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TUS DERECHOS VIAJAN CONTIGO

Uno de los sectores que mas dudas genera a las personas consumidoras a
la hora de como tramitar sus reclamaciones es el de la companias aéreas.
Ademas, en muchas ocasiones, como ocurre con los retrasos,
cancelaciones o pérdidas / danos en equipajes, es de gran utilidad que los
usuarios conozcan sus derechos y los pasos a seguir, de modo que puedan
interponer sus reclamaciones de forma agil y eficaz.

Por este motivo, la Union de Consumidores de Malaga, en colaboracion con
la Consejeria de Salud y Familias de la Junta de Andalucia, elabora este
documento que resume los principales aspectos y consejos para posibles
incidencias, sirviendo como herramienta para capacitarles ante ciertas
situaciones.

Nuestra Asociacion asesora, trabaja y protege a las personas consumidoras
desde 1985, con nuestra atencion continuada, formacion y atencion en
Consumo para todos los ciudadanos y ciudadanas.

Retraso 5h y decide no viajar

Derecho de informacion.
Derecho de atencion.
La compania debera:
- Disponer de un vuelo de vuelta al lugar de inicio
Sl es necesario
- Reembolso del billeteen plazo inferior a 7 dias

Cancelacion de vuelo

Derecho a reembolso o transporte alternativo.

* Reembolso integro en 7 dias

- Conduccion al destino final y eleccion de fecha
Derecho de informacion.
Derecho de atencion.

Derecho a compensacion (cantidad segun km/vuelo)

Equipaje

Retrasos en llegadas

Si el retraso es de mas de 3 horas, la compensacion
sera idéntica a la de cancelacion (salvo si ha sido
por circunstancia inevitable).

Cambios de clase

Si el cambio resulta a una clase inferior, sera obligado
reembolsar un porcentaje del precio del billete.

¢;,Donde reclamar?

- En el mostrador de la compafiia.

- Si el aeropuerto es espariol, mostrador de AENA.

- Si el aeropuerto es andaluz, solicitar hoja de quejas y
reclamaciones de la Junta de Andalucia

Las companias seran responsables del dano causado en caso de destruccion, pérdida o danos del equipaje
facturado cuando el dafo haya tenido lugar mientras estaba en la aeronave o bajo custodia de la compania.
Debera solicitarse el PIR (Parte de irregularidad del Equipaje) en el mostrador para dejar constancia de lo
ocurrido. Se debera presentar reclamacion con la mayor brevedad en el mostrador de la compania en un
periodo maximo de 7 dias si la causa es por danos. En caso de pérdida o retraso, antes de 21 dias de la fecha

de entrega de la maleta.

CoOmo reclamar

La persona consumidora debera interponer su reclamacion a la compania aérea. En el plazo de un mes, si no
ha recibido respuesta o esta no es satisfactoria, en caso de retrasos, cancelaciones y overbooking, podra dirigir
su expediente a la Agencia Espafiola de Seguridad Aérea para la emision de informe (no vinculante). El

siguiente paso sera acudir a la via judicial.

¢,Cuales son los derechos de informacion y atencion?

Segun reglamento europeo 261/2004, el derecho de informacion es la explicacion de los motivos por los que se
ha cancelado o retrasado el viaje y sus derechos para reclamar. Por su parte, el derecho a la atencion incluye
comida, bebida, llamadas telefonicas/emails y, si es necesario pernoctar, alojamiento y desplazamientos.

., Qué es una circunstancia inevitable?

Una circunstancia inevitable se aplicara a los 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 afecten a las operaciones de una compania, entre otros.



