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Regulacién de politicas I: politicas de asientos, tarjetas de
embarque, correccion de nombres y vales

Tras mas de trece anos de negociaciones, debates institucionales y sucesivas
propuestas, ha visto finalmente la luz la reforma del Reglamento (CE) numero
261/2004 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 (en adelante, el “Reglamento (CE) 261/2004"), y el Reglamento
(CE) nimero 2027/97 relativo a la responsabilidad de las compariias aéreas respecto
al transporte aéreo de los pasajeros y su equipaje (en adelante, el “Reglamento (CE)
2027/97"), cuyo texto incorpora importantes cambios destinados a reforzar la

seguridad juridica en el ambito del transporte aéreo.

El Reglamento (CE) 261/2004 tuvo por objeto inicial establecer unas reglas comunes,
en materia de compensacion y asistencia, a los pasajeros afectados por cancelaciones

de vuelos, grandes retrasos y denegaciones de embarque.

Sin embargo, el texto reformado introduce nuevas reglas que afectan directamente
otros aspectos cotidianos del producto aéreo y que seran tratados en la presente
Alerta Informativa: la asignacidn de determinados asientos, la emisidn y uso de
tarjetas de embarque, la correccidn de los nombres de los pasajeros consignados en
las reservas y la utilizaciobn de vales como alternativa al reembolso o a la

compensacion.
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La reforma normativa también regula los polémicos suplementos aplicados por el
transporte de equipaje en cabina aplicados en los dltimos anos por muchas
aerolineas, viniendo a confirmar su validez si bien condicionada a la imposicion de
determinadas reglas de transparencia en la publicacion de tarifas aéreas. Pero este
aspecto, por su particularidad complejidad y relevancia, sera tratado en una Alerta

informativa especial.

Con anterioridad a la reforma, no existia regulacién especifica en la Unién Europea
sobre las politicas de seleccidn de asientos, la emisidn tarjetas de embarque y los
términos en que las companias aéreas deben permitir la correccién de nombres de
los pasajeros indicados errébneamente al formular la reserva. Ello, de manera que la
nueva norma introduce, por primera vez, reglas sobre estos elementos que hasta
ahora se gestionaban casi exclusivamente via condiciones generales y practica
comercial de las companias aéreas. Todo ello se inserta en un marco que refuerza la
proteccion del pasajero, pero que también busca mayor seguridad juridicay equilibrio

con los intereses de los transportistas aéreos.

A diferencia de los aspectos anteriores, la emisién de vales o bonos de viaje ya estaban
contemplados en la regulacidén anterior aunque de manera genérica, cuando los
mismos fueron contemplados como una posible modalidad de contraprestacion al
pago dinerario de las compensaciones reclamadas por los pasajeros, requiriéndose
que ello fuera “previo acuerdo firmado por el pasajero” (v. articulo 7.3 del texto original
del Reglamento (CE) 261/2004, ahora englobada en los “otros medios” a que se refiere

el articulo 7.7 post reforma).
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2. LA REFORMA NORMATIVA: PRINCIPALES NOVEDADES EN LOS CUATRO
AMBITOS ANALIZADOS

2.1. Politicas de seleccion de asientos

El nuevo articulo 11, apartado 4, obliga al transportista a ofrecer gratuitamente un
asiento contiguo a quien acompane, en el marco del mismo contrato de transporte
aéreo, a una persona con discapacidad, con movilidad reducida o a una mujer
embarazada que haya notificado sus necesidades especiales; o bien a una persona
gue necesite asistencia médica especifica sobre la base de autorizacidbn médica; o
bien a un nino. El propio texto define «nifo» (nuevo articulo 2, letra a ter) como toda
persona menor de 14 anos en la fecha de salida del vuelo o del primer vuelo de
conexion. Cuando no haya asientos contiguos disponibles, la obligaciéon de la
aerolinea se convierte en una obligacion de medios —«procurara» ayudar al

acompanante a conseguirlos—, no de resultado.

Por tanto, esta nueva regulacidn, en favor de pasajeros con necesidades especiales,
NiNos y sus acompanantes, supone una limitacidén puntual de las politicas comerciales
de las companias aéreas en materia de seleccidén de asientos, basadas en la libertad
de fijacion de las tarifas aéreas y de sus suplementos opcionales de precio: asi, no
cuestionandose la posibilidad de establecer suplementos por la seleccidn de
determinados asientos, habituales actualmente, como la alternativa ofrecida a los
pasajeros de que opten por la seleccidn aleatoria de asientos sin recargo, dichos
colectivos de pasajeros y sus acompafnantes han de tener la oportunidad de viajar en

asientos contiguos, sin cargo alguno.

2.2. Tarjetas de embarque

El nuevo articulo 11 ter («Tarjetas de embarque») dispone que no podrd denegarse el

embarque a un pasajero por utilizar su propia versién impresa de una tarjeta de
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embarque expedida digitalmente, siempre que esté impresa con claridad y sea legible
por maquina, ni podra exigirsele el pago de una tasa adicional por ello. Cuando la
aerolinea facilite tarjetas de embarque digitales, el pasajero debera poder obtenerlas
en el momento de la facturacién sin necesidad de solicitud adicional, cuenta de

usuario ni aplicacion especifica.

El nuevo articulo también restringe a los transportistas aéreos cobrar una tasa
adicional al pasajero, por facilitarle una versidon impresa de la tarjeta de embarque,

siempre que el pasajero ya haya realizado la facturacion.

Sin embargo, al condicionar la prohibicién de cobro por la “versidn impresa” de la
tarjeta de embarque, después de que el pasajero haya realizado la facturacion, la
reforma dejaria abierta la posibilidad a las aerolineas de cobrar una tasa o suplemento
por la prestacion global del servicio de facturacién en aeropuerto, a aquellos pasajeros
gue no hayan realizado la facturacién en linea, si asi lo establecen sus condiciones de

transporte.

El nuevo articulo 12 bis reconoce el derecho del pasajero a que el transportista corrija
gratuitamente, al menos una vez, los errores ortograficos en su nombre y apellidos, o
lo actualice en caso de cambio administrativo, siempre que la solicitud se presente
con una antelacién minima de 48 horas respecto a la hora de salida prevista del vuelo.
Esa correccidn o actualizacidon no podra constituir motivo de denegacién de

embarque conforme al articulo 4.

La reforma no define la expresidon “cambio administrativo” que pueda dar lugar a la
“actualizacion” gratuita del nombre del pasajero. Su interpretacién literal permite
incluir los cambios oficiales en nombre y/o apellidos de un pasajero acontecidos con

posterioridad a la reserva (en caso de matrimonio, divorcio, adopcién, etc.). Ahora bien,
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sera la jurisprudencia quien, previsiblemente, acabe perfilando los conceptos
“correccion de errores ortograficos” y de “actualizacion por un cambio administrativo”
del nuevo articulo 12 bis, para determinar si, dentro del derecho a la correccion gratuita
del nombre, quedan incluidas otras situaciones cotidianas, en las que pasajeros
solicitan una correcciéon de sus datos personales que no es meramente ortografica, ni
se debe a un cambio sobrevenido en su identidad: por ejemplo, la incorporaciéon de
un segundo nombre o apellido, o la sustitucion del diminutivo o nombre familiar, para
subsanar cualquier diferencia entre el nombre utilizado al reservar y el que figura en

la documentacidén de viaje oficial del pasajero.

La solicitud puede formularla el propio pasajero —respecto de su nombre o del de
cualquier otro viajero incluido en el mismo contrato de transporte— o el intermediario

que haya gestionado la reserva.

En cualquier caso, el nuevo precepto aclara expresamente que la correccidén o
actualizaciéon no puede utilizarse para transferir el billete a un tercero. Segun el
Considerando (14) de la reforma, se introduce esta regulacidén para evitar que los
pasajeros deban pagar tasas “punitivas” por la correccidén de errores ortograficos sin
que, como decimos, pueda utilizarse abusivamente como via para ceder el billete a

otro pasajero.

Por su parte, el nuevo articulo 14 obliga, ademas, a informar a los pasajeros del plazoy
el procedimiento para ejercer este derecho de correccién o actualizacién, al ofrecer

billetes para un vuelo y antes de la compra.

La emisién de vales o bonos de viaje se encuentra regulado en el nuevo articulo 8 bis,
gue recoge esta posibilidad tanto como medio de pago de las compensaciones

econdmicas, como para el reembolso del billete pagado por el pasajero, en los
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supuestos de cancelaciones, grandes retrasos o denegaciones de embarque en que
se devengue alguno de tales derechos. Ello es conforme con el texto original del

Reglamento (CE) 261/2004, antes de la reforma.

En todo caso, la reforma introduce reglas de transparencia en el ofrecimiento de los
vales, asi como determinadas condiciones que los vales han de cumplir para su validez.
El legislador europeo ha partido no sélo de la necesidad de proteger al pasajero, sino
de la finalidad de aumentar la flexibilidad para ambas partes, en cuanto a que, en
determinadas ocasiones, los pasajeros pueden llegar a preferir que se les reembolse o

que se les compense bajo esta modalidad [vid. Considerando (15) de la reformal.

Por tanto, el transportista pueda optar por ofrecer esta modalidad de vales, pero si lo
hace debe respetar, entre otras, las siguientes condiciones:

- el pasajero nunca esta obligado a aceptar el vale en lugar del pago dinerario; la
aceptacion solo es valida mediante consentimiento expreso en un soporte
duradero;

- todas las opciones deben mostrarse con claridad, sin preseleccion ni
configuraciéon por defecto que favorezca el vale;

- el valor del vale debe ser, commo minimo, igual al importe adeudado;

- el vale debe emitirse con una validez maxima de doce meses desde su
aceptacion, prorrogable una sola vez por otros doce meses mediante acuerdo
expreso de ambas partes;

- el vale debe ser utilizable, total o parcialmente, en cualquier servicio del
transportista durante su vigencia; y

- si el vale no se canjea, el transportista debe reembolsar automaticamente su
importe en el plazo de siete dias naturales desde el fin de la validez (o antes, por

acuerdo, o en caso de fallecimiento del pasajero).

Separadamente, el nuevo articulo 9, apartado 3, permite seguir utilizando vales para

cumplir las obligaciones de atencidn en especie (comida, bebida, alojamiento)
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durante incidencias de vuelo, condicionado, en el caso del alojamiento, a que la

habitacién haya sido previamente reservada por la aerolinea.

3.

IMPLICACIONES PARA LAS COMPANIAS AEREAS

La entrada en vigor de la reformma comportard importantes implicaciones operativas y

comerciales para las companias aéreas, que deberan revisar sus politicas tarifarias y

adaptar sus procesos de reserva, informacién y embarque.

3.1. Politicas de asientos

Entre las principales implicaciones practicas de las nuevas reglas en materia de

politica de asientos, destacamos las siguientes novedades:

Resulta conveniente revisar los motores de reserva y check-in en las aerolineas
para que permitan identificar automaticamente reservas en las que viajen
ninos (hasta 14 anos), personas con discapacidad o movilidad reducida,
mujeres embarazadas, personas que necesiten asistencia médica especifica y
acompanantes bajo un mismo contrato de transporte aéreo.

Deben configurarse excepciones de gratuidad para el asiento contiguo del
acompanante, cuando la obligaciéon legal resulte aplicable.

Conviene que las companias garanticen la trazabilidad de los datos
almacenados sobre los asientos contiguos disponibles en una sola reserva y

qué medidas razonables se ofrecieron.

3.2. Tarjetas de embarque

En cuanto a la nueva normativa en materia de tarjetas de embarque, las actuaciones

previsiblemente requeridas a las aerolineas serian las siguientes:
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- Revisar los flujos de check-in online y moévil para garantizar que la tarjeta de
embarque pueda obtenerse sin cuenta de usuario ni app especifica.

- Verificar que la version autoimpresa contiene coédigos o elementos legibles por
maquina y que el personal de puerta de embarque o handling no rechace
indebidamente tarjetas validas.

- Eliminar cargos por la mera impresion o reimpresion de tarjeta de embarque
cuando el pasajero ya haya realizado la facturacion en linea; limitando, en su
caso, el cobro de tasas o cargos opcionales a aquellos pasajeros que no hayan
completado la facturaciéon en linea, por la prestacion de un servicio global de

facturaciéon en aeropuerto.

Las actuaciones a valorar en el ambito de la correccidon de nombre, en base a la nueva

normativa, serian las siguientes:

- Crear un procedimiento claro, accesible y documentado para solicitar
correcciones y actualizaciones de nombre hasta 48 horas antes de la salida
prevista.

- Permitir la intervencién de intermediarios cuando hayan efectuado la reserva.

- Configurar sistemas para impedir cobros por la primera correccidn o
actualizacion.

- Mantener controles antifraude para evitar que una correccidn sea una
transferencia real del billete.

- Asegurarse de que los usuarios quedan informados del plazo y el
procedimiento para que un pasajero solicite la correccidén de un nombre, con
el mismo ofrecimiento de billetes y antes de su compra (por ejemplo, via

condiciones generales del contrato de transporte aéreo u otros medios).
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En cuanto a los valesy bonos de viaje, la actuacion de las companias deberia centrarse

en los puntos siguientes:

- Redisenar pantallas de reembolso y compensacion para evitar preselecciones
o disefos que empujen al pasajero hacia el vale por defecto, lo que se
considera improcedente por la reforma.

- Registrar el consentimiento expreso en soporte duradero con fecha, hora,
importe, condiciones y versidon de términos aceptada.

- Garantizar que el vale se expida en un soporte duradero que indique
claramente su valor, periodo de validez y condiciones de uso.

- Revisar condiciones de uso para permitir utilizacion total o parcial en cualquier
servicio del transportista durante la validez del vale.

- Evitar que el vale sea presentado como “Unica opcién” o como opcidn Mas
visible, mas sencilla 0 menos gravosa procedimentalmente que el reembolso

dinerario.

La nueva norma fija determinadas reglas, a fin de conseguir una regulacién uniforme,
en los veintisiete Estados miembros de la Unidn Europea, sobre aspectos del contrato
de transporte aéreo de pasajeros no regulados hasta la fecha por el Derecho de la
Unidén. Con ello, se permite (y obliga a) que las companias aéreas disefien sus politicas
comerciales de modo que aseguren la selecciéon de asientos contiguos gratis a
determinados colectivos de pasajeros con sus acompanantes, un unico flujo de
facturacién digital sin que quepa cobrar recargos por la mera impresién o reimpresion
de la tarjeta de embarque; asi como un uUnico procedimiento de correccién de
nombres, en los que se dé a los pasajeros una oportunidad de correccién o

actualizacién gratuita.
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Sin embargo, el texto deja abiertas cuestiones interpretativas que previsiblemente se
iran perfilando por via de criterio administrativo o, en JUltimo término, de
jurisprudencia: el alcance exacto de «cambio administrativo» a efectos de la correcciéon
de nombres; el tratamiento de reservas familiares fragmentadas en contratos de
transporte distintos, tales como mediante agencias de viaje en linea, que quedarian
en principio fuera del asiento contiguo gratuito por no cumplir el requisito de «mismo
contrato de transporte aéreox; y la intensidad exigible a la obligacién de «procurar»

asientos contiguos cuando no hay disponibilidad.

En consecuencia, concurre un desplazamiento evidente del foco juridico hacia la
transparencia informativa y la correcta presentaciéon de las tarifas y servicios incluidos,
al tiempo que dota a las companias de una base normativa mas sdlida frente a

eventuales reclamaciones o actuaciones administrativas.

No obstante lo anterior, la incorporacion expresa de estas materias al nuevo marco
regulatorio podria determinar una mayor intervencidén de las autoridades
competentes en materia de supervisién y control, como los organismos nacionales
responsables del cumplimiento del Reglamento (CE) 261/2004, la AESA en Espana, en
la medida en que estas politicas pasarian a quedar integradas en el ambito
competencial de dicho organismo en cuanto a los procedimientos de resolucién de

conflictos (ADR).

Javier Uriz Gallostra y Maria Ashby Doménech
Abogados Senior | Augusta Abogados
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