MINISTERIO a

DE TRANSPORTES, MOVILIDAD
Y AGENDA URBANA A E SA AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA

ALTA DE RECLAMACION (RETRASO DEL VUELO / PERDIDA DE
CONEXION POR RETRASO DEL VUELO PREVIO)

INTRODUCCION

El presente manual es una extension del manual de “Guia Rapida Funcionamiento Oficina para Pasajeros”,
donde esta explicado el acceso al tramite en el punto de “Alta de reclamacién”.

El alta de reclamaciones irda mostrando informacion en funcién de los campos que rellenemos y las opciones
que elijamos.

El manual esta separado por los pasos que podemos ver en el panel de navegacion.

Datos Solicitud Documentacian individual Documeniacion incorporada Firma

CON CARACTER GENERAL

*

Siempre que veamos el simbolo es un campo que es imprescindible rellenar, en caso contrario al

intentar avanzar al siguiente paso del formulario nos saldra el siguiente aviso:

0 Mo puede continuar. Existen campos obfigatorios sin rellenar

Si pulsamos sobre el texto nos llevara directamente al campo que tenemos que rellenar.
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Existen iconos que nos oreceran ayuda o mostraran mas informacién sobre el campo:
;cual es el motivo de su |ec.ian'|atif|r:?@ Seleccione una opcion

Retraso del vuelo: Se refiere al retraso en la salida del
vuelo en relacion con la hora inicialmente programada
en su reserva o el retraso total con ef que usted llego a
su destino final. Debe tener en cuenta que el derecho a
| asistencia se genera con refrasos superiores a 2 horas |~
. en la salida y el derecho a compensacion con retrasos
Salir superiores a 3 horas a Ia llegada a destino final.
| Cancelacion de vuelo: Se refiere a la no realizacion —
del vuelo programado en su reserva, y en el que habia
reservada al menos una plaza.
Denegacion de embarque ylo reclamacion de
persona discapacitada o de movilidad reducida
(PMR): Denegacion de embarque es la negativa a
transportar pasajeros en un vuelo, pese a haberse
presentado al embarque en las condiciones
establecidas (reserva confirmada y haberse presentado
con la anielacion requerida en facturacion) salvo que
haya motivos razonables para denegar su embargue,
tales como razones de salud o de sequridad o la
presentacion de documentos de viaje inadecuados.
Cambio de clase: Se refiere a la acomodacion del
pasajero en una clase superior o inferior a aquella por
la que se pago el billete.
Otros: Se refiere a reclamaciones relativas a deterioro,
pérdida o retraso en la llegada del equipaje facturado,
problemas con la calidad del servicio prestado por la
compafiia aérea, problemas con el contrato de
transporte u otros incidentes no recogidos en algunc de
los puntos anteriores.

El icdno con un circulo azul, con un simbolo de interrogacion en blanco, permitira ver el texto de ayuda con
tan solo dejar el raton encima.

Para retomar un borrador pulsaremos sobre el botdn de “Mis solicitudes” del panel de navegacién,
iniciaremos sesién como se explica en el manual de guia rapida para pasajeros.

Una vez dentro la buscaremos en el apartado de “Solicitudes / Expedientes” y pulsaremos uno de los dos
botones marcados en la siguiente ilustracién para verla.

Solicitudes / Expedientes

Tipo  Solicitud / Expediente Tipo solicitud Titulo F. Alta if Estado Acclones

BORR/SOLG/00000266 Solicitud General 28-092020  PRESENTACION EN CURSO @

Una vez dentro pulsaremos el botén “ENVIO QUEJA RECLAMACION (TELEMATICA)” de la seccién “Acciones”
y entraremos al formulario.
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En el formulario nos encontraremos dos tipos de herramientas para seleccionar opciones en los diferentes
puntos. La primera es el checkbox:

Reembolso
Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

[ Transporte alternativo a su destino final en un momento posterior a su conveniencia

Con esta herramienta podremos seleccionar una o varias opciones al mismo tiempo, tan solo tendremos
que pulsar sobre la casilla blanca y se marcara en azul con un tick en blanco, como en la ilustracion anterior.

La segunda herramienta son los botones de seleccién, con ellos tan solo podremos tener marcada una de
las opciones. Si ya tenemos una marcada, al hacer click sobre una nueva se desmarcara la anterior.

@® ;Con un vuelo de la misma compafiia aérea?

() ¢Con un vuelo de otra compaiia aérea?

) ¢Con otros medios de transporte?

OPERACIONES DISPONIBLES EN TABLAS DE DATOS

En varios puntos de la aplicacion * como el apartado de “DATOS PERSONALES DE LOS PASAJEROS” Y
“DATOS DEL VUELO” nos apareceran las siguientes acciones:

Acciones =

s0

La primera es el icono de una papelera roja, si pulsamos sobre ella borraremos el registro de ese pasajero
de la tabla de pasajeros.

La segunda tiene el icono de un lapiz amarillo, si la pulsamos se nos abrira el formulario que vimos
anteriormente de crear un pasajero, pero con los campos rellenos del pasajero seleccionado. Podremos
editar los datos y guardar los cambios.
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La ultima tiene el icono de dos folios superpuestos, esta accion sirve para copiar un pasajero. Si pulsamos el
icono nos saldra el mismo formulario flotante que en el botdn editar, podemos cambiar los datos o

mantenerlos y al pulsar “Confirmar” nos creara un nuevo registro en la tabla.
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1. DATOS SOLICITUD

1.1. ¢Cuadl es el motivo de su reclamacion?

Seleccionaremos la siguiente opcion:

INTERMEDIACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES | Solicitud / Expediente:

BORR/ADR02/00000015

Datos Solicitud Documentacion individual

Documentacion incorporada Firma

¢Cual es el motivo de su
reclamacion?

Retraso del vuelo / Pérdida de conexidn por retraso del vuelo previo

©

1.2. ¢Ha presentado una reclamaciéon ante la compainia aérea operadora del

vuelo/gestor aeroportuario?

Seleccionaremos una de las dos opciones.

1.2.1. Si

En este caso se nos desplegara un nuevo campo del formulario donde tenemos que pulsar el icono del

calendario azul y seleccionar la fecha en la que abrimos la reclamacion en la compaiiia aérea.

cide

1El

e
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1.2.1.1. Fecha hace mds de 30 dias

Podremos pasar directamente al punto 1.3.

1.2.1.2. Fecha hace menos de 30 dias

Tendremos que elegir una de las dos opciones de la nueva pregunta.

1.2.1.2.1. ¢élLe ha contestado la compafiia aérea?

1.2.1.2.1.1. Si
Al seleccionar esta opcion podremos pasar al punto 1.3.

1.2.1.2.1.2. No
Nos saldra el siguiente mensaje y no podremos continuar con el alta de la reclamacion:

¢Ha presentado una reclamacion ante la compariia aérea operadora del vuelo/gestor @® g O No
aeroportuario?

Indique la fecha de presentacion de la reclamacion ante la compania 09/09/2020
aérea
¢Le ha contestado la compaiiia aerea? ) 5 @ No

| Debe esperar al menos 30 dias desde que presento su reclamacion a la compania aérea para que le ofrezcan una respuesta.

1.2.2. No

Nos saldra una alerta no podremos continuar con rellenando el formulario.

MNo es posible continuar con |a presentacion de su
reclamacion. Debe presentar reclamacion previa a la
compania aérea y esperar a recibir respuesta. Una vez
recibida la respuesta o si transcurridos 30 dias la
compania no le ha respondido, entonces podra presentar

su reclamacion ante AESA.
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1.3. Indique el aeropuerto de salida del vuelo en el que ocurrié el incidente

Tenemos tres opciones, en funcidn del pais donde se produjo el incidente.

Indique el aeropuerto de salida del vuelo en el que ocurrio el incidente

® Aeropuerto situado en Espafia
Aeropuerto situado en territorio de un estado miembro de la Unién Europea, Noruega, Islandia o Suiza

() Aeropuerto situado en un tercer pais (fuera de Unidn Europea, Moruega, Islandia o Suiza)

1.3.1. Aeropuerto situado en Espaiia

Tendremos un desplegable con todos los aeropuertos de Espaiia y seleccionaremos donde se produjo el
incidente.

1.3.2. Aeropuerto situado en territorio de un estado miembro de la Union Europea,
Noruega, Islandia o Suiza

En este caso nos saldra un mensaje avisandonos de quien es el organismo competente y que AESA hara el
traslado de la reclamacion. Tenemos que pulsar el check dando nuestro consentimiento como en la siguiente
ilustracion.

) Aeropuerto situado en Espafia
® Aeropuerto situado en territorio de un estado miembro de la Unién Europea, Noruega, Islandia o Suiza

) Aeropuerto situado en un tercer pais (fuera de Unién Europea, Noruega, Islandia o Suiza)

El organismo nacional competente para la tramitacion de su reclamacion es el del Estado Miembro de origen del vuelo. Puede consultar la lista completa de
paises y organismos haciendo click aqui. No obstante, si desea que AESA haga ef traslado de su reclamacion a dicho organismo, pulse continuar (Recuerde
gue presentando directamente su reclamacion ante la Autoridad Competentie del pais donde ha ocurrido el incidente reducird los tiempos de espera en su
resolucion).

Doy por entendido el mensaje de aviso. Autorizo a AESA a hacer el traslado de mi reclamacién a la Autoridad Competente, en caso de
ser necesario.

Después tendremos que seleccionar el pais, luego se cargara el segundo desplegable con las ciudades y al
seleccionarla se cargard el desplegable con los aeropuertos de dicha ciudad.
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Seleccione el aeropuerto gue proceda

Pais SUIZA x
Ciudad — x
Aeropuero Ascona (ACO) x *

1.3.3. Aeropuerto situado en un tercer pais (fuera de Unidn Europea, Noruega,
Islandia o Suiza)

Al igual que en el punto 1.3.2 veremos un mensaje avisandonos de que la reclamaciéon puede no ser
competencia de AESA y que la trasladard al organismo competente, daremos nuestro consentimiento
pulsando el check de la siguiente ilustracion.

) Aeropuerto situado en Espafia
) Aeropuerto situado en territorio de un estado miembro de la Union Europea, Noruega, Islandia o Suiza

@ Aeropuerto situado en un tercer pais (fuera de Unién Europea, Noruega, Islandia o Suiza)

Si el destino del vuelo era un aeropuerto Espaiiol y la compafiia operadora del vuelo es comunitaria, pulse continuar. (competencia AESA). Aviso:
Le informamos que si la compaiiia aérea operadora del vuelo no es comunitaria, su reclamacion estaria fuera del ambito de aplicacion del
Reglamento 261/04.

Si el destino del vuelo era un aeropuerto de otro Estado miembro de la Unién Europa, o Noruega, Islandia o Suiza, el organismo nacional
competente para la tramitacién de su reclamacion sera el del Estado Miembro de destino del vuelo, siempre que la compaiiia operadora del vuelo
sea Comunitaria. Puede consultar la lista completa de paises y organismos haciendo click aqui. No obstante, si desea que AESA haga el traslado de su
reclamacion a dicho organismo, pulse continuar (Recuerde que presentando directamente su reclamacion ante la Autoridad Competente del pais donde ha
ocurrido el incidente reducira los tiempos de espera en su resolucién).

Le informamos que si la compaiiia aérea operadora del vuelo no es comunitaria, su recilamacion estaria fuera del ambito de aplicacién del
Reglamento 261/04 y no podra ser tramitada.

Doy por entendido el mensaje de aviso. Autorizo a AESA a hacer el traslado de mi reclamaci6n a la Autoridad Competente, en caso de
ser necesario.

Después tendremos que seleccionar el pais, luego se cargara el segundo desplegable con las ciudades y al
seleccionarla se cargard el desplegable con los aeropuertos de dicha ciudad.

2. DATOS PERSONALES DE LOS PASAJEROS

En esta seccidn rellenaremos los datos personales de los pasajeros y datos para la comunicacion.

2.1. Anadir pasajeros

En este paso tenemos que pulsar el botén “Anadir” resaltado en la siguiente ilustracion:
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Introduzca los datos personales de todos los pasajeros incluidos en la misma reserva por los que desea interponer la reclamacién. Pinche en el botdn "Afadir” para introducir los datos.

Datos personales de los pasajeros

Tipo pasajero PMR (*) Tipo identificacion DNI/NIE/Pasaporte Nombre Primer apellido Segundo apellido Acciones

Adulto No NIF 111111114 Pedro Espaiiol Espafiol | k]

(**) PMR: Persona discapacitada o con movilidad reducida

Incluir representante 0 {Si la persona que presenta Ia reclamacion no s uno de los pasajeros afectados, marque el check "Incluir representante™, rellene los datos en el formulario que
AEHEpIE: N — se muestra y adjunte posteriormente el poder de representacion).

Esto nos abrira un formulario flotante donde introduciremos los datos de cada uno de los pasajeros que estén
incluidos en esta reclamacion. Esto hara que se vaya actualizando la lista de personas afiadidas.

Datos personales de los pasajeros

Tipo pasajero @ Adutto v PMR (%) @ O

Tipo identificacion NIE v|  DNI/NIE/Pasaporte 111111114

Nombre Pedro

Primer apellido Espafiol Segundo apellido Espaiioll l

v Confirmar X Cancelar

Es muy importante marcar si el check de “PMR (**)”, si el pasajero tiene movilidad reducida.

2.1.1. Incluir representante

Si la persona que estd presentando la reclamacion no es uno de los pasajeros afectados deberemos y esta
creando la reclamacién en nombre de otra, debemos el check de la siguiente ilustracién y rellenar los datos
del representante.
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Incluir representanie (Si la persona que presenta la reclamacidn no es uno de los pasajeros afectados, marque el check "Incluir representante”, rellene los datos en ef formulario que
il el TN se muestra y adjunte posieriormente el poder de representacion).

Datos Representante

Tipo de representante

Seleccione una opcion *
i iHaniifecisn . - % DNINIE/Pasanorie &
Tipo identificacior Seleccione una opcién DNI/NIE/Pasaporte
Nombre *

Primer apellide ndo apellido

Direccién postal

Cadigo postal *

Pais

5 o *
Seleccione una opcion

del expediente del

2.2. Direccion a efectos de comunicaciones

Deberemos cumplimentar el formulario con los datos que queremos usar para que nos lleguen las
notificaciones emitidas en la tramitacion y resolucién del procedimiento.

Direccidn a efectos de comunicaciones

Correo electronico pedro@aesa.com

Repita correo electronico pedro@aesa.com

Teléfono 1 @

+34 123456789 Telgfono 2 @ 987654321

Calle Pedro AESA n°6

Codigo postal 41000

Boks EEPATIA x Provincia SEVILLA 4
SEVILLA *

Indique el medio preferente para que AESA lie las comunicaciones/no ® Medios electrénicos

2 Correo postal

Podemos elegir en la parte inferior si preferimos que nos comuniquen por medios electrénicos o correo
postal.
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3. DETALLES DEL VUELO

En este apartado seleccionaremos el botén “Afiadir” y se nos abrira de nuevo un formulario que deberemos
rellenar con los datos del vuelo.

Detalles del vuelo / vuelos incluidos en la reserva

Introduzca solo el / los vuelos del tramo en el que ha surgido el incidente, ida o vuelta.

Compafiia operadora

Cddigo vuelo

Pais origen

Aeropuerio salida

Pais destino

Aeropuerio destine

Fecha/Hora prevista salida

Fecha/Hora real salida

Seleccione una opcion

© \° Jocalizador de reserva del vuelo

*

Seleccione una opcion

*

Seleccione una opcion

E% *

Si el vuelo tiene conexiones, introduzca tantos vuelos como conexiones existan

@

Ciudad origen

Ciudad destino

Fecha/Hora previsia llegada

Fecha/Hora real llegada

=

Cuando lleguemos a los apartados de las fechas y horas tenemos que pulsar el icono azul con el calendario y
el reloj para que se nos abra una interfaz como la de la siguiente ilustracidn, donde seleccionaremos los datos
y se escribirdn automaticamente en el campo correspondiente.
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Compaiiia operadora

Ciadigo vuelo

Pais origen

Aeropuerto salida

Pais desting

Aeropuerio destino

FechalHora prevista salida

==
M
s ]
]

s}
[#3]
o=
ad
=t

el
s
el
o
=
=]

10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

31 1 2 3 4 5 G
Hora 0900

Horas [ ] |
Minutos E |

00 10 20 30 40 50

Hoy Aplicar

=

Cuando acabemos pulsamos “Confirmar”. Esto hara que la tabla y el desplegable inferior se actualice con los

datos introducidos.

Sianadimos mas de una conexién, tendremos que seleccionar en el desplegable inferior, en cual de los vuelos

se produjo la incidencia.

Ne
Compaiila Codige localizador Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad Aeropuerto Fre:‘:-nizfgora
operadora vuelo de reserva origen origen  salida destino destino destino spa!id i

del vuelo

1B- o i San Pablo - : Barajas 03/08/2020
IBERIA 0308 REFO03 08 ESPANA  Sevilla (SVQ) ESPANA Madrid (MAD) 09:00
VUELING | VY- REFIS78  ESPANA Madrid = D2@3s ALEMANIA ~ Berlin 33?;‘3 alitan | 03/08/2020
AIRLINES = 1578 (MAD) I 12:00

Area (BER)
P
Indique el vuelo en el que se produce el incidente |1B-0308 ~
Salir Anierior
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4. DETALLES DE RETRASO DEL VUELO / PERDIDA DE CONEXION POR RETRASO DEL
VUELO PREVIO

En este apartado cumplimentaremos todo lo referente a este tipo de reclamacién que seleccionamos al
principio de la solicitud.

4.1. Indique el retraso sufrido tanto en la salida como en la llegada del vuelo

Es importante resaltar que estos dos campos se pueden seleccionar a la vez, si el vuelo se retraso en la salida
y llegada del vuelo. Para el retraso en la llegada existe una nota al respecto en punto 4.1.2.1.

4.1.1. En la salida del vuelo

Si elegimos esta opcidn se activaran dos campos que rellenaremos con la hora y minutos que se retraso el
vuelo en la salida.

En la salida del vuelo

(I En la llegada del vuelo a su destino final

30

4.1.2. En la llegada del vuelo a su destino final

Si elegimos esta opcidn se activardan dos campos que rellenaremos con la hora y minutos que se retraso el
vuelo en la llegada.

4.1.2.1. Retrasos de llegada del vuelo a su destino final menores a 3 horas

Si el retraso en destino final es inferior a 3 horas, debe saber que la compafiia no esta obligada a pagar
compensacién alguna.

4.2. ¢Volo finalmente en el vuelo retrasado?

Debemos seleccionar una de las dos opciones
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4.2.1.Si

Seleccionando esta opcién podemos pasar al punto 4.5.

4.2.2. No volé y no me reembolsaron el billete

Seleccionando esta opcién podemos pasar al punto 4.5.

4.2.3. No volé y me reembolsaron el billete

En esta opcidn se nos desplegaran nuevos campos para rellenar. La ilustracion siguiente es un ejemplo de
como quedaria:

2 si
7 No volé y no me reembolsaron el billete
® No volé y me reembolsaron el billete

- Ninguna de las anteriores

270

ndique la cantidad reembolsada (€) 270

TRANSFERENCIA s

Me fue reembolsado el billete

4.2.4. Ninguna de las anteriores

Solo tenemos que rellenar un campo de texto libre explicando lo que hizo con respecto al vuelo en caso de
no haber elegido una de las anteriores opciones.

D si
) No volé y no me reembolsaron el billete
' No volé y me reembolsaron el billete

® Ninguna de las anteriores

ME REEMBOLSARON PARCIALMENTE EL BILLETE Y UTILICE UN MEDIO DE TRANSPORTE ALTERMATIVC QUE ME OFRECIO LA
COMPARIA
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4.2.5. (SOLO ACTIVA EN VUELOS CON CONEXIONES) Si, volé en el vuelo retrasado y
como consecuencia del retraso perdi mi siguiente vuelo en conexidn

Esta opcidn solo se muestra si hay con conexiones con la misma reserva. En cuyo caso tenemos que marcarla
y rellenar los puntos 4.3 y 4.4, que solo estaran visibles con esta opcion.

4.3. (SOLO ACTIVA AL MARCAR LA OPCION 4.2.5) Seleccione cual/cudles de las
siguientes opciones le ofrecié la compania aérea. Si no le ofrecié nada de lo
indicado, deje esta pregunta sin marcar

Este apartado estara solo disponible si hemos marcado la opcidon mostrada en el punto 4.2.5. Podemos
seleccionar una, varias o ninguna de las opciones que veremos en los siguientes puntos.

4.3.1. Reembolso

Si es la Unica opcidn que queremos seleccionar podemos pasar directamente a punto 4.4.

4.3.2. Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

Si seleccionamos esta opcidn, se nos desplegaran nuevos campos del formulario para rellenar, lo veremos en
los siguientes subpuntos.

[[J Reembolso
Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

[CJ Transporte alternativo a su destino final en un momento pPosterior a su conveniencia

Transporte alternativo a su destino final lo antes

() ¢Con un vuelo de la misma compaiia aérea?
+Con un vuelo de otra compaiiia aérea?
) ¢Con otros medios de transporte?
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4.3.2.1.

éCon un vuelo de la misma compaiiia aérea?

Al seleccionar esta opcion nos mostrara una pantalla en la que podremos crear vuelos en la tabla, pulsando
el botén “Afadir”, incluso podemos crear mas de un vuelo si nos han ofrecido un vuelo con varias

conexiones.

Informacidn sobre el vueio alternativo

Compafiia operadora del vuelo

Cadigo y n® de vuelo

Pais salida:

Ciudad salida:

Aeropuerto salida:

Pais llegada:

Ciudad llegada:

Aeropuertio llegada

Fecha/hora prevista salida:

Fechalhora real salida:

Seleccione una opcion

Seleccione una opeion

Seleccione una opeidn

Seleccione una opeion

Seleccione una opeion

Seleccione una opcicn

Seleccione una opeion

f—-é Fechalhora prevista llegada:

f_-é Fecha/hora real llegada:

v Confirmar X Cancelar

Al rellenar la pantalla y pulsar sobre “Confirmar” se creara un nuevo vuelo en la tabla y podemos pasar al

punto 4.4.

Transporte altemativo a su destine final lo antes posible

5 ;Con un vuelo de la misma compafiia aérea?
O ¢Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

O ¢Con otros medios de transporte?

Informacion sobre el vuelo altermnativo

Compaiiia Codigo

Pais Ciudad Aeropuerto
ggﬂ‘:li?(:'a 3un:|gf salida: salida: salida:
BERIA | B ESPARA Sevila =520 Pablo

4895 (svQ)

Observaciones sobre el fransporte alternativo

MN-CSI-SAU4-04 v1.0
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4.3.2.2. ¢Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

Al seleccionar esta opcidn nos mostrara una pantalla en la que podemos crear vuelos en la tabla, pulsando
el botéon “Afiadir”, incluso podemos crear mas de un registro si nos han ofrecido un vuelo con varias

conexiones.

Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

© ¢con un vuelo de la misma compafiia aérea?
® ;Con un vuelo de otra compafia aérea?
O ¢Con otros medios de transporte?

Informacidn sobre el vuelo alternativo

g;::s::;z 5 '::3'3: Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad Aeropuerto ;::\zzlt:nm :;::Easi:ma Fechalhora Fechathara Acciones
del vuelo:  vuelo: salida: salida: salida: llegada: llegada: llegada: salida: llegada: real salida: llegada:

Berlin
VUELING VY- w : San Pablo . . 03/08/2020 ~ 03/08/2020 »
ARRLINES | 7591 ESPANA  Sevilla (sVQ) ALEMANIA Berlin r;zo(%oéup?;w 12:00 15:00 | PR

Al rellenar la pantalla y pulsar sobre “Confirmar” se creara un nuevo vuelo en la tabla y podemos pasar al
punto 4.4.

4.3.2.3. ¢Con otros medios de transporte?

Se nos abrird un formulario flotante donde tenemos que seleccionar el medio de transporte ofrecido, los
paises y ciudades de origen y llegada, y las horas de salida y llegada. Se pueden seleccionar mas de un medio
de transporte y se iran afiadiendo a la tabla.

La aplicacidn contempla los siguientes transportes:

AUTOBUS
BARCO
COCHE DE ALQUILER
OTROS

TAXI

TREN

Si no es ninguno de ellos, seleccionaremos “OTROS”.
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Se muestra un ejemplo en la siguiente ilustracién, si no seleccionamos ninguna opciéon mas, podemos
pasar al punto 4.4.

Indique con qué medio de transporte viajo:

© Anadir
Medio de transporte = ¢ Pais Origen = Ciudad Origen = Pais Llegada « Ciudad Liegada = Fecha / hora salida Fecha / hora llegada = Acciones =
COCHE DE ALQUILER ESPANA Sevilla ESPANA Barcelona 03/08/2020 09:00 03/08/2020 18:00 1] g
TREN ESPARA Barcelona ALEMANIA Berlin 03/08/2020 19:00 04/08/2020 00:00 1}

4.3.2.4. Observaciones sobre el transporte alternativo

Esta opcién es un campo de texto libre donde podemos realizar una explicaciéon relacionada con el
transporte alternativo.

4.3.3. Transporte alternativo a su destino final en un momento posterior a su
conveniencia

Si es la Unica opcidn que queremos seleccionar podemos pasar directamente al punto 4.4.

4.4. (SOLO ACTIVA AL MARCAR LA OPCION 4.2.5) Indique cual de las siguientes
opciones tomo usted

En ese apartado podemos seleccionar una o varias opciones, pero se debe seleccionar al menos una.

4.4.1. Reembolso
Si seleccionamos esta opcion nos desplegard nuevos campos del formulario que deberemos rellenar.

Las formas de reembolso son las siguientes, tan solo tenemos que seleccionar una:

MINISTERIO

MN-CSI-SAU4-04 vI.0 DOCUMENTACION PUBLICA DE TRANSPORTES, MOVILIDAD

Pagina 18 de 38

Y AGENDA URBANA

AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA



Seleccione una opcion

e una opcion

ABONO EN TARJETA
BONOS DE VIAJE
CHEQUE
METALICO

OTROS MODOS
TRANSFERENCIA

El resultado final debe quedar como el del ejemplo de la siguiente ilustracion.

Reembolso

[_] Transporte alternativo que me ofrecio la compaiiia

]

Compré un billete por mi cuenta para llegar a mi destino final. (Recuerde que para que |la compaiia pueda abonarle los gastos por este concepto, debe adjuntar
los billetes y el ticket de compra)

) Decidi no volar

[_J Mi viaje no tenia razon de ser v decidi volver a mi origen inicial.

Reembolso. Indigue el precio del 200
billete (£)

Indique |a cantidad reembolsada (€) 200
Forma del reembolso BONOS DE VIAJE x

Observaciones sobre el reembolso

ME OFRECIERON LA CUANTIA INDICADA EN BONOS PARA OTROS VUELOS DE LA COMPARIA

4.4.1.1. Otros modos de reembolso
Si seleccionamos la opcién “OTROS MODOS” del desplegable de “Forma del reembolso” se nos aparecera un
nuevo campo de texto libre para que expliquemos que método de reembolso nos han proporcionado, ya que

es distinto a cualquiera de la lista disponible.
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200

200

OTROS MODOS X

EL MODQO DE PAGO FUE EL SIGUIENTE

aciones sobre el reembolso

ESTAS SON MIS OBSERVACIONES SOBRE EL REEMBOLSO

4.4.2. Transporte alternativo que me ofrecio la compaiiia

Si marcamos este check se desplegara un formulario y se precargaran los datos introducidos anteriormente
como transporte alternativo, aunque se podran modificar.

4.4.2.1. ¢Con un vuelo de la misma compaiiia aérea?

Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botdn
“Anadir”, podremos insertar varios vuelos si hos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.
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Informacidn sobre el vueio alternativo

Compafiia operadora del vuelo

Cadigo y n® de vuelo

Pais salida:

Ciudad salida:

Aeropuerto salida:

Pais llegada:

Ciudad llegada:

Aeropuerio llegada:

Seleccione una opcion

Seleccione una opeion

Seleccione una opeidn

Seleccione una opeion

Seleccione una opeion

Seleccione una opcicn

Seleccione una opeion

Fecha/hora prevista salida:

Fechalhora real salida:

f—-é Fechalhora prevista llegada:

&

Fecha/hora real llegada:

v Confirmar X Cancelar

Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se creara el registro en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.

Transparte alternativo a su destino final lo antes posible

® ;Con un vuelo de la misma compafiia aérea?

) ¢Con un vuelo de otra compafiia aérea?

O ¢Con otros medios de transporte?

Informacion sobre el vuelo alternativo

Dc; ::::::: ;: '::3'3: Pais Ciudad Aeropuerto
diiio: | islo: salida: salida: = salida:

1B- = San Pablo
IBERIA 4895 ESPANA  Sevilla (svQ)

Observaciones sobre el transporte alternativo

4.4.2.2.

Pais Ciudad  Aeropuerto :::E:’t';“m

llegada: llegada: llegada: salida:
Berlin

ALEMANIA Berin  Metropolitan ‘;’;fggf 2020
Area (BER)

éCon un vuelo de otra compaiiia aérea?

Fechal/hora Fechal/hora

prevista rF::Ih::ril:l? real Acciones
llegada: " llegada:

03/08/2020 i
15:00 s

Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botén
“Anadir”, podremos insertar varios vuelos si hos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.
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Transporte alternativo a su destino final lo antes posible:

2 ¢con un vuelo de la misma compafiia aérea?
® ;Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

) ¢Con otros medios de transporte?

Informacion sobre el vuelo alternativo

Compania °°S“—"° Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad Aeropuerto Fel:hﬁlhora Fecl'!a}hora Fechalhora Fechalhora g
operadora. | y n° da salida: salida: salida: llegada: llegada: llegada: prevista prevista real salida: . e o
del vuelo:  vuelo: ' : ' . : B salida: llegada: *  llegada:

VUELING | VY- ESPARA  Sevilla San Pablo ALEMANIA  Berlin Eg:[ig olitan 03/08/2020  03/08/2020 m 2 |-_\_I
AIRLINES = 7591 (sVQ) Area (%ER) 12:00 15:00 £

Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se creara el registro en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.

4.4.2.3. ¢Con otros medios de transporte?

Se nos abrird un formulario flotante donde tenemos que seleccionar el medio de transporte, los paises y
ciudades de origen y llegada, y las horas de salida y llegada. Se pueden seleccionar mas de un medio de
transporte y se irdn afiadiendo a la tabla.

La aplicacidn contempla los siguientes transportes:

Seleccione una opcion b

AUTOBUS

BARCO

COCHE DE ALQUILER
OTROS

TAXI

TREN

Si no es ninguno de ellos, seleccionaremos “OTROS”.

Se muestra un ejemplo en la siguiente ilustracidn, si no seleccionamos ninguna opcién mds, podemos pasar
al punto 4.5.
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Indique con qué medio de transporte viajo:

Medio de transporte = +  Pais Origen = Ciudad Origen = Pais Llegada « Ciudad Llegada = Fecha/ hora salida + Fecha/ hora llegada « Acciones =
COCHE DE ALQUILER ESPANA Sevilla ESPANA Barcelona 03/08/2020 09:00 03/08/2020 18:00 | Wl
TREN ESPARA Barcelona ALEMANIA Berlin 03/08/2020 19:00 04/08/2020 00:00 | s

4.4.2.4. Observaciones sobre el transporte alternativo

Esta opcién es un campo de texto libre donde podemos realizar una explicacién relacionada con el
transporte alternativo..

4.4.3. Compré un billete por mi cuenta para llegar a mi destino final. (Recuerde que
para que la compaiiia pueda abonarle los gastos por este concepto, debe
adjuntar los billetes y el ticket de compra)

Se nos desplegaran una serie de opciones. Es obligatorio seleccionar al menos una de las opciones.

4.4.3.1. ¢Con un vuelo de la misma compaiiia aérea?

Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botdn
“Anadir”, podremos insertar varios vuelos si hos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.

Informacidn sobre el vueln alternativo

Compaiia operadora del vuela Selecciona Una opcion

Cadigo y n° de vuelo

Pais salida: Seleccione una opcion

Ciudad salida: Seleccione una opeion

Aeropueno salida: Seleccione una opeion

Pais llegada Seleccione una opeion

Ciudad llegada: Seleccione una opcion

Aeropuerto llegada Seleccione una opcitn

Fecha/hora prevista salida: |=_-é Fecha/hora prevista llegada: f_-é

Fecha/hora real salida: f_'é Fecha/hora real llegada: fé
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Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se introduciran los datos en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.

Transporte altemativo a su destine final lo antes posible
® ;Con un vuelo de la misma compafiia aérea?
O ¢Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

O ¢Con otros medios de transporte?

Informacion sobre el vuelo altermnativo

Compaiia 002'90 Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad = Aeropuerto Feehafiors: ((Fechafhora Fechalhora e ahiora :

operadora | y n° de salida: salida: salida: llegada: llegada: llegada: prevista PrEVES real salida: real Acciones

del vuelo:  vuelo: i . i N B . salida: llegada: *  llegada:

BERIA | B ESPARA Sevila SanPablo | 4 pyania | Berin Eﬂg#g olitan | O3/08/2020 | 03/08/2020 | P
4895 (SVQ) A[ER{%ER) 12:00 15:00 4

Observaciones sobre el fransporte alternativo

4.4.3.2. ¢Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botdn
“Afadir”, podremos insertar varios vuelos si nos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.

Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

2 ¢con un vuelo de la misma compafiia aérea?

® ;Con un vuelo de otra compaiiia aérea?

) ¢Con otros medios de transporte?

Informacion sobre el vuelo alternativo

Compania C"S“—"" Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad Aeropuerto Fecl'[alhora Fechathora Fechalhora Fechalhora g
operadora. | y n° da salida: salida: salida: llegada: llegada: llegada: prevista prevista real salida: e I
del vuelo:  vuelo: ' : ' . : B salida: llegada: *  llegada:

YUELING. 5| (Ve ESPARA | sevila  STPEBO  \cuuii gotn  Menopoltan O¥0SI2020 | 0310812020 | P
AIRLINES | 7591 (sVQ) Area [pBER) 12:00 15:00 &

Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se creara el registro en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.
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4.4.3.3. ¢Con otros medios de transporte?

Se nos abrird un formulario flotante donde tenemos que seleccionar el medio de transporte, los paises y

ciudades de origen y llegada, y las horas de salida y llegada. Se pueden seleccionar mds de uno, se iran
creando registros en la tabla.

La aplicacidn contempla los siguientes transportes:

Seleccione una opcion v

AUTOBUS
BARCO
COCHE DE ALQUILER
OTROS

TAXI

TREN

Si no es ninguno de ellos, seleccionaremos “OTROS”.

Se muestra un ejemplo en la siguiente ilustracion y si no seleccionamos ninguna opcidon mas, podemos pasar
al punto 4.5.

Indique con qué medio de transporte viajo:

Medio de transporte = :  Pais Origen = Ciudad Origen = Pais Llegada « Ciudad Liegada =

Fecha/ hora salida + Fecha/ hora llegada « Acciones =
COCHE DE ALQUILER ESPANA Sevilla ESPANA Barcelona 03/08/2020 09:00 03/08/2020 18:00 ] 0l
TREN ESPANA Barcelona ALEMANIA Berlin 03/08/2020 19:00 04/08/2020 00:00 ]

4.4.3.4. Cantidad pagada por este concepto

Este campo que se ha desplegado tenemos que rellenarlo con el importe en € de los nuevos billetes.

4.4.3.5. Observaciones sobre el transporte alternativo

Esta opcién es un campo de texto libre donde podemos realizar una explicacién relacionada con el
transporte alternativo.

4.4.4. Decidi no volar

Tan solo tenemos que seleccionarla y podremos pasar al punto 4.5.
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4.4.5. Mi viaje no tenia razén de ser y decidi volver a mi origen inicial

Si seleccionamos esta opcidn nos saldra una nueva pregunta.

4.4.5.1. ¢Regreso a su origen con un transporte que le ofrecié la compania aérea?

4.451.1. Si
Al seleccionar esta opcion podemos pasar directamente al punto 4.5.

4.451.2. No
Al seleccionar esta opcion, aparecera la siguiente pregunta.

4.45.1.2.1. (Se compro usted un billete de vuelta a su origen? (Recuerde que para que la compafiia pueda
abonarle los gastos por este concepto, debe adjuntar los billetes y el ticket de compra)

4.4.51.2.1.1. Si
Si marcamos esta opcidn se nos desplegaran los siguientes campos para cumplimentar.

4.451.2.1.1.1. ¢Con un vuelo de la misma compafiia aérea?
Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botdn
“Anadir”, podremos insertar varios vuelos si hos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.
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abre el vueio alternativa

Compafiia operadora del vuelo

Cadigo y n® de vuelo:

Pais salida:

Ciudad salida:

Aeropuerto salida:

Pais llegada:

Ciudad llegada:

Aeropuerio llegada:

Fecha/hora prevista salida:

Fechalhora real salida:

Seleccione una opcion

Seleccione una opeion

Seleccione una opeidn

Seleccione una opeion

Seleccione una opeion

Seleccione una opcicn

Seleccione una opeion

&

Fechalhora prevista llegada:

Fecha/hora real llegada:

" Confirmar ® Ca ar

Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se creara el registro en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.

Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

® ;Con un vuelo de la misma compafiia aérea?

O ¢Con otros medios de transporte?

) ¢Con un vuelo de otra compafiia aérea?

Informacion sobre el vuelo alternativo

Compaiia Cddigo
operadora y n®de
del vuelo:  vuelo:

IB-

IBERIA 4895

ESPANA  Sevilla

Ciudad Aeropuerto
salida: = salida:

San Pablo
(svQ)

Observaciones sobre el transporte alternativo

MN-CSI-SAU4-04 v1.0
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4.45.1.2.1.1.2. iCon un vuelo de otra compafiia aérea?
Al seleccionar esta opcion nos desplegara un mend. Introduciremos los vuelos en la tabla pulsando el botén
“Afadir”, podremos insertar varios vuelos si nos han ofrecido un vuelo con varias conexiones.

Transporte alternativo a su destino final lo antes posible

© ¢con un vuelo de la misma compafiia aérea?
® ;Con un vuelo de otra compafia aérea?

O ¢Con otros medios de transporte?

Informacidn sobre el vuelo alternativo

g;::s::;z 5 '::3'3: Pais Ciudad Aeropuerto Pais Ciudad Aeropuerto ;::\zzlt:nm :;::Easi:ma Fechalhora Fechathara Acciones
del vuelo:  vuelo: salida: salida: salida: llegada: llegada: llegada: salida: llegada: real salida: llegada:

Berlin
VUELING VY- w : San Pablo . . 03/08/2020 ~ 03/08/2020 »
ARRLINES | 7591 ESPANA  Sevilla (sVQ) ALEMANIA Berlin r;zo(%oéup?;w 12:00 15:00 | PR

Al rellenarlo y pulsar sobre “Confirmar” se creara el registro en la tabla y podemos pasar al punto 4.5.

4.45.1.2.1.1.3. ¢Con otros medios de transporte?

Se nos abrird un formulario donde tenemos que seleccionar el medio de transporte, los paises y ciudades de
origen y llegada, y las horas de salida y llegada. Se puede seleccionar mas de medio de transporte y se iran
afiadiendo a la tabla.

La aplicacidn contempla los siguientes transportes:

Seleccione una opcion b

TOBUS

Al
BARCO

COCHE DE ALQUILER
OTROS

TAXI

TREN

Si no es ninguno de ellos, seleccionaremos “OTROS”.

Se quedara una tabla parecida a la siguiente ilustracion y si no seleccionamos ninguna opcidon mas, podemos
pasar al punto 4.5.
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Indique con qué medio de transporte viajo:

Medio de transporte = :  Pais Origen = Ciudad Origen = Pais Llegada « Ciudad Liegada = Fecha / hora salida Fecha / hora llegada = Acciones =
COCHE DE ALQUILER ESPANA Sevilla ESPANA Barcelona 03/08/2020 09:00 03/08/2020 18:00 ] 0l
TREN ESPANA Barcelona ALEMANIA Berlin 03/08/2020 19:00 04/08/2020 00:00 ]

4.45.1.2.1.1.4. Cantidad pagada por este concepto
Este campo que se ha desplegado tenemos que rellenarlo con el importe en € de los nuevos billetes.

4.45.1.2.1.1.5. Observaciones sobre el transporte alternativo
Esta opcién es un campo de texto libre donde podemos realizar una explicacidn relacionada con el
transporte alternativo.

4.4.5.1.2.1.2. No
Al seleccionar esta opcion podemos pasar directamente al punto 4.5.

4.5. ¢Le ofrecid atencion (comida, bebida, hotel...) la compaiiia aérea?

Es obligatorio contestar a la pregunta antes de pasar al préximo punto.

4.5.1. Si

Al marcar esta opcion se nos desplegaran una serie de asistencias ofrecidas por la compafiia de las que
podemos seleccionar una o varias opciones.
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¢Le ofrecio atencion (comida, bebida, hotel...) la compaifia aérea?

® si O No

Margue a continuacion la asistencia ofrecida (puede seleccionar una o varias)

() ALOJAMIENTO S| FUE NECESARIO HASTA LA SALIDA DEL VUELO
TRANSPORTE ENTRE DICHO ALOJAMIENTO Y EL AEROPUERTO
BEBIDA Y COMIDA

] DOS LLAMADAS DE TELEFONO, FAX O EMAILS GRATUITO

4.5.2. No

Si seleccionamos esta opcidon podemos pasar directamente al punto 4.6.

4.6. ¢{Qué tuvo que procurarse usted por su cuenta? (Recuerde que para que la
compaiiia pueda abonarle los gastos por este concepto, debe adjuntar los
tickets de compra)

No es obligatorio seleccionar ninglin campo si no fue el caso y puede pasar al punto 4.7. en ese caso.

En caso contrario seleccionaremos las opciones como en la siguiente ilustracion.

¢ Que tuvo gue procurarse usted por su cuenta? (Recuerde que para que la compania pueda abonarle los gastos por este concepto, debe adjuntar los tickets de
compra)

ALOJAMIENTO S| FUE NECESARIO HASTA LA SALIDA DEL VUELO
] TRANSPORTE ENTRE DICHO ALOJAMIENTO ¥ EL AEROPUERTO
) BEBIDAY COMIDA

DOS LLAMADAS DE TELEFONO, FAX O EMAILS GRATUITO

4.7. ¢Cual fue la razon indicada por la compaiiia aérea para el retraso del vuelo?

Es un campo de texto libre que no es obligatorio rellenar.
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¢Cual fue la razon indicada por la compaiia aérea para el retraso del vuelo?

LAS RAZONES QUE LA COMPARNIA AEREA INDICO COMO MOTIVO DEL RETRASO

4.8. ¢Ha recibido usted alguna compensacion?

En este apartado es obligatorio seleccionar una de las dos opciones.

4.8.1. Si

Si seleccionamos esta opcidn nos desplegara nuevos campos del formulario que deberemos rellenar.
Las formas de compensacidn son las siguientes, tan solo tenemos que seleccionar una:

Seleccione una opcion

Ip

Seleccione una opcion
ABONO EN TARJETA
BONOS DE VIAIE
CHEQUE

METALICO

OTROS MODOS
TRANSFEREMNCIA

Se muestra un ejemplo en la siguiente ilustracion.
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¢Ha recibido usted alguna compensacién?

@® si O No
Indique cuantia (€) 200 €
Forma de pago CHEQUE »

Observaciones sobre fa compensacion

ESTAS SON LAS OBSERVACIONES SOBRE LA COMPENSACION

4.8.1.1. Otros modos de compensacién

Si seleccionamos la opcion “OTROS MODOS” del desplegable de “Forma de pago” se nos aparecera un nuevo
campo de texto libre para que expliqguemos que método de compensacién nos han proporcionado.

¢ Ha recibido usted alguna compensacién?

@ si O No

ndigue cuantia (£)

200€

OTROS MODOS X

ESTE HA SIDO EL MODO DE COMPENSACION

Obs

CIONEeS & d Compensacion

ESTAS SON LAS OBSERVACIONES SOBRE LA COMPENSACION

4.8.2. No

Si seleccionamos esta opcidon podemos pasar directamente al punto 4.9.

4.9. ¢Le informaron de sus derechos como pasajero debido al retraso del vuelo?

Es obligatorio seleccionar una de las respuestas.

MN-CSI-SAU4-04 v1.0 DOCUMENTACION PUBLICA

Pagina 32 de 38

MINISTERIO
DE TRANSPORTES, MOVILIDAD
Y AGENDA URBANA

AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA



4.9.1. Si

Una vez seleccionado, podemos pulsar el botdn “Siguiente” para pasar a la préxima parte de la solicitud.

4.9.2. No

Una vez seleccionado, podemos pulsar el botdn “Siguiente” para pasar a la préxima parte de la solicitud.

5. OBJETO DE LA RECLAMACION

En este apartado seleccionaremos nuestras pretensiones en la reclamacién en curso.

5.1. Indique sus pretensiones: ¢Qué reclama a la compaiia aérea/gestor
aeroportuario?

Tan solo disponemos de cinco opciones de las que podemos seleccionar una o varias, pero como minimo una
de ellas.

Dos de esas opciones desplegaran nuevos campos del formulario. Un ejemplo de cumplimentacidn seria el
de la siguiente ilustracion y podriamos pasar al punto 6.

INTERMEDIACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES | Solicitud / Expediente: BORR/ADR02/00000045

Datos Solicitud Documentacion individual Documentacion incorporada Firma

Indigue sus pretensiones: ¢ Queé reclama a la compafia aérea/gestor aeroportuario?

) REEMBOLSO POR GASTOS DE ASISTENCIA (COMIDA, BEBIDA, ALOJAMIENTO Y TRANSPORTE ALOJAMIENTO-AEROPUERTO)
REEMBOLSO DEL TRANSPORTE ALTERNATIVO QUE TUVE QUE COMPRAR

COMPENSACION PREVISTA EN EL REGLAMENTO CE N° 261/2004

) REEMBOLSO DEL COSTE DEL BILLETE DE AVION NO UTILIZADO

[ oTROS

5.1.1. Reembolso por gastos de asistencia (comida, bebida, alojamiento y
transporte alojamiento-aeropuerto)

Al marcar esta opcién se nos desplegara un campo donde debemos indicar el importe que reclamamos.
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REEMBOLSO POR GASTOS DE ASISTENCIA (COMIDA, BEBIDA, ALOJAMIENTO Y TRANSPORTE ALOJAMIENTO-AEROPUERTO)

[[] REEMBOLSO DEL TRANSPORTE ALTERNATIVO QUE TUVE QUE COMPRAR
[l COMPENSACION PREVISTA EN EL REGLAMENTQ CE N° 261/2004
(L) REEMBOLSO DEL COSTE DEL BILLETE DE AVION NO UTILIZADO

] oTrROS

Indique importe reclamado (comida, bebida, alojamiento y 250 €
transporte alojamiento-aeropuerio):

5.1.2. Otros

Al marcar esta opciéon se nos desplegaran dos campos, en el primero indicaremos el importe de una
pretensidn distinta a las cuatro propuestas y un campo de texto libre que rellenaremos con una breve

explicacion.

Indique sus pretensiones: ¢Queé reclama & la compafia aérea/gestor aeroportuario?

) REEMBOLSO POR GASTOS DE ASISTENCIA (COMIDA, BEBIDA, ALOJAMIENTO Y TRANSPORTE ALOJAMIENTO-AEROPUERTO)
] REEMBOLSO DEL TRANSPORTE ALTERNATIVO QUE TUVE QUE COMPRAR

[] COMPENSACION PREVISTA EN EL REGLAMENTO CE N° 261/2004

] REEMBOLSOQ DEL COSTE DEL BILLETE DE AVION NO UTILIZADO

OTROS

Indigue importe reclamado 250 €

Otros:

OTRO TIPO DE COMPENSACION DISTINTA DE LAS CUATRO PROPUESTAS

6. DOCUMENTACION INDIVIDUAL

Este apartado adjuntaremos a la solicitud la documentacién de cada uno de los pasajeros.

Lo primero que tendremos serd un desplegable con todos los pasajeros y representantes que hayamos

seleccionado en el punto 2.1.2.

* Pasajero:

Seleccionar pasajero

Seleccionar pasajero
Pedro Espanol Espafiol (111111114A)
L Mifio Prueba Prueba (333333330)
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Una vez seleccionado el pasajero se nos cargara el desplegable de tipo de documento, para que
seleccionemos cual es el que vamos a incorporar. Los distintos tipos de documentos son los siguientes:

* Tipo de documento:

Seleccionar tipo documento v

Seleccionar tipe documento

DOCUMENTACION DE ACREDITACION DE IDENTIDAD
—{ BILLETE

TARJETA DE EMBARQUE

COPIA DEL CONTRATO

Una vez seleccionado el “Pasajero” y “Tipo de documento” pulsamos sobre el botén “Examinar...” y
buscamos en nuestro equipo el documento. Al adjuntarlo nos aparecerd el nombre del documento al lado
del botén “Examinar...” .

Documentacion de los pasajeros

* Pasajero: * Tipo de documento:
Pedro Espafiol Espafiol (111111114) v DOCUMENTACION DE ACREDITACION DE IDENTIDAD i
Examinar.. | pyj pf
Incorporar

Ya solo tendremos que pulsar en “Incorporar” para que se cree el registro en la tabla de la seccién
“Documentos adjuntos”.

Documentacién de los pasajeros

* Pasajerc: * Tipo de documento:

Seleccionar pasajero v Seleccionar tipo documento i

Documentos adjuntos

Pasajero Tipo de documento Nombre fichero Acclones
Pedro Espafiol Espafiol DOCUMENTACION DE ACREDITACION DE IDENTIDAD DNI.pdf ;
1 registros Mostrar 10 ~ registros Anterlor - Sigulente
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Como vemos en la ilustracidn anterior tenemos dos acciones, la primera es para descargarnos el archivo que
hemos incorporado y comprobar que no nos hemos equivocado, y el segundo es para borrar el registro
creado en esta tabla.

Si seleccionamos al mismo pasajero y luego abrimos el desplegable de “Tipo de documento”, podemos ver
gue los documentos ya anadidos desapareceran de la lista de Tipos de documentos. Si borramos el registro
como hemos explicado anteriormente, si volvera a aparecer en la lista de Tipos de documentos.

Documentacién de los pasajeros

* Pasajero: * Tipo de documento:

Pedro Espanol Espanol (11111111A4) b4 Seleccionar tipo documento hd

TARJETA DE EMBARQUE
BILLETE
COPIA DEL CONTRATO

Documentos adjuntos

7. DOCUMENTACION INCORPORADA

En este apartado vemos un listado de documentos que podemos incorporar, algunos obligatorios marcados
con un asterisco (*), y otros que podemos adjuntar por voluntad propia.

Datos Sollcitud Documentacion individual Documentacién Incorporada Firma

Documentacidn

A continuacién puede Incorporar la documentacion necesarla para la tramitacion del expediente.

Descripcién !2  Nombre archivo Acclones
ACREDITACION NOMBRAMIENTO DE REPRESENTANTE : m
BREVE RELATO DE LOS HECHOS[[%):
B
DOCUMENTACION ADICIONAL : I
=+
JUSTIFICANTES DE GASTOS ADICIONALES : [
s
RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR AERDPORTUAR!O @
RESPUESTA A LA RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR : [y

Para incorporar la documentacidon tenemos que pulsar el icono del folio con un simbolo + de la columna de
“Acciones”. Esto nos redirigirad a una seccion del formulario donde tenemos que pulsar el botén “Seleccionar
archivos”, buscarlo en la localizacién en la que se encuentre y opcionalmente afiadir una breve descripcion
en el campo de texto libre.
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Documentacién

A continuacién puede Incorporar la documentacién necesaria para la tramitacién del expediente.

(*) BREVE RELATO DE LOS HECHOS | Seleccionar archivo | RELATO BREVE. pdf

Descripcion: ESTE ES MI RELATO BREVE

“

n cualquier tipo de archive. Fil tamarfio mdximo permitido en el nombre son

Cancelar ‘ Incorporar

Posteriormente pulsaremos el botédn “Incorporar” y volveremos a la pantalla inicial y podremos ver los
documentos incorporados y tenemos las acciones de incorporar mas de uno o borrarlo en funcién del tipo
de documento. En aquellos tipos de documentos en los que siga apareciendo el icono con el + en la columna
opciones, quiere decir que se podran subir tantos documentos como sean necesarios, en aquellos tipos de
documentos en los que, tras subir el primero de los documentos, no aparezca el icono del + en la columna
acciones, quiere decir que sdlo se podra subir un Unico documento.

Documentacian

A continuacidn puede Incorporar la documentacién necesaria para la tramitacion del expediente,

Descripcién 12 Nombre archivo Acclones
ACREDITACION NOMBRAMIENTO DE REPRESENTANTE : @

| BREVE RELATO DE LOS HECHOS (*): i RELATO BREVE.pdf
DOCUMENTACION ADICIONAL : @
JUSTIFICANTES DE GASTOS ADICIONALES : @
RECLAMACIGN A LA COMPARIIA AEREA/GESTOR AEROPORTUARIO (*): B RECLAMACION A LA COMPARIA. pdf @ @
RESPUESTA A LA RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR : @

8. FIRMA

En esta ultima pantalla tenemos un pequefio resumen de nuestra reclamacién, donde podemos ver un
archivo llamado “ADR_02_QUEJA RECLAMACION.pdf” que se ha generado con todos los datos que se han
introducido anteriormente. Podemos descargarnoslo para comprobar que todos los datos introducidos estan
correctamente. También podemos ver un archivo llamado “ADR0O2_ACREDITACION PRESENTACION
RECLAMACION.pdf” que es el justificante de haber presentado la solicitud. Por Gltimo, resaltar que podemos
comprobar que el resto de documentacidn se ha subido correctamente.
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Datos Sollcitud Documentacion individual Documentaclén Incorporada Firma

Firmar y presentar solicitud

A continuacion se va a proceder a firmar los documentos que se muestran. Una vez realizado este paso no podra madificar ninguna de dichos documentos. Por favor, compruebe
que todos los datos se corresponden con los indicados por usted y pulse sobre el botén 'Presentar solicitud'.

Documentacion a presentar

Descripclén I£  Nombre

1. QUEJA RECLAMACION : B ADROZ_QUEJA RECLAMACION.pdf

ACREDITACION DE LA FECHA DE PRESENTACION Y CONTENIDO DE LA RECLAMACION I ADRO2_ACREDITACION PRESENTACION RECLAMACION.pdf
ANTE LA COMPARIiA AEREA O GESTOR AEROPORTUARIO. ©

BREVE RELATO DE LOS HECHOS ; B RELATO BREVE.pdf
DOCUMENTACION DE ACREDITACION DE IDENTIDAD ; I DNILpdf
RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR AEROPORTUARIO : B RECLAMACION A LA COMPANIA.pdf

Salir Anterlor ‘ Presentar solicitud

Para finalizar tan solo tenemos que pulsar sobre el botén “Presentar solicitud” para firmarla y presentarla
ante AESA.
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