Agencia Estatal
de Seguridad Aérea

Guia rapida
de ayuda en la presentacion de re-
clamaciones sobre

derechos de los pasajeros

Lt INFORMACION PUBLICA



PAX-RECL-GUOI Ed. 0l

Pagina 2 de 19

INFORMACION PUBLICA

Cualquier copia total o parcial de este documento se considera copia no controlada
y siempre debera ser contrastada con el documento vigente en la Web

MINISTERIO
DE TRANSPORTES
Y MOVILIDAD SOSTENIBLE

AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA



REGISTRO DE EDICIONES
EDICION APJEZh;SeD D MOTIVO DE LA EDICION DEL DOCUMENTO
1.0 Desde publicacion Primera edicién
REFERENCIAS
coDIGO TiTULO
REGLAMENTO (CE) Reglamento (CE) n2 261/2004
REGLAMENTO (CE) Reglamento (CE) n2 1107/2006
ORDEN Orden TMA/201/2022
LISTADO DE ACRONIMOS
ACRONIMO DESCRIPCION
AESA AGENCIA ESTATAL DE SEGURIDAD AEREA
RAL RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS
NEB NATIONAL ENFORCEMENT BODY
Reg. REGLAMENTO

PAX-RECL-GUOI Ed. 0l

Pagina 3 de 19

INFORMACION PUBLICA

Cualquier copia total o parcial de este documento se considera copia no controlada
y siempre debera ser contrastada con el documento vigente en la Web

MINISTERIO
DE TRANSPORTES
Y MOVILIDAD SOSTENIBLE

AGENCIA ESTATAL
DE SEGURIDAD AEREA



iINDICE

1. INTRODUCCION.....ccueeeeeeeeeeteeeeteetesseesesseesessesseesessssssessessesssessessssnsesssssssnsessessesssessessesnes 5

2. OBJETO Y ALCANCE......cccottuiitmuirinnireniiieniinineiineesistsesirtseseressistesssstssssresssstsssssesssesesssensnsans 5

3. DEFINICIONES.......cccirimiiiiniiiiiininiitieiiieeininiiteeeistsesistsesertnesstensistsessnesssstsssssesesesenssensnsans 7

4. PRESENTACION DE RECLAMACIONES SOBRE DERECHO DE LOS PASAJEROS .........cccceereruennene 8

4.1. CONSULTA DE RECLAMACIONES PRESENTADAS ...ttt rreee et e s e e 17

5. CONSULTA SOBRE DERECHOS DE LOS PASAJEROS .......cceuuuiirimmniiiiiiniininiinninnesnnnnaeniee, 19
PAX-RECL-GUOI Ed. 01 INFORMACION PUBLICA DE TRANSPORTES

Y MOVILIDAD SOSTENIBLE

AGENCIA ESTATAL

Cualquier copia total o parcial de este documento se considera copia no controlada ;
DE SEGURIDAD AEREA

Pagina 4 de 19 . H .
3 y siempre debera ser contrastada con el documento vigente en la Web



1. INTRODUCCION

Contribuir a la proteccion 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 cumpli-
miento 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 comunicacién con el
ciudadano, su informacion 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 dere-
chos 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 con-
tinuar ejerciendo su derecho y a AESA la actuacién 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 informacidn publica y buen gobierno.

2. OBJETO Y 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 proteccidn 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) n2261/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de febrero
de 2004 por el que se establecen normas comunes sobre compensacidn y asistencia a los
pasajeros aéreos en caso de denegacién 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,

J 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 Eje-
cucion (NEB por sus siglas en inglés, National Enforcement Body) responsable en Espafia de super-
visar el cumplimiento de los Reglamentos de la Unidn Europea en materia de proteccion de los
usuarios del transporte aéreo. Los propdsitos de la actuacién de AESA en el ambito de las reclama-
ciones sobre los citados Reglamentos son los siguientes:

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

2. Proteger e intermediar en las controversias que pudieran producirse entre los pasa-
jeros y los operadores aéreos y, en su caso, con el gestor aeroportuario, en el ambito de
los Reglamentos arriba mencionados.

El presente documento tiene como objetivo ofrecer una guia practica que oriente y sirva de herra-
mienta en el proceso de presentacion de reclamaciones relacionadas con los derechos de los pasa-
jeros, facilitando la comprensién de los procedimientos administrativos existentes, detallando los
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pasos a seguir, la documentacién necesaria y los cauces adecuados para tramitar dichas reclama-
ciones. Con ello se pretende reducir errores formales de presentacidn para asi agilizar la gestion de
los casos y fomentar el ejercicio efectivo de los derechos reconocidos.

La legislacién comunitaria sobre los derechos de los pasajeros, establecida en el Reg. 261, es aplica-
ble 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 espafiol,
asi como aquellos vuelos que partan de un tercer pais (extracomunitario) con destino en cualquier
aeropuerto situado en el territorio espafiol en compania aérea comunitaria.

Por su parte, las disposiciones del Reg. 1107 son aplicables a las personas con discapacidad o movi-
lidad reducida que utilicen o pretendan utilizar vuelos comerciales de pasajeros que salgan, lleguen
o transiten por aeropuertos situados en el territorio de la Unidn Europea. Igualmente se aplicara la
prohibicion de denegar el embarque y la obligacidn de asistencia a los pasajeros con movilidad re-
ducida 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 compania 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: se refiere a 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: negativa a transportar pasajeros en un vuelo, pese a haberse presentado
al embarque en las condiciones establecidas (reserva confirmada y haberse presentado con la ante-
lacion requerida en facturacion) salvo que haya motivos razonables para denegar su embarque, ta-
les como razones de salud, sequridad o la presentacion de documentos de viaje inadecuados.

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

«Persona con discapacidad» o «persona con movilidad reducida» (PMR): toda persona cuya movi-
lidad para utilizar el transporte se halle reducida por motivos de discapacidad fisica (sensorial o lo-
comotriz, 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: 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 pro-
ducen directa o indirectamente en la esfera juridica del representado.

Documentacion acreditativa de filiacion: medio probatorio para acreditar la procedencia de los hi-
jos respecto de los padres.

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

E4f: La Agencia Estatal de Seguridad Aérea ha desarrollado el sistema de claves concertadas, deno-
minado e4F (eSignature for Foreigners) con el objeto de permitir la identificacion, autenticacion y
firma electronica mediante clave concertada, que podrd ser empleada exclusivamente por los ciuda-
danos extranjeros comunitarios y no comunitarios que no dispongan del acceso para identificacion,
autenticacion y firma en el sistema Clave.

DNI electrénico: el Documento Nacional de Identidad electronico (DNIe) es el documento que acre-
dita fisica y digitalmente la identidad personal de su titular, permite la firma electrénica de docu-
mentos 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 presentacién de reclamaciones en AESA requieren la cumplimentacién de un formulario especifico esta-
blecido a tal efecto conforme a la Orden TMA/201/2022 (Art. 8.1), al cual se le debe de acompafiar de una
documentacion obligatoria (Art. 8.2, Orden TMA/201/2022) para poder analizar la situacidn 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 reclamacion ante AESA es necesario disponer de la siguiente documentacion
en formato legible:

1. Reclamacion previa a la compaiiia que operé el vuelo y respuesta de esta, si la hubiere.
Si la compaiiia no responde, se debe esperar un mes desde la fecha de presentacion antes de
iniciar la 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. Identificacion.

a. Pasajeros que figuran en la reclamacion: Copia del documento de identificaciéon de cada
uno de los pasajeros que presentan la reclamacién.

Se consideran documentos de identificacion, segun los casos, las siguientes:

e Documento Nacional de Identidad (DNI) en vigor y por ambas caras

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

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

e Permiso de residencia en algunos de los Estados integrados en el espacio Schengen

e Carné de conducir expedido en Espaia en vigor

e Pasaporte del pasajero o documento de viaje valido en vigor

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

en la misma reclamacion actuando como representante:
e el pasajero representado debe aportar su documento de identificacion

e el representante debe presentar su documento de identificacion y el documento de au-
torizacidn de representacidn 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 documento 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 Filiacidn.
Los pasajeros menores incluidos en la reclamacién son representados

e Silarepresentacion la ostenta quien tiene la custodia. En este caso, el documento acre-
ditativo de filiacidn 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 Para el menor se aporta el documento acreditativo de filiacién (alguno de los do-
cumentos referidos anteriormente)
o Representante debe aportar

=  Documento de identificacidn
= |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.

9 Las reclamaciones se presentan a través de la sede electrénica de AESA, accediendo al si-
guiente enlace Derechos de los pasajeros | Sede AESA

B Al acceder a la Sede Electrénica, se encontrard la siguiente pantalla donde se selecciona la
presentacidn de la reclamacion 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 (resolucidn alternativa de litigios-RAL)

B iima madificaan: Lunez, 10 nero 2022
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llustracion 2. Resolucion alternativa de litigios.

resolucion alternativa de litigios.

o Al seleccionar la presentacion de la reclamacién para un vuelo posterior al 2 de junio, inclu-

sive, encontrard dos opciones:

e 1- “Tramite Online” para iniciar la solicitud
e 2-“Descarga documentos”, donde se encuentran documentos referidos al procedimiento

para su descarga.
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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)

Descripcién general

AVISO.

Presentacién de reclamaciones mediante el procedimiento de resolucién alternativa de litigios (RAL) de los usuarios de transporte aérec en el ambito de los reglamentos:

« Reglamento (CE) n® 261/2004 y referidas a denegariones 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 aéreo.

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

« un aeropuerto situado en territorio espafiol; o,
* un aeropuerto situado en un pals gue no sea miembro de la Unién Europea, con destino a otro situado en territorio espafiol, cuando participe en la operacion de
transporte una compania 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.

En el apartado de Observaciones encontrard informacion detalla del procedimiento de reclamacién por la via de resolucién alternativa de litigios.

N
Tramite online Descargar documentos

lustracion 3. Tramite online/Descarga documentos.

Al seleccionar “Tramite online”, nos mostrara tres opciones:

1. “Nueva solicitud sin identificacion electronica”

a Mis solicitudes

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Nueva Solicitud sin identificacién electrénica Mis solicitudes

Procedure ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION FOR AIR TRANSPORT USERS

Nueva Solicitud con identificacion electrénica

New Application with Electronic Identification ‘ New Application without Electronic Identification ‘ ‘ My applications

llustracion 4. Nueva solicitud sin identificacion electrénica.

Esta seleccidn es idonea cuando no se dispone de DNI electrénico 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 una vez impresa y firmada, se debe presentar por registro para que la reclamacion quede efec-

tivamente presentada ante AESA.
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La presentacidn por registro puede hacerse por tres vias:

e Telematicamente a través de “Solicitud general”. Por la Sede Electrdnica 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 articulo 16.4 de la Ley 39/2015 de
1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las Administracio-

nes Publicas.

presentadas firmadas en el registro dentro de ese plazo, se eliminaran.

Los borradores de las reclamaciones se guardaran durante tres meses. De no ser

2. “Nueva Solicitud con identificacion electronica”

& Missolicitudes

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREQ

\|

Procedure ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION FOR AIR TRANSPORT USERS

New Application with Electronic Identification New Application withaut Electronic dentification My applications

Nueva Solicitud con identificacion electrénica Nueva Salicitud sin identificacién electrénica Mis solicitudes

llustracion 5. Nueva solicitud con identificacion electrdnica.

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

Administracion.

A  Missolicitudes

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

cli@ve S

eSignature For Foreignars

Acceso mediante el sistema Cl@ve  Acceso mediante el sistema e4F
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 electronica.
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Una vez realizada la identificacidn, se accede al formulario donde se cumplimentan los datos
de la reclamacion, siguiendo el orden establecido.

1. Identificacion del incidente.

#  Missolictudes L

enclasy certificados  Alr carriers ADR Access  Organizaciones de formacion: 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

Datos Solicitud Documentacién individual Documentacién incorporada Firma

¢Cual es el motivo de su reclamacion? @ e —

Q

‘Seleccione una opeion

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

Salir

Cancelacion de vuelo
Denegacion de embarque y/o reclamacion de pasajero o persona con discapacidad o movilidad reducida (PMR)

Cambio de clase

Otros.

llustracion 7. Tipo de incidente

La casilla “si” indica que se ha presentado la necesaria reclamacion previa ante la compaiiia,

asi como la fecha en que se presento.

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

RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREQ | Solicitud / Expediente: BORR/ADR02/00098086

Los borradores se eliminaran a los 3 meses

Datos Solicitud Documentacion individual Documentacién incorporada Firma

¢Cual es ol motivo de @ Retraso del vuslo / Pérdida de conexion por retraso del vuslo pr.
u reclamacion?

¢Ha presentado una reclamacion ante la ® 5i O No
compaiiia aérea operadora del vuelo/gestor
aeroportuario?

*

Salir |

llustracion 8. Datos del incidente.

2. Datos del vuelo del incidente:
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Indique el aeropuerto de salida del vuelo en el que ocurrio el incidente (7]

O 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 pais (fuera de Unién Europea, Noruega, Islandia o Suiza)

Salir ‘ ‘ Anterior Siguiente

llustracion 9. Datos del incidente 2.

3. Datos de los pasajeros/representante

DATOS DE EL/LOS PASAJERO/S SOBRE LOS QUE SE RECLAMA *

No hay valores para mostrar la tabla

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

(%) PMR: Persona con discapacidad o movilidad reducida (
En caso de representacion o presentarse la reclamacion para més de n pasajero, rellene los tes datos y adjunte la autorizacion de 6n de cada uno de los pasajeros.

Incluir representante Unavez esté acreditada la <o considerars 2l pasejero que presenta a reclamacion y sers tnicamente con élcon quien se sigan todas fa comunicaciones,
relaiivas a este procedmiento
En caso de que la reclamacion incluya pasajeros menores de edad se acreditara la custodia de 1os mismos.

llustracion 10. Representacion.

En caso de actuar mediante representante, marcar la casilla sefalada. Deberd aportar el docu-
mento de autorizacion, de lo contrario, no podra avanzar en la cumplimentacién de los datos.

Datos Soll d Documentacién individual Documentacién incorporada Cierre
N 10V | UL
En caso de represe; 0 la 5n para mas de un pasajero, rellene los siguientes datos y adjunie posteriormente la autarizacion de
Incluir representante representacién de cada uno de los pasajercs. Una vez esté correcta acreditada la n, se -ara representante al pasajero que presenta la
reclamacion y sera Unicamente con €l con quien se sigan todas la comunicaciones relativas a este procedimiento.
En casa de que la reclamacion incluya pasajeros menores de edad se acreditara la custodia de los mismos.
Datos Representante
Tipo de representante Otros x
Tipo identificacion Seleccione una opcién * DNI/NIE/Pasaporte *
Nombre *
Primer apellido * Segundo apellido
Direccidn postal *
Codigo postal *
Pais Seleccione una opgién *
Referencia del expediente del
representante
llustracion 11. Representacion 2.
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4. Datos de contacto a efectos de comunicaciones:

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

() PMR: Parsana con discapacidad o maoviided reducida

Incluir representante 0 n e

Direccién a efectos de comunicaciones

auforizaci

v add s torizacicn d rep .
resenta In reclamacidn y saré Unisamente con £l £on quien Se SKgEN 100AS Ia COMURICACIONES.

Copiar diraccién del ; : ;
representante electrénico, teléfono y el medio preferente para que AESA efectiie las comunicacionesinatificaciones)

Correo electrénico

e *
Repita correo electronico @

Teléfono 1 @ s34 Teléfono 2 @

Direccion postal *
Cadigo postal *

Pais Seleceione una opeion *

(Si la direcsion a efectos de comunicaciones es la misma que la indicada para el represenfiante, marque el check "Copiar direccion del representante” e indique correo

llustracion 12. Datos de comunicacion.

Indique el medio preferente para que AESA efectue las | Medios electrénicos |
comunicaciones/notificaciones

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

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

/

Correo postal

debera haber solicitado a AESA las correspondientes claves concertadas.

lustracion 13.

Datos de comunicacion 2.

La opcion de comunicacion/notificacion por medios electrénicos. Tenga en cuenta que
recibird las notificaciones en “ Mi Carpeta Ciudadana” https://carpetaciuda-
dana.gob.es/carpeta/clave.htm

Marcar la opcion de comunicacién/notificacion por medios electrénicos a efectos
de agilizar la tramitacion

La opcion “correo postal” solo puede ser seleccionada por personas fisicas y que elijan
esta via.

5. Datos del tipo de incidente.

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.

No hay valores para mosirar la tabla

Indique el vuelo en el que se produce el incidente

]

Seleccione una opcion v

o Fterer ] “

llustracion 14. Datos del incidente 3.
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Indique qué derechos solicita y desarrolle brevemente los hechos del incidente:

Datos Solicitud Documentacidn individual Documentacién incorporada

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

Firma

) REEMBOLSO DEL TRANSPORTE ALTERNATIVO QUE TUVE QUE COMPRAR
) COMPENSACION PREVISTAEN EL REGLAMENTO CE N° 261/2004

[J REEMBOLSO DEL BILLETE DE AVION

0 OTROS

Breve relato de los hechos

0 REEMBOLSO POR GASTOS DE ASISTENCIA (COMIDA, BEBIDA, ALOJAMIENTO Y TRANSPORTE ALOJAMIENTO-AEROPUERTO) *

Salir Anterior

llustracion 15. Derechos que solicita.

6. Adjuntar la documentacion necesaria referida en el punto 1 de esta guia.

Datos solicitu Documentacisn indhidual Dacumentacion incorporada trma

Dacumentacién de los pasajeros

CADA P

Dacumentos adjuntos

Pasajern Tipo de documento

Ho se encontraren resultadas

Westrsr 10 v remstros

Nombre fichero

Antanor

D DF |05 PASAIFROS ¥ DFI AFPRESENTANTF A1
STODIA DE LOS MISMOS.

Acciones

llustracion 16. Documentacion a aportar.

Aparecerd un resumen de la documentacién aportada. Revise que esta completa.

Documentacion

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

Descripcion Nombre archivo

(*) RECLAMACION A LA COMPANIA 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

Datos Solicitud Documentacion individual Document: ncorporada Firma

Anterior

Acciones
)
o)

INFORMACION PUBLICA

MINISTERIO
DE TRANSPORTES
Y MOVILIDAD SOSTENIBLE

Cualquier copia total o parcial de este documento se considera copia no controlada AGENCIA ESTATAL
y siempre debera ser contrastada con el documento vigente en la Web

DE SEGURIDAD AEREA



llustracion17. Resumen de la documentacion aportada.

7. Firma de la solicitud.

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

Datos Solicitud Documentacién individual Documentacién incorporada Firma

Documentacion \

A continuacién puede incorporar la documentacion necesaria para la tramitacién del expediente. \
Descripcién

IE  Nombre archivo Acciones
(*) RECLAMACION A LA COMPARIIA AEREA/GESTOR AEROPORTUARIO : ®
AUTORIZACION DE REPRESENTACION : @
DNI DEL REPRESENTANTE : ®
DOCUMENTACION ADICIONAL : ®
JUSTIFICANTES DE GASTOS ADICIONALES : ®
RESPUESTA A LA RECLAMACION A LA COMPARIA AEREA/GESTOR : [y

(*) Documentos obligatorios

llustracion 18. Firma de la solicitud.

4.1. CONSULTA DE RECLAMACIONES PRESENTADAS

Para consultar el estado de tramitacion de una reclamacion, se realizaran los pasos 2, 3,4 y
5, donde tendra que seleccionar “Mis solicitudes” e introducir el nUmero de reclamacién
para obtener la informacion:

a Mis solicitudes

Procedimiento RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE AEREO

Nueva Solicitud con identificacion electrénica Nueva Solicitud sin identificacién electrénica Mis solicitudes

Procedure ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION FOR AIR TRANSPORT USERS

New Application with Electronic Identification ‘ New Application without Electronic Identification ‘ ‘ My applications

llustracion 19. Consulta de las solicitudes.
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& wssolicts

Filerar Solic

{Importantel, para ver sus exj

pedientes, apiicue un fiftra {op

‘onel}y pulse el botsn buscar.

Tipo

Focha desde

salicitudes  Expedientes

Focha hasta

Mostrar solo borradores

Solicitud f Expediente

Tiudo

£ calidad de
onar]
Estada Acciones

llustracion 20. Estado de las solicitudes.
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5. CONSULTA SOBRE DERECHOS DE LOS PASAJEROS

Las consultas relacionadas con derechos de pasajeros se realizaran a través de la web de AESA, en
el enlace:
En espafnol:  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 reclamacidon en AESA
o Consulta sobre el estado de una reclamacion ya presentada ante AESA (princi-
palmente para las reclamaciones en las que se ha elegido la comunicacion por
correo postal)
e Se realiza una descripcién de lo que se solicita y, si es necesario, se pueden subir fiche-
ros con las caracteristicas que se detallan.

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

[<— G ) (51 https://www.seguridadaerea.gob.es/es/cansultas 2 P e 3 @
Consultas

Realiza tu consulta

Nombre
Consultas de cardcter informativo
en relacién a  cuestiones
referentes a los temas técnicos
competencia de AESA a través de Apelidos
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 teléfona.

Drones (+34) 91 396 84 50 (3:00
12:00 L)

bre cuestiones técnicas Derechos de los pasajeros

nfo
Paseo de la Castellana 112,
28046 (Macirid, Espafia).

Consuita sobre el estado de una reclamacién ya presentada ante AESA

Aduntos
Para subir varios fich fick or i formato ZIP
Elegir archivo | No se 1 archive
llustracion 21. Consultas version espafiol.
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