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1. INTRODUCCION

Contribuir a la proteccidn de los derechos de los pasajeros a través del control del cumplimiento de
la normativa aplicable es uno de los objetivos estratégicos de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea
(AESA) y para ello, AESA actua en dos frentes. Por un lado, supervisando el grado de cumplimiento
de la normativa de derechos de los pasajeros mediante la actividad de AESA en inspecciones,
sanciones y atencion de reclamaciones; y por otro, mejorando los canales de comunicacion con el
ciudadano, su informacién y satisfaccion en la proteccion de sus derechos como pasajeros aéreos.

Esta “Guia rapida de ayuda en la presentacion de reclamaciones sobre derechos de los
pasajeros” se encuadra en el segundo objetivo, contribuyendo a facilitar a los usuarios el ejercicio
de sus derechos como pasajeros, cuando estos no han sido satisfechos por los transportistas o
no estan de acuerdo. Para esos casos, la presentacion telematica de reclamaciones ante AESA, les
permite continuar ejerciendo su derecho y a AESA la actuacion imparcial en el litigio planteado.

Asimismo, la labor que presta AESA en el campo de la proteccion al usuario cumple también los
objetivos de la Ley 19/2013, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

2. OBIJETOY ALCANCE

En el Real Decreto 184/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Estatal
de Seguridad Aérea (AESA) se establecen las competencias que ésta tiene atribuidas en relacién con
la proteccion de los usuarios del transporte aéreo al respecto de la vigilancia de los incumplimientos,
potestad sancionadora y tramite de reclamaciones previstos en los mencionados Reglamentos:

J Reglamento (CE) n2 261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de febrero
de 2004 por el que se establecen normas comunes sobre compensacion y asistencia a los
pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelacion o gran retraso de
los vuelos, y se deroga el Reglamento (CEE) n2 295/91 (en lo sucesivo Reg. 261); y,

. Reglamento (CE) n2 1107/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo de 5 de julio
de 2006 sobre los derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida en el
transporte aéreo (en lo sucesivo Reg. 1107).

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA) ha sido designada como Organismo Nacional de
Ejecucion (NEB por sus siglas en inglés, National Enforcement Body) responsable en Espafia de
supervisar el cumplimiento de los Reglamentos de la Unién Europea en materia de proteccion de
los usuarios del transporte aéreo. Los propdsitos de la actuacion de AESA en el ambito de las
reclamaciones sobre los citados Reglamentos son los siguientes:

1. Asesorar e informar a los pasajeros del transporte aéreo de los derechos que les
asisten, asi como de los cauces disponibles para presentar sus reclamaciones; vy,

2. Proteger e intermediar en las controversias que pudieran producirse entre los
pasajeros y los operadores aéreos y, en su caso, con el gestor aeroportuario, en el ambito
de los Reglamentos arriba mencionados.
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El presente documento tiene como objetivo ofrecer una guia practica que oriente y sirva de
herramienta en el proceso de presentacion de reclamaciones relacionadas con los derechos de los
pasajeros, detallando los pasos a seguir, la documentacién necesaria para tramitar dichas
reclamaciones.

La legislacion comunitaria sobre los derechos de los pasajeros, establecida en el Reg. 261, es
aplicable a todos los vuelos que salgan de aeropuertos de la Unidn Europea, ademas de Islandia,
Noruega y Suiza, asi como aquellos vuelos que partan de un tercer pais (con destino un aeropuerto
de la Unién Europea con compaiiia aérea comunitaria.

En el reparto de reclamaciones entre Estados Miembros de la UE, AESA es responsable de tramitar
las reclamaciones relativas al Reg. 261 de los vuelos que salgan de aeropuertos en territorio espanol,
asi como aquellos vuelos que partan de un tercer pais (extracomunitario) con destino en cualquier
aeropuerto situado en el territorio espaifol en compania aérea comunitaria.

Por su parte, las disposiciones del Reg. 1107 son aplicables a las personas con discapacidad o
movilidad reducida que utilicen vuelos comerciales de pasajeros que salgan, lleguen o transiten por
aeropuertos situados en el territorio de la Unién Europea. Igualmente se aplicara la prohibicién de
denegar el embarque y la obligacidn de asistencia a los pasajeros con movilidad reducida que salgan
de un aeropuerto situado en un tercer pais con destino a un aeropuerto situado en un aeropuerto
de la Unidn Europea, si la compafiia aérea es comunitaria.
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3. DEFINICIONES

Retraso: un vuelo sufre un retraso si su hora de salida efectiva se ve diferida con respecto a la hora
de salida prevista en mds de dos horas o llega al destino final tres o mds horas después de la hora
de llegada prevista y ello sin que se haya cambiado previamente la programacion del vuelo.

Cancelacion: la no realizacion del vuelo programado en su reserva, y en el que habia reservado al
menos una plaza. También la alteracion anticipada en la programacion de un vuelo estard sujeta a
ser calificado como cancelacion si la nueva programacion adelanta la hora de salida en mds de una
hora o la aplaza en mds de tres.

Denegacion de embarque: 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 antelacion requerida en facturacion) salvo que haya motivos razonables para denegar su
embarque, tales como razones de salud, seguridad o la presentacion de documentos de viaje
inadecuados.

Cambio de clase: la acomodacion del pasajero en una clase diferente a aquella por la que pago el
billete.

«Persona con discapacidad» o «persona con movilidad reducida» (PMR): toda persona cuya
movilidad para utilizar el transporte se halle reducida por motivos de discapacidad fisica (sensorial
o locomotriz, permanente o temporal), discapacidad o deficiencia intelectual, o cualquier otra causa
de discapacidad, o por la edad, y cuya situacion requiera una atencion adecuada y la adaptacion a
sus necesidades particulares del servicio puesto a disposicion de los demds pasajeros.

Representacion: la institucion juridica en cuya virtud una persona gestiona asuntos ajenos, actuando
en nombre propio o en el del representado, pero siempre en interés de este, autorizado para ello por
el interesado o, en su caso, por la ley, de forma que los efectos juridicos de dicha actuacion se
producen directa o indirectamente en la esfera juridica del representado.

Documentacion acreditativa de filiacion: el medio probatorio para acreditar la procedencia de los
hijos respecto de los padres.

Clave: elsistema orientado a unificar y simplificar el acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos. Su objetivo principal es que el ciudadano pueda identificarse ante la Administracion
mediante claves concertadas (usuario mds contrasefia), sin tener que recordar claves diferentes para
acceder a los distintos servicios.

E4f: El sistema de claves concertadas e4F (eSignature for Foreigners) orientado a permitir la
identificacion, autenticacion y firma electronica mediante clave concertada, que podrad ser empleada
exclusivamente por los ciudadanos extranjeros comunitarios y no comunitarios que no dispongan del
acceso para identificacion, autenticacion y firma en el sistema Clave.

DNI electronico: el Documento Nacional de Identidad electrénico (DNle) es el documento que
acredita fisica y digitalmente la identidad personal de su titular, permite la firma electrénica de
documentos y otorga la posibilidad a su portador de utilizar la identidad electronica en cuantos
servicios digitales estén disponibles.
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4. PRESENTACION DE RECLAMACIONES SOBRE DERECHO DE LOS PASAJEROS

La presentacion de reclamaciones en AESA requiere la cumplimentacion de un formulario

especifico,

al cual se le debe de acompafiar de una documentacion obligatoria para poder analizar

la situacién y resolver el litigio planteado.

A continuacion, se explica de manera sencilla como presentar la reclamacion en la sede electrénica
de AESA en el siguiente enlace Derechos de los pasajeros | Sede AESA

D Para iniciar una reclamacién ante AESA es necesario disponer de la siguiente

doc

1. Rec

umentacion obligatoria en formato legible:

lamacion previa a la compaiiia que operd el vuelo y respuesta de esta, si la hubiere. Si

la compaiia no responde, se debe esperar un mes desde la fecha de presentacion antes de

iniciar |

a reclamacion ante la Agencia.

2. Tarjeta de embarque, billete o contrato de transporte.

Se debe aportar la documentacion relativa al vuelo donde se haya producido el incidente y, en su

caso, del vuelo alternativo que se haya procurado por su cuenta, donde figure los datos de vuelos

afectados, el nombre del pasajero y el importe de los vuelos por los que reclama.

3. Documento de identificacion.
a. Pasajeros que figuran en la reclamacidon: Copia del documento de identificacion de cada

uno de los pasajeros que presentan la reclamacién.

Sec

Las

b. Pas
en |
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onsideran documentos de identificacion, segun los casos, las siguientes:

Documento Nacional de Identidad (DNI) en vigor y por ambas caras (obligatorio mayores
de 14 afios)

Documento de identidad valido de un Estado miembro de la Unién Europea o Estado
integrado en espacio Schengen

Tarjeta de Identidad de Extranjero (NIE) en vigor y por ambas caras

Permiso de residencia en algunos de los Estados integrados en el espacio Schengen
Carné de conducir expedido en Espafia en vigor

Pasaporte del pasajero o documento de viaje vdlido en vigor

fotografias o escaneados deben ser legibles.
ajeros que son representados, sea por un tercero o por uno de los pasajeros que figura

a misma reclamacion actuando como representante:
el pasajero representado debe aportar su documento de identificaciéon

el representante debe presentar su documento de identificacion y el documento de
autorizacion de representacién firmado por el representante y el representado
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https://sede.seguridadaerea.gob.es/sede-aesa/areas-tematicas/derechos-de-los-pasajeros

Ambas firmas deben coincidir con las de los documentos de identificacion aportado.

AESA facilita un modelo de autorizacidn en el siguiente enlace:

https://sede.seguridadaerea.gob.es/sede-aesa/sites/default/files/26 AUTORI-
ZACI%C3%93N%20DE%20REPRESENTACI%C3%93N.docx.

No sera posible continuar la solicitud sin presentar la autorizacion.

c. Pasajeros menores: Documento Acreditativo de Filiacion.
Los pasajeros menores incluidos en la reclamacion son representados

e Si la representaciéon la ostenta quien tiene la custodia. En este caso, el documento
acreditativo de filiacion para los menores es alguno de los siguientes casos:
o Libro de familia completo
o Certificado de nacimiento (literal o extracto)
o Inscripcion en el Registro Civil
o Sentencia judicial donde se establezca la custodia
e Silarepresentacion la ostenta una persona distinta a quien ostenta la custodia:
o Parael menor se aporta el documento acreditativo de filiacién (alguno de los
documentos referidos anteriormente)
o Representante debe aportar

=  Documento de identificacidon
= |dentificacién de quien ostenta la custodia
= Autorizacion de representacion de quien ostenta la custodia otorgada al

representante, firmado por ambos. Ambas firmas deben coincidir con las

de los documentos de identificacion aportado.

D Las reclamaciones se presentan a través de la sede electrénica de AESA, accediendo al
siguiente enlace Derechos de los pasajeros | Sede AESA

B Al acceder a la sede electrénica, se encontrara la siguiente pantalla donde se selecciona la
presentacion de la reclamacién segun la fecha del vuelo.

e Para vuelos anteriores al 2 de junio de 2023 debe seleccionarse el segundo enlace (via
informativa).
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llustracion 1. Via Informativa

e Para vuelos posteriores al 2 de junio de 2023, inclusive, debera seleccionarse el tercer
enlace (resolucion alternativa de litigios-RAL)
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Solicitud general \-) :E

llustracion 2. Resolucion alternativa de litigios.
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resolucion alternativa de litigios.

Al seleccionar la presentacion de la reclamacién para un vuelo posterior al 2 de junio,
inclusive, encontrara:

e 1- “Tramitar” parainiciar la solicitud.
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§ii§ Uitima modificacion: Viernes, 13 Junio 2025

Reclamaciones por cancelaciones, retrasos, denegaciones de embarque y PMR en el transporte aéreo para vuelos posteriores al 02/06/2023 incluido (resolucién alternativa de litigios)

Descripcion general

AVISO: L

Presentacion de reclamaciones mediante el procedimiento de resolucién alterativa de litigios (RAL) de los usuarios de transporte aéreo en el ambito de los reglamentos:

* Reglamento (CE) n° 261/2004 y referidas a denegaciones de embarque, grandes retrasos. cancelaciones y cambio de clase.
« Reglamento (CE) n° 1107/2006 y referidas a los derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida en el transporte agreo.

Podran recurrir a este procedimiento los pasajeros independientemente de su nacionalidad que partan de;

« un aeropuerto situado en territorio espariol; o,
« un aeropuerto situado en un pais que no sea miembro de la Union Europea, con destino  otro situado en territorio espafiol, cuando participe en la operacion de transporte una compafiia aérea comunitaria.

La presentacion de una reclamacion utilizando la resolucion alternativa de litigios le evitara tener que acudir a un proceso judicial para hacer valer sus derechos contenidos en estos Reglamentos.

£n el apartado de Observaciones encontrard informacion detalla del procedimiento de reclamacion por la via de resolucion alternativa de ltigios.

llustracion 3. Tramitar.

Al seleccionar “Tramitar” nos mostrara tres opciones, ademas podra seleccionar el idioma entre

castellano e inglés:

i = s =
E = B, B e Sede Electronica

Oficina Virtual

»

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Nueva Solicitud Electre Mis solicitudes ‘

electrénico, d@ve firma, etc. o claves e4F para extranjeros), que le permite la que le haya sid , asf como para continu los plazos de presentacién, utlice esta opcién:
presentacion telemética completa, asf como guardar borradores de la borradores generados que no haya llegado a presentar.

llustracion 4. Eleccion de idioma

”n

1. “Nueva Solicitud electronica

licitud con firma electréni ificaco el FNMT, DNI Acceda a las solicitudes presentadas para ver su estado, aportar Sino dispone de medios electrénicos para identificarse, pero quiere agilizar los.

e e e e e b e

Oficina Virtual

@& Missolicitudes

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Nueva Solicitud Electrénica l Mis solicitudes l Nueva Solicitud Semipresencial

solicitud.

3. Firmelo manuscritamente.

final.

Nueva solicitud con firma electrénica (certificado electrénico: FNMT, DNI Acceda a las solicitudes presentadas para ver su estado, aportar Sino dispone de medios electrénicos para identificarse, pero quiere agilizar los
electrénico, cl@ve firma, etc. o claves e4F para extranjeros), que le permite la documentacién que le haya sido requerida, asf como para continuar con los plazos de presentacién, utilice esta opcién:
presentacién telematica completa, asf como guardar borradores de la borradores generados que no haya llegado a presentar. - o web de Ia solicitud

2. Descargue e imprima el documento de solicitud resultante.

4. Preséntelo en una oficina de registro (AESA, Ayuntamientos, correos, etc.).

Esta opci6n no permite borradores, una vez comience, debe llegar al paso

llustracion 5. Nueva solicitud electrdnica.

Esta opcidn requiere disponer de algin medio que permita la autenticacion electrénica ante la

Administracion.
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&  Missolicitudes

Para acceder a Oficina Virtual debe identificarse con algunos de los siguientes métodos

cl@'ve S

eSignature For Foreigners

Acceso mediante el sistema Cl@ve Acceso mediante el sistema edF
a través de Certificado digital o para personas extranjeras que no
DNI electrénico, Claves PIN, Clave  disponen de Cl@ve.

permanente y Ciudadanos UE.
Para acceder es necesario

llustracion 6. Accesos de identificacion electrénica

Una vez realizada la identificacion, se accede al formulario donde se cumplimentan los datos
de la reclamacion, siguiendo el orden establecido.

1.A. Identificacion del incidente.

@  Missolicitudes  Licenclasy certificados  Alr carriers ADR Access  Organizaciones de formacién: gestion de alegaciones y PAC

RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO | Solicitud / Expediente: BORR/ADR02/00004566

Los borradores se eliminaran a los 3 meses

Datos Solicitud Documentacién individual Documentacién incorporada Firma
¢Cual es el motivo de su reclamacién? @ Seleccione una opcion

Q

Seleccione una opcion

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

Salir ] rque /o reclamacion de pasajero o persona con discapacidad o movilidad reducida (PMR) I

lustracion 7. Tipo de incidente

La casilla “si” indica que se ha presentado la necesaria reclamacién previa ante la compaiiia,
asi como la fecha en que se presenté.

Si ha pasado un afio desde que se presentd la reclamacion ante la compafiia, AESA no tramitard la
reclamacion por haberse superado los plazos legales.

Si no ha obtenido respuesta por parte de la compafia debe esperar al menos 30 dias.

MINISTERIO
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DETGERS Documentacion individual Doc. gastos asistencia Documentacién incorporada Firma

¢Cual es el motivo de su reclamacion? @  Retraso del vuelo / Pérdida de conexion por retraso del vuelo previo

"Retrasos™:

Retraso en la salida: su vuelo ha sufrido un retraso si sale, al menos, dos horas mas tarde.

Retraso en llegada: su vuelo ha sufrido un retraso si llega al destino final tres o mas horas después de la hora prevista y ello sin que se haya cambiado previamente la
programacion del vuelo.

¢ Ha presentado una reclamacion ante la compafiia aérea operadora del vuelo/igestor ® Si O No
aeroportuario?

Indique |a fecha de presentacion de la reclamacion ante la 2710412026
compafia aérea

llustracion 8. Datos del incidente.

1.B. Datos del vuelo del incidente:

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

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

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

Autorizo a AESA a hacer el traslado de mi reclamacion a la Autoridad Competente, en caso de ser necesario.

Seleccione el aeropuerto que proceda

Aeropuerto Seleccione una opcién

755‘” Arierer |
e

llustracion 9. Datos del incidente 2.

1.C. Detalles del vuelo/Datos del tipo de incidente.

Datos Solicitud Documentacién individual Doc. gastos asistencia Documentacién incorporada Firma

Detalles del vuelo / vuelos incluidos en la reserva. (Ida o vuelta)

Tenga en cuenta que, si ha sufrido un incidente tanto en la ida como en la vuelta, debera p !

No hay valores para mostrar la tabla

Indique el vuelo en el que se produce el incidente  Seleccione una opcién . *

-

Sall Gl

llustracion 10. Datos del incidente 3.

1.D. Datos de los pasajeros/representante
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DATOS DE EL/LOS PASAJERO/S SOBRE LOS QUE SE RECLAMA -

No hay valores para mostrar la tabla

los datos

de todos los

en la misma reserva por los que desea interponer la reclamacion. Pinche en el boton "Anadir para introducir los datos.

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

Si anade mas de un pasajero, no olvide autorizar un representante

Incluir representante =]

En caso de representacion o presentarse la reclamacion para mas de un pasajero, rellena los siguientes datos y
adjunte posteriormente |a autorizacion de representacion de cada uno de los pasajeros en la pantalla
"Documentacién individual® (MODELO AUTORIZACION AESA hi

1les/26 AUTORIZACI%C3%03N%20DE%2DREPRESENTACI%CS%E3N o
Una vez que la representacion esté correctamente acreditada, todas las comunicaciones relativas a e
procedimiento se realizarén tinicamente con el representante acreditado. En caso de que la reclamacion incluya
pasajeros menores de edad, se debera acreditar la custodia de estos mediante uno de los siguientes documentos:
(libro de familia o certificado de nacimiento o sentencia judicial)

ridadaerea. sede-

llustracion 11. Datos pasajeros.

En caso de actuar mediante representante, marcar la casilla sefialada. Debera aportar la

autorizacion, de lo contrario, no podra avanzar en la cumplimentacion de los datos.

Incluir representante

En caso de representacion o presentarse la reclamacion para mas de un pasajero, rellene los siguientes datos y adjunte
posteriormente la autorizacion de representacion de cada uno de los pasajeros en la pantalla "Documentacion individual” (MODELO
AUTORIZACION AESA hipsised gob. d iltfles/26_AUTORIZACI%C3%93N%20DE %20REPRESENTACI%C3%93N.docx)

Una vez que la representacion esté correctamente acreditada, todas las comunicaciones relativas a este procedimiento se realizaran
unicamente con el representante acreditado. En caso de que la reclamacién incluya pasajeros menores de edad, se debera
acreditar la custodia de estos mediante uno de los siguientes documentos: (libro de familia o certificado de nacimiento o sentencia
judicial).

Datos Representante (Si ademas de representante es pasajero, también debe rellenar sus datos en el apartado de pasajeros)

Tipo de representante

Tipo identificacién

Nombre

Primer apellido

Direccion postal

Cadigo postal

Pais

Referencia del expediente del
representante

Seleccione una opcion

NIF

Seleccione una opcién

x DNI/NIE/Pasaporte

* Segundo apellido

llustracion 12. Representacion.

1.E.Datos de contacto a efectos de comunicaciones:

Introduzea los datos personales de todos los pasajeros incluidos en la misma reserva por los que desea interponer la reclamacion. Pinche en el boton "Afadir” para introducir los datos.

) PMR' Parsona con discapacidad o mavilidsd reducida

Incluir representante

Direccion a efectos de comunicaciones

8 representacian o presentarse (A redlAMAEN pAM MAS de un pessjens, rellana Ins siguientes datos y Adjunte pa: nts 1a AUtorizacien de rEpresentacatn e cadn una de Ibs passjerns.
st tadala G i fe: 6l pAssiern ue presenta In redamacidn y sers (nicamente can 4 can uiean se sigen todas la comunicaciones

Fn caso de que a rec

VA FASAIEIS MENOres o o S8 Scradtand I cistad de (o5 mismos

Copiar direccién del
representante

(Si la diraccion a efactos da comunicaciones as la misma qua la indicada para el representante, marque el check "Copiar direccion del representante” e indique corrao
electronico, teléfono y el medio preferente para que AESA efectle las comunicaciones/notificaciones)

PAX-RECL-GUOI Ed. 03
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Correo electronico _@_._ »
Repita correo electronico @
Teléfono 1 @ 434 Teléfona 2 @
Direccién postal "
Codigo postal
Pais Seleccions Lna opcion =
llustracion 13. Datos de comunicacion.
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Indique el medio preferente para que AESA efectue las Medios electrénicos |
comunicaciones/notificaciones

Correo postal

Tenga en cuenta que si usted marca "Medios electrénicos” y es ciudadano espariol o dispone de un NIE, es imprescindi

un NIE, debera haber solicitado a AESA las correspondientes claves concertadas.

esté en posesion de un certificado digital admitido por AESA. En caso de que usted no sea ciudadano espafiol o no disponga de

ble que

llustracién 14. Datos de comunicacion 2.

e La opcion de comunicacidn/notificacion por medios electrénicos. Tenga en cuenta que

recibira las notificaciones en “ Mi Carpeta Ciudadana”
https://carpetaciudadana.gob.es/carpeta/clave.htm

Marcar la opcién de comunicacién/notificaciéon por medios electrénicos a efectos
de agilizar la tramitacion

III

e La opcidn “correo postal” solo puede ser seleccionada por personas fisicas

esta via.

1.F.Indique los datos segun el tipo de incidente.

y que elijan

Datos Solicitud Documentacién individual Doc. g2

Indigue con cuanta antelacion le informé la compariia aérea o tuvo conocimiento de |la cancelacién del vuelo:

sistencia Documentacién incorporada Firma

O Con menos de 7 dias de antelacion a la salida programada del vuslo -
O Con una antelacion de entre 14y 7 dias de la salida programada del vuslo

© Con més de 14 dias de antelacidn (En este caso, la compafila aérea esld exenla de pagar compensacion de acuerdo con el Reglamento 261/04 dado que fue avisado con suficiente antelacidn)

£ Cual fue la razon indicada por la compafiia aérea para la cancelacién del vuelo?

Seleccione cudlicudles de las siguientes opciones le ofrecié la compariia aérea. Si no le ofrecié nada de lo indicado, deje esta pregunta sin marcar

0 Reembolso
[ Transporte altemalivo & su destina final lo antes posible

[ Transporte alternativa a su destino final en un mamenta postarior @ su conveniencia

llustracion 15. Datos incidente, segtn el caso (ej. Cancelacion).

Indique cual de las siguientes opciones toma usted:

[ Reembolso )
[ Transporte alternativa que me ofrecié la compafila
.

Gompré un billete por mi cuenta para llegar a mi destine final. (Recuerde que para que la compafiia pueda abonarle los gastos por este coneepto, debe adjuntar los billetes y el ticket
de compra)

[0 Decidi no volar

[ Mi viaje no tenla razén de ser y decidi volver a mi origen inicial

llustracion 16. Datos incidente, segtn el caso (ej. Cancelacion).
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Dacumentacién Individual Do

cla Documentaclén Incorporada Firma

4Qué tuvo que procurarse usted por su cuenta? (Recuerde que los gastos reclamados deben justificarse con tickets o facturas debidamonte desglosados)

ALOJAMIENTE S| FUE NECESARIO HASTA LA SALIDA DEL VUELO
U TRASLADO ENTRE DICHO ALOJAMIENTO ¥ EL AEROPUERTO
[ BEBIDA Y COMIDA

DOS LLAMADAS DE TELEFONO, FAX © EMAILES GRATUITOS

¢Ha recibido usted alguna compensacion?

¢Le informaron de sus derechos como pasajero debido a la cancelacion del vuelo?

< 8 O No *

llustracion 17. Datos incidente, segtn el caso (ej. Cancelacion).

Indique qué derechos solicita y desarrolle brevemente los hechos del incidente:

Datos Solicitud Documentacién individual Doc. gastos asistencia Documentacion incorporada Firma

Indique sus pretensiones: ;,Qué reclama a la compafiia aérea/gestor aeroportuario?

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

O COMPENSACION PREVISTA EN EL REGLAMENTO CE N° 261/2004

O INDEMNIZACIONES PREVISTAS EN EL CE N°R1107/2006 personas con i o movilidad reducida)

(J REEMBOLSO DEL BILLETE DE AVION

(J oTROS

Breve relato de los hechos

(2]
4
Salir Anterior
llustracion 18. Derechos que solicita.
1.G. Adjuntar la documentacidén necesaria referida en el punto 1 de esta guia

Documentacién de los pasajeros
+ COPIA DEL BILLETE ELECTRONICO O DE LA RESERVA CON LOS VUELOS INICIALMENTE PREVISTOS.
+ COPIA DEL DOCUMENTO DE ACREDITACION DE IDENTIDAD DE LOS PASAJEROS.
« PARA PASAJEROS MENORES DE EDAD, SE ACREDITARA LA CUSTODIA DE LOS MISMOS.

Documentos adjuntos

Pasajero Tipo de documento Nombre fichero Acciones

llustracion 19. Documentacion a aportar.
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Aparecera un resumen de la documentacion aportada. Revise que esta completa.

Datos Solicitud Documentacion individual Doc. gastos asistencia } Firma

Documentacion

A continuacion puede incorporar la documentacion necesaria para la tramitacién del expediente.

Descripcién

(*) RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR AEROPORTUARIO :

DNI DEL REPRESENTANTE :

DOCUMENTACION ADICIONAL :

RESPUESTA A LA RECLAMACION A LA COMPAR/A AEREA/GESTOR

(*) Documentos obligatorios

£ Nombre archivo

Acciones

®

= = E

1.H. Firma de la solicitud.

llustracion 20 Resumen de la documentacion aportada

Recibird un nimero de reclamacién que debera conservar para cualquier consulta posterior.

Datos Solicitud Documentacion individual

Documentacién

Documentacién incorporada

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

Descripcién

1& Nombre archivo

(*) RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR AEROPORTUARIO :

AUTORIZACION DE REPRESENTACION :
DNI DEL REPRESENTANTE :
DOCUMENTACION ADICIONAL :
JUSTIFICANTES DE GASTOS ADICIONALES :

RESPUESTA A LA RECLAMACION A LA COMPARNIA AEREA/GESTOR :

(*) Documentos obligatorios

Salir

Acciones

®

® ®H &5 &

&

Anterior

|

llustracion 21. Firma de la solicitud.

2. “Nueva solicitud semipresencial”.

A Missolicit

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Oficina Virtual

Nueva Solicitud Electrénica l

Mis solicitudes

|

Nueva solicitud con firma electrénica (certificado electrénico: FNMT, DNI
electrénico, cl@ve firma, etc. o claves e4F para extranjeros), que le permite la
presentacién telemtica completa, asf como guardar borradores de la
solicitud.

Acceda a las solicitudes presentadas para ver su estado, aportar
documentacién que le haya sido requerida, asf como para continuar con los
borradores generados que no haya llegado a presentar.

Nueva Solicitud Semipresencial

Sino dispone de medios electr6nicos para identificarse, pero quiere agilizar los
plazos de presentacién, utilice esta opcién:

1. Cumplimente el formulario web de la solicitud electrénicamente.

2. Descargue e imprima el documento de solicitud resultante.

3. Firmelo manuscritamente.

4. Preséntelo en una oficina de registro (AESA, Ayuntamientos, correos, etc.).

Esta opcién no permite borradores, una vez comience, debe llegar al paso
final.

Pagina 17 de 20

PAX-RECL-GUOI Ed. 03

y siempre deberd ser contrastada con el documento vigente en la Web

. . MINISTERIO
INFORMACION PUBLICA DE TRANSPORTES
Y MOVILIDAD SOSTENIBLE
Cualquier copia total o parcial de este documento se considera copia no controlada AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA



4

llustracion 22. Nueva solicitud semipresencial.

Esta seleccidon es iddnea cuando no se dispone de DNI electrdnico u otro certificado electrénico.
Desde este link, se accede al formulario el cual se puede cumplimentar con todos los datos de la
reclamacion, asi como la incorporacion de toda la documentacion. Todo ello quedara en versién
“borrador”. Al finalizar, se debera seguir las instrucciones de “imprimirla” y firmarla. ESTO ES
IMPORTANTE.

Y unavez impresay firmada, se debe presentar por registro para que la reclamacion quede
efectivamente presentada ante AESA.

La presentacidn por registro puede hacerse por tres vias:
e Telematicamente a través de “Solicitud general”. Por la sede electronica de AESA:
https://sede.seguridadaerea.gob.es/oficina
e Presencialmente
- En AESA (Paseo de la Castellana 112, 28046 Madrid).
- En cualquiera de los lugares previstos en el art culo 16.4 de la Ley 39/2015 de
1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publicas.

Los borradores de las reclamaciones se guardaran durante tres meses. De no ser
presentadas firmadas en el registro dentro de ese plazo, se eliminaran.
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4.1. CONSULTA DE RECLAMACIONES PRESENTADAS

Para consultar el estado de tramitacion de una reclamaciodn, se realizaran los pasos 2, 3,4 y
5, donde tendra que seleccionar “Mis solicitudes” e introducir el nUmero de reclamacidn

para obtener la informacién:

Oficina Virtual

A  Missolicitudes

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Nueva Solicitud Electronica I Mis solicitudes l Nueva Solicitud Semipresencial

Si no dispone de medios electrénicos para identificarse, pero quiere agilizar los.
plazos de presentacion, utilice esta opci6n:

Acceda a las solicitudes presentadas para ver su estado, aportar
documentacién que le haya sido requerida, asf como para continuar conlos
borradores generados que no haya llegado a presentar.

& a yallegado ap 1. Cumplimente el formulario web de la solicitud electrénicamente.

Nueva solicitud con firma electrénica (certificado electrénico: FNMT, DNI
electrénico, cl@ve firma, etc. o dlaves e4F para extranjeros), que le permite la
presentacién telematica completa, asi como guardar borradores de la
solicitud.
2. Descargue e imprima el documento de solicitud resultante.
3. Firmelo manuscritamente.
4, Preséntelo en una oficina de registro (AESA, Ayuntamientos, correos, etc.).
Esta opci6n no permite borradores, una vez comience, debe llegar al paso
final.

llustracion 23. Consulta de las solicitudes.

#  Mcolctudes  [icencisycertisdas A carriers ADR Acce

impartartel, para ‘onal}y pulse el botsn buscar.

Estado

Persona fisica o Juridica a 1a que represeny

Soliitua 7 Expedients
Fecha desds Focha hasta Mostrar solo borraderes En calidad de.
L] [ seleccionar]
Salicitudes  Expe
Soliciud / Expediente Tipo soliciuud F. Aia Estado Acciones

llustracion 24. Estado de las solicitudes.
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5. CONSULTA SOBRE DERECHOS DE LOS PASAJEROS

Las consultas relacionadas con derechos de pasajeros se realizardn a través de la web de AESA, en el
enlace:
En espafiol:  https://www.seguridadaerea.gob.es/es/consultas

En inglés: https://www.seguridadaerea.gob.es/en/consultas

Y desde ahi, se cumplimentara el formulario:
e Se selecciona en el primer desplegable “Derechos de los pasajeros”.
e Se selecciona en el segundo desplegable una de las 3 opciones.
o Informacion sobre derechos de pasajeros
o Consulta para presentar una reclamacion en AESA
o Consulta sobre el estado de una reclamacién ya presentada ante AESA
(principalmente para las reclamaciones en las que se ha elegido la
comunicacion por correo postal)
e Serealizaunadescripcion de lo que se solicitay, sies necesario, se pueden subir ficheros
con las caracteristicas que se detallan.

Una vez presentada la consulta, recibird un numero que estd activo durante todo el intercambio
de mensajes.

- C (] 1 https://www.seguridadaerea.gob.es, = A 5 <o @
Consultas

Realiza tu consulta
Nombre

Consultas de caracter informativo

en  relach

referentes a los temas técnicos
competencia de AESA a través de Apeliidos

formulario de contacto.

Necesitamos que rellenes estos
datos para poder facilitarnos la Organizacién
consulta

Si necesitas mas informacion no
dudes en contactar con nosotros Emall Repetir Emall
via teléfono.

Recepcion y atencion al publico:
(+34) 91396 80 00

Drones (+34) 91396 84 50 (9:00:
13:00 L-V)

Dui bre cuestiones técnicas Derechos de los pasajeros
nf

Directorio Telefdnico

Paseo de la Castellana 112,

28046 (Madrid, Espafial. AESA

ya presentada ante AESA

4o con formato ZIP
- Campos obligatorios 1
llustracion 25. Consultas version espanol.
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