

que las empresas de transporte aéreo deben ofrecerte y cuéles son nuestros derechos.

En el momento en el que surge alguno de los problemas que estamos analizando la
aerolinea con la que tengamos un vuelo y un billete debe darnos esta informacién que
necesitamos, indicandonos doénde encontrarla o facilitindola ellos mismo mediante

folletos.
En caso de que ellos no la den, podemos pedirla y en ningin momento podrén negarnosla.
b) Derecho de atencion:

Este derecho se refiere a que la aerolinea debe prestarnos atencién y debe proporcionarnos
comida y bebida, alojamiento y transporte a este si es necesario pernoctar y una forma de

comunicacion (dos llamadas telefonicas o acceso a Internet).
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Este derecho seré obligatorio para las compafiias desde el mismo momento que un vuelo
se cancela o se deniega el embarque en el avidn a un pasajero mientras que, en el caso de
los retrasos, dependeré del nimero de horas de demora y de los kilémetros entre el punto
de partida y el punto de llegada.

este derecho

Numero de kildmetros Numero de horas de retraso para tener

Hasta 1.500 km 2 horas
Todo vuelo intracomunitario de mas de 3 horas
1.500 km y todo vuelo entre 1.500 km y
3.500 km
Mas de 3.500 km 4 horas

Tabla 1: Relacion Kilémetros y nimero de horas de retraso para tener derecho a la atencion.

Fuente: AESA.

Después de que AESA nos indique todo esto tanto en su pagina web como en el folleto
que la aerolinea debe entregar a sus pasajeros, también nos indica que, en caso de que la
compafiia aérea no siga con lo marcado por el Reglamento 261/2004, debemos guardar

todos los recibos de todas las compras que realicemos para poder reclamarlo después.
Derecho a reembolso o transporte alternativo:

Es el derecho que obliga a las compafiias a devolver el precio integro del billete a los
pasajeros cuando han sufrido cambios en su viaje o de pagar el total del transporte

alternativo.

Este derecho funciona de diferentes formas segun el tipo de problema ya que, para las
cancelaciones y las denegaciones de embarque, se puede hacer valer en el momento en el
gue se ha cancelado o en el que se impide la entrada al avién y tienen tres formas de

proporcionarlo:

- Reembolso total en los siguientes siete dias del precio del billete en relacion a la
parte o partes del viaje no efectuadas o, incluso, de las efectuadas si el vuelo ha
perdido su sentido en relacion con el plan de viaje del pasajero (se trata aqui de
un trayecto con escala y estas incidencias afectan al segundo billete del vuelo).

Podra ser en metélico, por transferencia o bono, segin como se haya acordado.
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- Transporte alternativo al punto final con la mayor celeridad posible y con
condiciones similares al vuelo programado. Esto incluye billetes de vuelos de
otras compafiias o de otros medios de transporte como tren o barco.

- Un billete al mismo destino en la fecha que el pasajero decida. Si se elige esta
opcion, el pasajero deja de tener el derecho a atencion explicado anteriormente.

En caso de que la compafiia no cumpla con sus obligaciones, se deben guardar todos los

recibos de los transportes y sus billetes para poder reclamarlo posteriormente.

Mientras que estas son las medidas para cancelaciones y denegaciones de embarque, para
los retrasos existen otras circunstancias y es que el pasajero solo tiene derecho al
reembolso en caso de que el retraso sea de cinco horas como minimo y si, tras esa espera,
decide no viajar. En el caso de los viajes con conexién y cuando se retrase uno de los
vuelos que componen este tipo de trayectos mas de cinco horas, la aerolinea también

debera hacer un reembolso.

Para entenderlo mejor pondremos como ejemplo un pasajero que sale de Espafia a
Tailandia con una escala en Dubai. Si el pasajero sufre un retraso en Espafia y no llega a
tiempo al vuelo que sale de Dubdi, podra tener un reembolso de la parte del trayecto que
no ha realizado, ademas de un billete dado por parte de la compafiia de vuelta a Espafia
en caso de que no quiera continuar con ese trayecto porque su viaje haya perdido su razon.
Este reembolso serd, como en el caso de las cancelaciones y de la denegaciéon de

embarque, en metalico, por transferencia bancaria o por bonos.

En el caso de los retrasos, el Reglamento no reconoce, en su articulo 6, derecho a una
compensacion econdmica. Sin embargo, desde el Tribunal de Justicia Europeo y la
sentencia de 19 de noviembre de 2009 (asuntos acumulados C-402/07 y C-432/07)
marcan lo contrario ya que se indica que, en el momento en el que se llega con un retraso
de méas de tres horas al destino, la compafiia aérea deberd dar una compensacién

econdmica a los pasajeros que lo hayan sufrido.

“Cuando llegan al destino final tres 0 mas horas después de la hora de Ilegada
prevista, pueden, como los pasajeros de los vuelos cancelados, solicitar una
compensacion a tanto alzado a la compafiia aérea, a menos que el retraso se deba
a circunstancias extraordinarias” (Comunicado de prensa n® 102/09 del Tribunal

de Justicia de la Unién Europea).

Es decir, un pasajero solo tendra derecho a compensacion en el caso de que ese retraso
en la salida influya también en el retraso de la llegada al destino final. Pongamos como

ejemplo un vuelo que sale de Madrid en direccion a Nueva York, pero con escala en
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Londres de cuatro horas. Si el vuelo sale de Madrid con un retraso de tres horas, pero la
escala en Londres se reduce de cuatro horas (como estaba previsto inicialmente) a una
hora, para llegar a Nueva York a la misma hora que estaba acordada. En este caso, aunque
hubo un gran retraso en la salida, no existiria derecho a la compensacion econémica para

los pasajeros ya que no ha habido retraso en la llegada.

En esta misma sentencia, el Tribunal de Justicia de la Unién Europea indica otro punto

importante:

“En primer lugar, el Tribunal de Justicia precisa que la duracién del retraso no
basta para que el vuelo pueda considerarse cancelado, ni siquiera en el caso de
gue se produzca un gran retraso. Los vuelos retrasados (...) no pueden tenerse por
cancelados cuando, salvo la hora de salida, no se modifiquen los demas
elementos del vuelo inicialmente programados y, especialmente, el itinerario.”

(Comunicado de prensa n° 102/09 del Tribunal de Justicia de la Unién Europea).

Ahora bien, en los supuestos que proceda el reembolso y el pasajero opte por él en vez
de escoger el transporte alternativo, no cabe compensacién econémica porque ya no se

llegara (con retraso y sin él) al lugar de destino.

En esta linea también podemos mencionar la sentencia del Tribunal de Justicia de la

Unién Europea de 23 de octubre de 2012, a la que haremos referencia después.

A la hora de explicar este derecho también podemos hablar de los cambios de clase que,

en algiin momento, un pasajero puede sufrir.

Anteriormente, en el punto 3, a la hora de definir “cambio de clase” ya hemos indicado
que, en el momento en el que una compafiia sube de clase a un pasajero, no puede exigirle
la diferencia entre un billete estandar y un billete de una clase superior ya que ese cambio
se ha producido por una decision de la empresa de transporte aunque de cierta forma
beneficie al pasajero. Pero, en el caso en el que un pasajero es trasladado a una clase
inferior a la que tenia prevista y por la que habia pagado, la aerolinea debe devolver un

porcentaje del precio por este cambio.
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Distancia del vuelo en km Intracomunitarios Extracomunitarios

de 0 a 1.500 km 30% del billete 30% del billete
de 1.500 a 3.500 km 50% del billete* 50% del billete
mas de 3.500 km 50% del billete* 75% del billete

Tabla 2: Relacién Kildmetros y porcentaje de reembolso en caso de cambio de clase a una

d)

inferior. Fuente: AESA.

Los porcentajes marcados con el asterisco aumentaran a un 75% siempre y cuando sean
viajes entre los Estados miembros donde se aplica el Reglamento 261/2004 y los

territorios de Francia que se encuentran en Ultramar.

Derecho a compensacion

La compensacion se corresponde a la cantidad de dinero que debe dar la compafiia aérea
al pasajero en caso de que exista un problema y no se haya podido solucionar con tiempo
e impida que el pasajero haya podido viajar en las condiciones esperadas.

En el caso de las cancelaciones y denegacion de embarque, esta compensacion es igual y
va desde los 250 a los 600 euros dependiendo de los kilometros del vuelo, pudiendo
reducirse en caso de que la empresa haya podido ofrecer un transporte alternativo al
pasajero y dependiendo también del tiempo de retraso con el que esa alternativa haya

llegado al punto final.

Distancia de vuelo Compensacion Reduccion del 50% si la
llegada es en menos de:

Hasta 1.500 km 250 euros 2 horas
De 1.500 km a 3.500 km 400 euros 3 horas
Mas de 3.500 km 600 euros 4 horas

Tabla 3: Relacién Kilémetros y compensacion econémica. Fuente: AESA.
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En el caso de los pasajeros cuyo embargue (siempre y cuando no se ofrezca un transporte
alternativo que permita llegar al destino con un retraso inferior a las tres horas) sea
denegado, esta cantidad debe ser ingresada en el mismo momento mientras que, en el
tema de las cancelaciones, es un poco mas complejo ya que depende del tiempo con el
que se avise. En los siguientes casos, el pasajero no tiene derecho a la compensacién

econdmica que hemos indicado:

- En caso de que la cancelacion se haya avisado con dos semanas de antelacién
minima.

- Cuando se avisa entre dos semanas Y siete dias y se ha ofrecido como alternativa
un medio de transporte que sale con menos de dos horas de antelacion y que no
llega mas tarde de cuatro horas a la hora prevista del vuelo inicial.

- Cuando se avisa con menos de una semana de antelacion y se ha ofrecido un
medio de transporte que sale con menos de una hora de antelacion y llega al
destino final con dos horas de retraso respecto al vuelo programado.

- Que se justifique una de las causas extraordinarias ya explicadas anteriormente.

A continuacién, aportamos un ejemplo, solventado en una sentencia, de un pasajero que
exigio una compensacién econémica y no la recibio. Se trata de la sentencia del Tribunal
de Justicia de la Union Europea de 30 de abril del 2020 (asunto C-191/2019). Este
Tribunal denegd el derecho de compensacion a un pasajero que tenia un billete para un
vuelo directo y que la compaiiia le deneg6 el embarque. En estos términos, el pasajero
tendria derecho a minimo 250 euros. Sin embargo, la compafiia ofrecio al pasajero un
vuelo teniendo en cuenta el derecho al transporte alternativo explicado con anterioridad,
llegando asi al destino acordado con un retraso menor a las tres horas (de hecho, llegd
diez minutos antes de la hora acordada), quedando asi el derecho a la compensacion que

exigia el cliente inexistente, como he indicado con anterioridad).

En el caso de los retrasos, como ya hemos dicho anteriormente, el pasajero tiene derecho
a compensacion en el momento en el que un vuelo llega al punto final de su trayecto con
tres 0 mas horas de retraso, salvo que la compariia aérea se pueda justificar con una causa
extraordinaria demostrable. A continuacion, se explica con una sentencia también ya
mencionada. Se trata de la sentencia de 23 de octubre de 2012 (asuntos acumulados C-
581/10 Nelson y otros/Deutsche Lufthansa AG y C-629/10 TUI Travel y otros). En este
caso, el Tribunal de Justicia de la Union Europea afirma que todo pasajero debe recibir
una compensacion econémica en caso de aterrizar con un retraso mayor a tres horas ya

que:
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“Los pasajeros de vuelos que han sufrido retraso estan en una situacion
comparable a la de los pasajeros de vuelos cancelados «en el Ultimo minuto» a
efectos de compensacién, pues ambos sufren una molestia similar, es decir, una

pérdida de tiempo.

Pues bien, como los pasajeros de vuelos cancelados tienen derecho a ser
compensados cuando sufren una pérdida de tiempo igual o superior a tres horas,
el Tribunal de Justicia afirma que los pasajeros de vuelos retrasados pueden
también invocar ese derecho cuando sufren, debido a un retraso de su vuelo, la
misma pérdida de tiempo, es decir, cuando llegan a su destino final tres 0 méas
horas después de la hora de llegada inicialmente prevista por el transportista
aéreo”. (Comunicado de prensa n® 135/12 del Tribunal de Justicia de la Union

Europea)

Las compensaciones econdmicas en este caso se establecen por el nimero de kilometros

del trayecto, independientemente de si el retraso es de tres horas o de mas.

Distancia del vuelo Compensacion econémica

Hasta 1.500 km 250 euros

Todo vuelo intracomunitario de méas de
1.500 km y todo vuelo extracomunitario de
1.500 km a 3.500 km 400 euros

Mas de 3.500 km 600 euros

Tabla 4: Relacion Kilometros y compensacion econdmica. Fuente: AESA.

Una vez hablado de este tipo de derecho, debemos poner un ejemplo de una sentencia
que podemos caracterizarla de “mixta” ya que pone en situacion lo siguiente: unos
pasajeros que tenian un vuelo desde Finlandia hasta Singapur sufren la cancelacion del
vuelo programado y se les da como opcién un vuelo alternativo, que salia al dia siguiente,
y que sufre un retraso. Los pasajeros hicieron uso de su derecho a la compensacion por
la cancelacion de su primer vuelo y la compafiia la aceptd (con un coste de 600 euros
debido a las distancias), pero se negaron a dar una segunda compensacion por el incidente
con el segundo vuelo porque segun la compafiia ellos no podian reclamar una segunda
compensacion ya que en el Reglamento 261/2004 no indicaba algo parecido, dejando asi

un vacio legal que usaron para aprovecharse. Ademas, achacaron ese retraso a un fallo de
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uno de los timones del piloto. Esto seria una causa no justificada para el retraso, ya que
contaria como averia técnica, lo que haria responsables a la aerolinea. Sin embargo
alegaron que esa pieza venia estropeada de fabrica, lo que la convertiria en una causa
extraordinaria ya que seria culpa del fabricante de la aeronave, lo que seria un problema

ajeno de la empresa, aungue esto lo explicaremos en el siguiente punto.

A pesar de todo esto, esta sentencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea de 12
de marzo de 2020 (asunto C-832/18 Ay otros/Finnair Oyj), independientemente de todo
lo que dijo la aerolinea respecto a las limitaciones de compensacion y a las causas
extraordinarias a las que echaban la culpa, indica lo siguiente:

“(...) el Tribunal de Justicia sefiala que el Reglamento no contiene ninguna
disposicion cuyo objeto sea limitar los derechos de los pasajeros que se
encuentren en situacion de transporte alternativo, como sucede en este litigio,
incluida una eventual limitacion de su derecho a compensacion.” (Comunicado
de prensa n° 31/20 del Tribunal de Justicia de la Unién Europea del 12 de marzo
de 2020).

Dentro de este apartado también podemos hablar de las compensaciones suplementarias
gue se pueden recibir en caso de que el pasajero reclame otra a mayores por las
consecuencias en su vida del retraso, de la cancelacion de su vuelo o de la denegacion de
embarque del pasajero siempre y cuando no se haya ofrecido voluntario (articulo 12 del
Reglamento 261/2004). Aunque hay que diferenciarlas primero ya que la compensacion
de la que hemos estado hablando es un derecho automatico y esta delimitada en el
Reglamento 261/2004. La compensacion suplementaria no estd fijada en dicho
Reglamento y debera ser exigida en los Tribunales, demostrando los dafios causados. Asi,
una persona podria obtener una compensacién complementaria en el momento en el que
uno de estos problemas le haya impedido la realizacion de uno de los objetivos del
traslado. Un ejemplo seria el caso de un entierro. Si una persona decide reservar un billete
de avién con una compafiia y este vuelo se retrasa, se cancela o le impiden el embarque
y el pasajero no llega a tiempo a este entierro, podra exigir, a parte de una compensacion
econOdmica ya delimitada por el Reglamento 261/2004, una compensacion econémica

suplementaria por los dafios morales producidos.

Otro ejemplo es una situacion real producida en el 2019 por la denegacion de embarque
a una pasajera por parte de Vueling y que recoge el periodico El Pais: En el afio 2019, a
una mujer que llevaba una vestimenta que, segun la compafiia, no era adecuada se le
deneg6 el embarque. Sin embargo, la pasajera considerd que fue por causas machistas ya

que en el cédigo de Vueling no se indica en ningin momento que se pueda denegar el
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embarque por este motivo mientras que si se haria por seguridad del pasajero o de los

otros.

Figura 4: fotografia de noticia de SModa (EI Pais) el 24 de julio del 2019.

De demostrarse que esta denegacion de embarque fuera por esas causas, la pasajera

tendria derecho a este tipo de compensacion.
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5. Causas extraordinarias

A continuacién vamos a estudiar los diferentes problemas que pueden ocurrir y que pueden

provocar que el horario del vuelo no se cumpla o que el avién no llegue a despegar.

Entre estos problemas debemos destacar aquellos que son extraordinarios, es decir, aquellas
causas que de ninguna forma se podrian haber evitado por parte de las aerolineas y que pueden
hacer que estas compafiias no se hagan cargo de algunas de sus obligaciones con los pasajeros ya
explicadas anteriormente como el derecho a la compensacién como asi se indica en el Reglamento
261/2004:

“Un transportista aéreo encargado de efectuar un vuelo no esta obligado a pagar una
compensacion conforme al articulo 7 si puede probar que la cancelacién se debe a
circunstancias extraordinarias que no podrian haberse evitado incluso si se hubieran

tomado todas las medidas razonables.” (Reglamento 621/2004, art. 5, parrafo 3)

Aunque este articulo exime de pagar una compensacion econdmica a las compafiias, estas deben
informar y atender a los pasajeros de todas formas. Ahora bien, todas aquellas causas que son
provocadas por el mal funcionamiento de la aerolinea o de sus trabajadores no son consideradas
extraordinarias o de fuerza mayor y deberan hacerse cargo de todas las obligaciones que les son

exigidas.

Pero, ;cOmo sabemos qué causas son extraordinarias y cuales no? En el Reglamento 261/2004, el
considerando 15 indica que ‘“casos de inestabilidad politica, condiciones meteorologicas
incompatibles con la realizacion del vuelo, riesgos para la seguridad, deficiencias inesperadas en
la seguridad del vuelo y huelgas” que pudieran afectar a los vuelos, lo que haria que un pasajero

no pudiera recibir compensacion econémica.

Esta explicacion, un poco vaga, puede impedir que entendamos bien porque, a veces, algo puede
ser extraordinario y, en otro momento, no. Para eso hemos consultado la pagina web de
Reclamaciondevuelo.com, una organizacién espafiola que nos ayuda a comprender aquello que

el Reglamento no dice.

Para comenzar, esta pagina web indica que las diferentes causas que pueden generar uno de los
problemas objeto de estudio en este trabajo y que seran consideradas como extraordinarias son

los siguientes:

- Climatologia:

Es una de las causas més frecuentes de un retraso o cancelacion de un vuelo ya que

realizar un vuelo con un clima dificil (mucho viento, nevadas, poca visibilidad por las
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nubes, tormentas eléctricas, etc.) dificulta el control del avidn y la seguridad de los

pasajeros.

En este caso es una causa de fuerza mayor ya que no es un problema interno de la
aerolinea y no se ha podido evitar de ninguna forma, pero la empresa debe demostrar que

la meteorologia en el momento del vuelo complicaba su realizacion.

Aqui podemos adjuntar una situacion que se dio en laisla de Tenerife con la niebla. Segun
el periodico La Provincia, periédico de Las Palmas, en la noticia publicada el 8 de agosto
del 2021, el aeropuerto de Tenerife tuvo que cancelar 8 vuelos y desvié otros 12 debido
a la niebla. En este caso, las incidencias que se dieron fueron justificadas por causas
extraordinarias ya que era imposible operar desde su pista, pero si afirma que, pasadas
las horas, en el momento en el que la niebla se levanto, el aeropuerto y todos sus vuelos

previstos recuperaron la normalidad.

Pero tengo que afiadir que, muchas veces, las aerolineas, al haber un pequefio problema
con el avion y coincidiendo con viento o con lluvia, achacan el retraso o la cancelacién a
esto segundo cuando realmente si se podria realizar un vuelo en esas condiciones. Por eso
siempre la aerolinea debe demostrar que el problema viene dado por la climatologia, ya
gue muchas veces quieren esconder un problema interno que no contaria como causa

extraordinaria.

Inestabilidad politica:

Se refieren a momentos puntuales de dificultad politica ya que estas pueden afectar al

espacio aéreo de los paises donde se despega, se aterriza o se sobrevuela.

En la actualidad, podemos hablar del conflicto politico entre Ucrania y Rusia que afecta
directamente a las compafiias que prestaban sus servicios en sus aeropuertos y que

sobrevuelan estos paises.

P Internacional
Ucrania cierra su espacio aéreo a =

Ucrania cierra su espacio
aéreo

* El ministerio de Infraestructuras sefala que las operaciones en el
aeropuerto de Borispol se han suspendido

Figura 5: Noticia de El Periddico del 23 de febrero de 2022.
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Riesgos para la sequridad:

En este apartado debemos incluir todos esos casos que no dependan de la aerolinea
(excluyendo, por tanto, fallos en el avién y su mantenimiento que vienen dados por culpa
de la empresa) y que atentan contra la seguridad de los pasajeros y de los trabajadores del

avion o del aeropuerto.

También podemos hablar de amenazas de bomba y otros tipos de terrorismo o situaciones
donde la violencia no esté incluida como fallos en la pista de despegue por catastrofes
como terremotos o heladas (que seria problema del aeropuerto, pero no de la aerolinea) o

el impacto de algin objeto o animal como aves contra el avion.

En este punto traemos a colacion la sentencia del Tribunal de Justicia de la Unidn Europea
del 26 de junio del 2019 (asunto C-159/2018). Esta sentencia exime a las compafiias
aéreas de la obligacién de compensar econémicamente a sus pasajeros en caso de retraso
o cancelacién de vuelos siempre y cuando el motivo sea la presencia de combustible en
la pista de despegue y su cierre. Esto se debe a que el retraso o la cancelacion es
responsabilidad de los encargados de mantenimiento de las pistas y del aeropuerto, es
decir, es culpa de alguien o algo ajeno a la propia compafiia aérea y, segun el articulo 5.3
del Reglamento 261/2004, este motivo entraria dentro de las causas extraordinarias que

estamos explicando.

Huelgas:

La interrupcion temporal de la actividad laboral de los trabajadores del &mbito del trafico
aéreo (como controladores aéreos, trabajadores de las pistas, etc.) es una circunstancia
que impedira continuar con el horario del vuelo o, incluso, tener que cancelarlo. Sin
embargo, para que estas huelgas sean consideradas como causas extraordinarias, debera
demostrarse que los trabajadores no sean parte del personal de la aerolinea y que la
aerolinea no lo sepa previamente y, por tanto, no hayan podido avisar con la suficiente

antelacion a los clientes del vuelo.

Sin embargo, en el caso de que la huelga sea del personal de la empresa que realiza el
vuelo o de alguna empresa con la que tiene un acuerdo, la compafiia debe hacerse cargo

de todas sus obligaciones con los pasajeros.

Un ejemplo claro es la sentencia del Tribunal de Justicia de la Union Europea del 23 de
marzo del 2021 (asunto C-28/20) donde se falla en contra de una aerolinea escandinava
gue marcaba como causa extraordinaria de sus cancelaciones su huelga prolongada de

pilotos.
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En la pagina de jurisprudencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea podemos leer

lo siguiente:

El pasajero S. habia reservado una plaza en un vuelo con SAS desde Malmo
(Suecia) a Estocolmo (Suecia). El vuelo debia realizarse el 29 de abril de 2019,
pero se cancel6 el mismo dia debido a una huelga de pilotos de SAS (...). La
huelga de los pilotos tenia como telon de fondo la denuncia anticipada del
anterior convenio colectivo celebrado con SAS, que habria expirado en 2020 (...).
Las negociaciones sobre un nuevo convenio habian comenzado en marzo de
2019. La huelga de pilotos durd siete dias —del 26 de abril de 2019 al 2 de mayo
de 2019— y provocé que SAS cancelara mas de 4.000 vuelos, afectando
aproximadamente a 380.000 pasajeros, incluido el pasajero S. A este Gltimo no
se le ofreci6 un transporte alternativo que limitara el retraso a menos de tres

horas. (...)

SAS sostiene que la huelga de los pilotos constituye una «circunstancia
extraordinaria» en el sentido del articulo 5, apartado 3, del Reglamento 261/2004
en la medida en que no es inherente a su actividad normal y escapa a su control

efectivo (...).

Por su parte, Airhelp niega que pueda considerarse que la huelga controvertida
en el litigio principal constituya una «circunstancia extraordinaria» en el sentido
de la disposicion antes mencionada. En efecto, a su entender, la celebracion de
convenios colectivos se enmarca en el giro y trafico ordinario de una compafiia
aérea y pueden surgir conflictos sociales por este motivo (...). Por consiguiente,
segln la citada parte, la huelga controvertida en el litigio principal era inherente
al ejercicio normal de la actividad de SAS y estaba bajo el control efectivo de
esta, por lo que no cabe considerarla como una «circunstancia extraordinaria» en

el sentido del articulo 5, apartado 3, del Reglamento 261/2004.

Finalmente, el Tribunal sentencié que, al ser un problema con el personal de la aerolinea,
la compafiia debia cumplir con todas sus obligaciones ya que no estaban justificadas esas

cancelaciones.

Problemas relacionados con la salud:

En el momento en el que una persona, tanto pasajero como parte de la tripulacion, tenga
un problema de salud, la empresa transportista puede usarlo como argumento para

justificar el retraso o la cancelacion del trayecto ya que la salud es una prioridad. Incluso,
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si se da el caso, puede llegar a ocurrir que un vuelo que ya se ha iniciado, se interrumpa

y aterrice tras desviarse de la ruta establecida para llevar al pasajero a un hospital.

A continuacion, ponemos de ejemplo un desvio de avion ocurrido este mes de febrero y
del que informan desde el perfil oficial de Twitter de controladores aéreos.

(3 Controladores Aéreos = @
Q'; - @controladores

Vuelo de #GranCanaria a #Bilbao se
desvia al aeropuerto de #Lanzarote
por pasajero de avanzada edad con
problemas médicos graves a bordo.
Prioridad. Se recorta la maniobra en
lo posible y se coordina atencion
médica en tierra. #SafetyFirst
H#Trabajoenequipo

Figura 6: Tweet de la cuenta oficial de Controladores aéreos de Espafia del 23 de
febrero de 2022.

Dentro de este apartado podriamos incluir la situacion que se puede dar en caso de que
un pasajero sea positivo en Covid-19 y que se le deniegue el embarque al avién para

evitar contagios a otras personas aungue lo explicaremos mas adelante.

- Pasajeros con comportamientos que van en contra de la sequridad de los otros pasajeros

y/o la tripulacién:

Un pasajero que presente sintomas de estar bajo los efectos del alcohol o de las drogas o
gue tenga un comportamiento agresivo puede hacer que se tome la decisién de que no se

embarque y que tenga lugar un retraso o cancelacion.

El comportamiento de los pasajeros no entra dentro del control de la empresa que

efectuard el vuelo, pero la gestion que tienen sobre esta circunstancia si.

Restricciones del trafico aéreo:

Cada aeropuerto y aerolinea tiene un nimero de vuelos maximos que pueden realizarse
de forma segura por el personal que conforman los controladores aéreos y un vuelo que
quede fuera de cancelarse con causa justificada segun el Reglamento 621/2004 por lo que

los pasajeros no tendrian ciertos derechos. Ahora bien, siempre tienen que justificarlo
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porgue, a veces, las aerolineas pueden escudarse en esto para una cancelacion por motivos

de la propia aerolinea.

“Debe considerarse que concurren circunstancias extraordinarias cuando las
repercusiones de una decision de gestion del transito aéreo, en relacién con una
aeronave determinada y en una fecha determinada, den lugar a un gran retraso, a
un retraso de un dia para el otro o a la cancelacion de uno o méas vuelos de la
aeronave, aunque el transportista aéreo interesado haya hecho todo lo posible por
evitar dichos retrasos o cancelaciones.” (Reglamento 261/2004, considerando n°
15).

Todas estas causas que hemos descrito son aquellas que estan exentas de pagar una compensacion
ya gue, como hemos dicho, escapan del control de las aerolineas y de su personal. Sin embargo,
debemos explicar también aquellas situaciones que no serian equivalentes a causas

extraordinarias y que no hemos explicado adn:

- Averias en el avion

Dentro de este apartado metemos todos aquellos problemas que surgen en el avion a nivel
técnico tanto antes del vuelo como las que surgen durante el vuelo y que hacen que el
avion aterrice antes de tiempo y no cuentan como causa de fuerza mayor de retraso o
cancelacion, ya que una de las principales tareas de las aerolineas es la de realizar un
control técnico en los aviones y garantizar la seguridad de los pasajeros y de la

tripulacion.

Anteriormente hemos puesto como ejemplo el choque de un ave contra el avién y una
cancelacion o retraso por este motivo debe revisarse ya que, a veces, esta colision no
supone problemas a la hora de volar, pero lo usan como excusa para esconder otro
problema técnico. O directamente justifican que una averia cuenta como causa

extraordinaria.

EuropaPress recoge, en forma de noticia, la sentencia del Tribunal de Justicia de la Union
Europea de 27 de septiembre de 2011 (asunto C-549/07), que considerd que lberia debia
compensar con 400 euros a cada uno de los dos pasajeros por cancelar su vuelo con ruta
La Corufia-Copenhague-Estocolmo justificAndose en las averias que sufria el avion. Sin
embargo, ya en el Reglamento 261/2004, en el Considerando 14, se dice que este motivo
no cuenta como causas extraordinarias que podrian eximir a las compafiias de cumplir
con los derechos de los pasajeros ya que menciona otras causas extraordinarias pero no

las averias.
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En este punto, el Tribunal de Justicia Europeo dice que “una cancelacion por motivo de
averia no es extraordinario, ya que se considera un ejercicio normal de la actividad del

transportista el mantenimiento de la aeronave” (EuropaPress, 2011)

Sobre-jornadas de la tripulacién o trabajadores:

El cambio de horario o suspension de un vuelo porque el personal ha trabajado méas horas
de las debidas es una causa que se puede reclamar ya que los horarios deben estar

previstos por la aerolinea y debe organizar a su personal para estas situaciones.

Retraso por otros vuelos

En el momento en el que un vuelo sale con retraso por estar esperando a un vuelo anterior
(el segundo de un vuelo con conexion) o por un vuelo de otra aerolinea que se ha retrasado
y ha producido un retraso en los posteriores a él, es un motivo no justificable ya que la
aerolinea con la que tengamos contratado un billete debe de ofrecer alternativas para
poder llegar a nuestro destino a tiempo, ofreciendo asiento en sus vuelos o comprando
billetes con otras empresas.
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6- CASO PARTICULAR: LA PANDEMIA COVID-19.

En diciembre del afio 2019 se descubrid, tras muchos contagios en China, un virus que se extendio
por todo el mundo y que paralizé el planeta en marzo del 2020, haciendo que, durante casi tres
meses, Nos encerraran en nuestras casas y que solo pudiésemos salir a los supermercados, al
médico y a las farmacias. A consecuencia de este virus, el turismo se paraliz6 y con ello los viajes
y los trayectos en avidn (entre otros medios de transporte) y el objetivo de este apartado es realizar
un andlisis de como afectd a la regulacion de los diferentes puntos que estamos viendo en este

trabajo.

El coronavirus noquea a la
aviacion en Espana: 97000
vuelos cancelados en solo dos
meses

Las cancelaciones se dispararan aun mas
después de que el Gobierno haya ampliado las
restricciones a la aviacion e impuesto un recorte
de al menos el 70% de los vuelos, frente al 50%
inicial.

Figura 7: Noticia de El Independiente de 24 de marzo de 2020

El comienzo de la pandemia y su continuacién estuvo marcado por la estancia obligatoria de todas
las personas dentro de sus viviendas como una situacion global y mundial, y, posteriormente, con
las restricciones de movilidad que nos impedian salir de nuestros pueblos, de nuestras ciudades,
de nuestras Comunidades Auténomas o de nuestro pais. Hemos estado durante dos afios buscando
a donde podiamos viajar segun las recomendaciones sanitarias de todos los paises de tal manera
que lo que era obligatorio para viajar a un pais, no era suficiente para entrar en otro. Ha sido un
verdadero caos del que ya vamos saliendo; caos que comenz6 con la declaracion del Estado de
Alarma el 14 de marzo del 2020.

En marzo del 2020 todos los paises cerraron sus fronteras para evitar la propagacion del virus. La
consecuencia inmediata fue que casi todos los vuelos (mas del 80%) se cancelaran al impedirse
viajar de un pais a otro. Algunas personas tuvieron que desplazarse rapidamente a su lugar de
residencia en otros medios de transporte (como ferry, trenes o en coche en caso de que se pudiera)
si la situacion de emergencia habia acontecido durante su estancia fuera de su hogar. Las

compafiias aéreas no podian responder frente a esto con la rapidez que los consumidores exigian
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y se volvieron inoperantes en sus respuestas dado que dependian de las decisiones de los paises y

sus gobiernos.

IBERIAi @

Estimado sefior/sefiora
Cédigo de reserva:
Dear Sir/Madam

Como sabe, numerosos paises estan imponiendo
restricciones o prohibiciones a los vuelos con el fin de
frenar la expansion de la pandemia del coronavirus.
Por esta razén sentimos comunicarle que su vuelo
con destino Madrid se ha cancelado.

Si usted ha comprado su billete a través de una
agencia de viajes, debera contactar con la misma para
gestionar su vuelo.

En caso contrario, recibird un segundo correo
electronico, dentro de las proximas 24/48 horas, con
instrucciones para gestionar su reserva.

Le agradeceria que, mientras tanto, no llamara a
nuestro centro de atencion telefdnica ya que debido a
las circunstancias actuales, nuestras lineas estan
sobrecargadas atendiendo a los casos mas urgentes.

Si lo desea, puede consultar la informacién actualizada
en ultima_hora_de_nuestros vuelos.

Gracias,
Iberia

Figura 8: Correo enviado por Iberia a los pasajeros con vuelos cancelados por el COVID-19.

Desde el inicio de la pandemia, las aerolineas y las organizaciones relacionadas con la aviacién
se pusieron manos a la obra para poder informar a los pasajeros de lo que podia pasar en adelante
a consecuencia del COVID-19. De hecho, el 28 de febrero AESA lanz6 un comunicado
explicando los derechos de los pasajeros en caso de cancelacion de los vuelos como consecuencia

del propio COVID-19 debido a todos los vuelos que se habian cancelado desde enero.

Aunque los vuelos hubieran sido cancelados antes del Estado de Alarma y aunque fueran
cancelaciones llevadas a cabo por las propias compafiias, AESA indic6 que su consideracion seria

la de causa extraordinaria ya que escapaba a su responsabilidad y, por tanto, tal como recoge el
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Reglamento 261/2004, eliminaba la obligacién de compensar econdmicamente a sus pasajeros,

pero no su obligacién de informacidn, de asistencia o de reembolso.

Toda esta situacion extraordinaria causé un gran revuelo ya que solo se permitian aquellos vuelos
que estuvieran justificados y que se hubieran acordado segun la Orden INT/270/2020, de 21 de
marzo, publicada en el BOE del dia 22 de marzo del 2020 y comunicada por el Ministerio de
Transportes, Movilidad y Agenda Urbana. En este documento se exponen los criterios para la no-

restriccion de los vuelos. Se menciona a los siguientes grupos:

- Residentes de la Unidn Europea que vayan a su residencia.

- Titulares de visados de larga duracién.

- Trabajadores transfronterizos.

- Profesionales transfronterizos.

- Personal dedicado al transporte de mercancias y que estén trabajando.

- Personal diplomético o que represente a una organizacion o una empresay que se requiera
su presencia.

- Personal humanitario.

- Personas que viajen por motivos familiares o de fuerza mayor justificado previamente.

Para justificar las numerosas cancelaciones y los limitados vuelos habilitados, algunas compafiias
mandaban correos a sus pasajeros a modo de disculpa y, puede, que para apaciguar el estado de

estos, como el siguiente de lberia:
Estimado/a XXXX,
Tras unas semanas excepcionales, que practicamente han paralizado el mundo, he querido

dirigirte estas palabras en primer lugar para darte las gracias por tu confianza en estos
momentos tan complejos.

La pandemia del coronavirus esta haciendo que vivamos una situacion sin precedentes.

(.)

Nadie es ajeno a los efectos de esta pandemia. Y nosotros, en Iberia, tampoco. (...)

La realidad actual, nuestra y de todas las aerolineas del mundo, es que practicamente no
tenemos adénde volar. Y, por otro lado, las cuarentenas, estados de alerta y otras
situaciones, hacen que tampoco haya clientes que quieran o puedan hacerlo, salvo
situaciones de fuerza mayor.
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En esos dias, estamos apurando los ultimos vuelos de largo radio para que los clientes
puedan volver a sus casas, ademas de organizar vuelos de repatriacion a destinos donde
ya no esta permitido volar, pero que nos han otorgado permisos especiales. (...).

Te confieso que estamos haciendo un esfuerzo titanico, desde todas las areas, para ajustar
el programa, atender a todos nuestros clientes y conseguir que quien necesite volar pueda
hacerlo. Pero somos conscientes de que, pese a todos los esfuerzos, no siempre hemos
podido atenderos como nos gustaria, y te pido disculpas si este es tu caso. (...)

Desde Iberia nos gustaria trasladarte un mensaje de confianza en nuestra compafiia. (...)
Cuando esta situacién pase, desde Iberia seguiremos contribuyendo, como hasta ahora, a
unir personas, y al desarrollo del turismo y de la economia en nuestro pais. Y esperamos
seguir contando contigo (...).

Te deseo lo mejor, a ti, a tu familia y allegados. Y espero poder volver a escribirte pronto
anunciandote que volvemos a la normalidad.

Un cordial saludo,

Maria Jesus Lépez Solas

Directora de Clientes y Loyalty

Pero, ¢qué pas6 con todas esas personas que tenian una reserva con alguna aerolinea en una fecha

durante los meses que no se podia volar por la pandemia o por las restricciones?

Para resolver todas las dudas, el 18 de marzo de 2020, recién empezado el Estado de Alarma, se
publicé en el Diario Oficial de la Unién Europea un boletin llamado “Comunicacion de la
Comision. Directrices interpretativas sobre los Reglamentos de la UE en materia de derechos de
los pasajeros en el contexto de la situacion cambiante con motivo de la COVID-19”. Se trata de
un comunicado donde se explica cuales serdn las medidas que se tendran que tomar a partir de
ese momento en materia de transportes. Respecto al transporte aéreo informa de como serian los

derechos de los pasajeros:

- Derecho al reembolso o transporte alternativo: sefiala que, en todo momento, el pasajero
debe ser informado de los retrasos o de los transportes alternativos ya que no debemos
olvidar la obligacién a la informacion que tienen las aerolineas. Al saber los pasajeros de
las diferentes opciones por parte de la empresa y al escoger entre estas, se da por hecho

que la aerolinea ha cumplido con su obligacion, siempre y cuando que, de este cambio,
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se haya informado por voluntad propia de la empresa y con antelacién a la fecha del vuelo
o transporte que se utilizaria en caso de retraso.

- Derecho a atencién: se indica que, independientemente del tipo de causa, tanto
extraordinaria como no, la compafiia aérea siempre debe de cumplir con esta obligacion,
ofreciendo comida y bebida e, incluso, alojamiento en caso de necesitarse asi como los
medios para llegar a este. Por tanto, no cambiaria en gran medida teniendo en cuenta si
la cancelacion o el retraso se debe o no al COVID-19.

- Derecho a la compensacidn: segun estas Directrices, en raras ocasiones se podria llegar a
obtener una compensacion econémica por situacion de COVID-19 y es que muchos de
estos vuelos fueron cancelados, a pesar de los esfuerzos de las compafiias, por obligacion
para retener el virus y no expandirlo. Ademas, se informa de dos situaciones mas que
podrian eximir a la compafiia de su obligacion y es que la compafiia puede cancelar ella
misma el vuelo en caso de que este vaya vacio y en caso de que, siempre de forma

justificada, exista algun tipo de riesgo para la salud del personal.

Como hemos dicho anteriormente, AESA también lanz6 un comunicado en el que explicaba que
todas las incidencias (cancelaciones, retrasos y denegacion de embarque) a causa del COVID-19
contaban como causa extraordinaria y que las compafiias no tendrian que compensar
econémicamente a las personas afectadas. Sin embargo, todos sabemos que las aerolineas no lo

han hecho de forma correcta.

Esta situacion tan extraordinaria marcaba que las aerolineas debian dar un reembolso a todos
aquellos que estuvieran perjudicados; sin embargo, muchas veces no lo han hecho. Las aerolineas
se han aprovechado de que los pasajeros, al estar en casa, no recibian la informacion de los
diferentes derechos que las aerolineas estan obligadas a ofrecer. Los pasajeros solo recibian
correos o llamadas por parte de las compafiias donde se sefialaba que posteriormente recibirian
algin bono que podrian utilizar para su préximo viaje cuando se permitiera de nuevo volar para

suplir ese derecho a la compensacién y al reembolso por falta de fondos.

Pero, segun el Reglamento 261/2004, esto no era posible porque, independientemente de si la
causa de la incidencia es extraordinaria o no, la compafiia debe dar siempre un reembolso en estas
circunstancias. Esto generé que se produjeran muchas reclamaciones a las diferentes
organizaciones, mas que otros afios, como podemos ver a continuacién en comparacion con los

cinco afos anteriores:
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Grafico 3; Evolucién de las reclamaciones desde 2015 hasta 2020. Fuente: “Informe Anual
2020 de actividad en Derechos de los Pasajeros” de AESA

Hay que tener en cuenta que la situacion del COVID-19 sigue presente en nuestro dia a dia,
aunque, de cierta forma, se ha normalizado. Es decir, hay ciertas situaciones por las que se puede
reclamar a dia de hoy y otras en las que no. Sin embargo, otra vez, aunque esta vez por ser una
situacion muy extraordinaria, ni el Reglamento 261/2004 y ningln otro tipo de documento legal
nos indican qué o por qué podemos reclamar. Por eso ya han ido surgiendo algunas organizaciones
en el dmbito que, para ayudar a la poblacion, han querido unir fuerzas y ayudar para que

conozcamos este tipo de situaciones y para que podamos diferenciarlas las unas de las otras.

Un ejemplo es la ya citada organizacion valenciana online Reclamaciondevuelos.com que, segln

su pagina web, nos indica las diferentes circunstancias:

- Por consentimiento viciado:

Un consentimiento viciado es la eleccién de una opcion frente a otra por falta de
informacion o por diferentes dificultades que te impiden escoger la opcidn que quieres.
En este caso, los consentimientos viciados que se produjeron fueron aquellos en los que
los pasajeros aceptaron esos bonos de los que hemos hablado por falta de informacion
respecto al derecho al reembolso. Todas estas operaciones se consideran nulas ya que, si
o si, se deberia recibir un reembolso por el billete del vuelo cancelado aunque se haya

recibido un bono.

- Por incidencias por ocupacién del vuelo:

Durante estos dos afios, sobre todo al principio, muy pocas eran las personas que se
decidian a viajar en avién por lo que, en muchas ocasiones, los vuelos no se llenaban por
completo. Asi, las aerolineas aprovechaban la pandemia para justificar la cancelacion de

vuelos poco rentables por baja ocupacion.
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Por rebrotes en el lugar de vacaciones:

Que haya una zona con rebrote del virus, no significa que no se pueda viajar a esa zona,
sino que no se recomienda. Si la aerolinea te cancela o te retrasa ese vuelo por este motivo,
el pasajero podria tener el derecho a la compensacion explicado anteriormente. Y, en caso
de que se haya cancelado el vuelo de vuelta a tu ciudad por causa extraordinaria
justificada y demostrada por las restricciones, la aerolinea deberia ofrecer un reembolso
0 transporte alternativo, pero ya no se tendria derecho a la compensacién por causa

extraordinaria.

Por cancelacion por parte del pasajero

En caso de cancelacion por parte del pasajero, salvo que se tenga un seguro contratado
especifico del COVID-19, el pasajero perderia todo tipo de derecho de asistencia y de
reembolso, aunque posteriormente ese vuelo fuese cancelado para todos los demas

pasajeros.
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7- CONCLUSIONES

Como ya hemos podido comprobar a lo largo de todo este trabajo, lo relacionado con estas
situaciones de cancelaciones, retrasos y denegaciones de embarque es muy confuso, por lo que
las ideas que tengo a raiz de este estudio son las siguientes:

- Para poder entender todas las incidencias y qué pueden generar, debemos conocer
fundamentalmente el Reglamento 261/2004 —también esta la Ley de Navegacion Aérea
espafiola- y en qué paises se aplica. Asi, en el caso del Reglamento 261/2004, todos los
Estados miembros de la Union Europea estan bajo su influencia y deben cumplirlo. En
los casos de leyes nacionales, cada pais tendrd unay la seguira siempre y cuando la misma
respete el Reglamento.

También ayudara el saber en qué cudl es la interpretacion del Tribunal de Justicia de la
Unidn Europea y el trabajo de las organizaciones estatales como es el caso de AESA, en
Espana.

- Tenemos que saber qué causas pueden justificar que un vuelo no llegue al destino final,
que llegue con mas de tres horas de retraso o que no te permitan el embarque. Ya hemos
hablado que, dependiendo de la climatologia, de la seguridad de los pasajeros, averias 0
huelgas, entre otras causas, la incidencia puede estar justificada o no, y, de hecho, hemos
visto a lo largo de todo el trabajo diferentes sentencias que afirman que los pasajeros
tienen unos derechos o no. obligando a las compafiias a dar unas compensaciones que
querian ahorrarse.

- Por ultimo, hemos podido ver como todo esto se complicaba alin mas por la situacién
global del COVID-19, haciendo que una situacion confusa lo fuese aiin mas. La falta de
informacidn por parte de las aerolineas, al no cumplir con su obligacion de informar de
forma correcta, hizo que mucha gente estuviera meses sin saber qué iba a pasar con el
billete del vuelo que habia comprado para unos meses mas tarde, si iba a poder viajar o
si iba a poder recuperar el dinero invertido, generando mas incertidumbre y que

aumentara el malestar de los pasajeros.

Asi que, tras analizar todo esto, la lectura del Reglamento 261/2004 y el estudio realizado sobre

la jurisprudencia, llego a tres conclusiones:

1. Se puede ver que, salvo que seas un experto en este ambito, puedes tener dificultades para
entender esta situacion o para hacer uso de tus derechos, ya que, en muchas ocasiones,
las aerolineas, privandote del derecho a la informacion, no reconocen que tienes otros tres
derechos importantes cuando te encuentras en el aeropuerto esperando a que esta

situacion se resuelva. No te dicen que tienes derecho a una llamada o que todo lo que

37



consumas y que pagues tu deberian pagarlo ellos. Pero, mucho méas importante, te
impiden saber que tienes derecho al reembolso o a una compensacion y te dan un bono
que te dicen que puedes usar de una fecha a otra fecha y evitan a toda costa darte una
compensacion suplementaria cuando estas situaciones te producen un mayor dafio que a

otros pasajeros de ese mismo vuelo.

También llegamos a la conclusion de que, a veces, el Reglamento 261/2004 puede llegar
a ser insuficiente porque, como he dicho anteriormente, hemos visto sentencias que
podrian servir de ayuda como que el adelanto de un vuelo podria considerarse como
cancelacion o que, si te cancelan un vuelo y te dan un vuelo que tiene un retraso, también
tendrias derecho a una segunda compensacion por ese vuelo alternativo. Toda esta
informacién es dificil de comprender de un dia para otro y podria generar muchas
situaciones desfavorables o contratos viciados para los pasajeros, que, l6gicamente, son
los mayores perjudicados.

También creo que AESA deberia trabajar para que todos los usuarios recibieran todos
estos derechos, aunque fuera de forma resumida, cada vez que se contrate un billete para
un vuelo. O que se pusieran anuncios en television o se hicieran campafias en diferentes
medios para que toda esta informacidn llegara a toda la poblacién para que, en caso de
gue tengan mala suerte y sufran una de estas situaciones, conozcan sus derechos, sepan
cudles tienen en cada una de las situaciones que se puedan dar y vayan a exigirlos a la
compafiia antes de sufrir una situacion desfavorable y que, cuando quieran darse cuenta,

sea tarde.
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ANEXQOS:

1: Folleto de AESA referido al derecho de la informacion de los pasajeros en caso de

incidencia:
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