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La nueva arquitectura europea de reclamaciones en el transporte
aéreo: implicaciones para las aerolineas tras la reforma del
Reglamento (CE) 261/2004

La reforma del Reglamento (CE) 261/2004 supone mucho mas que una revisiéon de los
derechos sustantivos de compensacion y asistencia a los pasajeros. Uno de los
cambios mas relevantes, y probablemente de mayor impacto operativo para las
companias aéreas, es la creacidn de un procedimiento europeo armonizado de
reclamacion, que tiene como objetivo la reduccidn de la fragmentacidn existente
entre Estados miembros y reforzar la aplicaciéon uniforme de los derechos de los

pasajeros contemplados en el Reglamento (CE) 261/2004.

De este modo, la reforma pretende transformar el Reglamento 261/2004 en una
norma no solo sustantiva, sino también procedimental. El eje central de esta evolucién
se articula a través de diversas modificaciones que regulan expresamente la
interaccidon entre pasajero y transportista durante la gestiéon de la reclamacién,
estableciendo un circuito de reclamacién claro y uniforme para todas las companias

que operan bajo la aplicacién del mismo marco normativo.

A las nuevas normas uniformes sobre el procedimiento de reclamacién en materia del
Reglamento (CE) 261/2004 se afiaden normas que precisan cémo formular y
tramitarse las solicitudes de compensaciones monetarias, y obligaciones reforzadas a
cargo de las companias aéreas, sobre informacidn a proporcionar a los pasajeros sobre
cémo presentar solicitudes de compensacion y el procedimiento de tramitaciéon de

las reclamaciones.
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1. SOLICITUDES DE COMPENSACION

El articulo 7 del Reglamento (CE) 261/2004, en materia del derecho a compensacion
por cancelaciones, grandes retrasos o denegaciones de embarque, ha sido reformado,
para regular, entre otros aspectos, la solicitud de compensacidén a presentar por el

pasajero ante la compania aérea.

Recordamos que no se han modificado las cuantias de las compensaciones
estipuladas por el Reglamento (CE) 261/2004, de 250 €, 400 € 6 600 €, en funcién de

la distanciay, en su caso, itinerario intracomunitario o extracomunitario del vuelo.

a) Informacién automatica al pasajero sobre su derecho a compensacion (art.
7.4)

La reforma incorpora, en el nuevo apartado 4 del articulo de la norma, una obligacién
de informar automaticamente al pasajero, dentro de las 96 horas siguientes a la
conclusiéon del vuelo, por via electrénica y en soporte duradero acerca del eventual
derecho a compensacién que le pueda corresponder con base al Reglamento. Esta
comunicaciéon deberd trasladar instrucciones especificas sobre el procedimiento de
solicitud de compensacién previsto en el nuevo apartado 9 del art. 7 de la norma al

que nos referiremos a continuacion.

b) El procedimiento de solicitud de compensacién (art. 7.9)

Uno de los cambios mas destacados de la reforma consiste en la regulaciéon expresa
de la solicitud de compensacién en su nuevo articulo 7.9, entendida por la primera
peticion expresa del pasajero, afectado por una incidencia. Ello, incluso como un paso
previo al inicio del procedimiento de reclamacién, permitiendo una resolucién agil en
asuntos no controvertidos. De la lectura literal y sistematica del precepto se infiere
qgue esta regulaciéon especifica de la solicitud quedaria limitada a la peticién de
compensaciones previstas en el articulo 7 (“Derecho a compensacién”). En cambio, la

norma no prevé las mismas reglas detalladas en la primera solicitud o peticidén de
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otros derechos de tipo dinerario, como la opcién del reembolso del precio del billete o

de gastos razonables incurridos en transporte alternativo o asistencia.

La interpretacion conjunta de los articulos 5.5, 6.4 y 6 ter.3 de la norma, con los nuevos
articulos 7.4 (obligacion de informacion sobre el derecho a compensacion, vid. supra)
y 7.9, viene a confirmar que el derecho a compensacion en caso de cancelaciones de
vuelos, grandes retrasos y retraso en plataforma, requiere la peticiéon o solicitud

expresa del pasajero, tras desencadenarse la incidencia que devenga tal derecho.

En cambio, en el supuesto de denegacién de embarque, el articulo 4 de la norma (a
diferencia de los otros preceptos) no se refiere a la “solicitud” de compensacioén, sino
al deber del transportista en abonar la compensacion sin demora indebida y a mads
tardar en el plazo de siete dias naturales a partir de la denegaciéon de embarque. Por
tanto, en este supuesto la exigibilidad de la compensacion no se condiciona siquiera
a que el pasajero la solicite, debiendo abonarse en el citado plazo a los pasajeros a
quienes se deniegue el embarque contra su voluntad; o incluso al pasajero voluntario,
Si No consta su aprobaciéon expresa, y en soporte duradero, a que la compensacion se

sustituya por otros beneficios ofrecidos por la compania.

El nuevo articulo 7.9 establece que los pasajeros “presentaran” las solicitudes de
compensacion En estos casos en que lo que se solicita es la compensacion prevista
en el Reglamento, el pasajero podra presentar su solicitud en un plazo de nueve

meses desde la fecha real de salida del vuelo, indicada en el billete.

El establecimiento de un plazo, aparentemente imperativo para formular la solicitud
de compensacion (“presentaran” o “shall be submitted” en la versidon en inglés),
permite pensar en que el legislador ha introducido un plazo de caducidad,
transcurrido el cual podria el pasajero ver perdido su derecho a obtener la

compensaciéon de parte de la companfia.

Ahora bien, creemos que esta cuestiéon serd objeto de interpretacién por autoridades

encargadas del cumplimiento y por los tribunales; pues, por otro lado, la reforma
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contemplaria la presentacion de reclamaciones (del articulo 15 bis) como una opcién
voluntaria para el pasajero. Asimismo, los considerandos 38 y 39 de la reforma aluden
a que la formulaciéon de solicitudes, reclamaciones y el sometimiento de controversias
a organismos de resolucion extrajudicial no han de impedir ni obstaculizar el acceso

de los pasajeros a los érganos jurisdiccionales.

Una vez presentada la solicitud de compensacion, el transportista estara obligado a
emitir el correspondiente acuse de recibo al pasajero, de manera inmediata, y en un
soporte duradero. No obstante, si la solicitud no la formula un pasajero, sino un tercero
en su nombre, el transportista podrad exigir pruebas de que cuenta con una

autorizacion valida para actuar.

La nueva norma establece un plazo de treinta dias naturales para que el transportista
resuelva la solicitud, resolucion que podra consistir en: (1) aceptar la procedencia de la
compensacion solicitada y proceder a su abono, o bien (2) proporcionar al pasajero
una respuesta justificada sobre los motivos por los que considera que la
compensacion no es procedente. En este Ultimo supuesto, el transportista debera
poner en conocimiento del pasajero la posibilidad de iniciar el procedimiento de

reclamacion previsto en el nuevo art. 15 bis del Reglamento.

Ademas, si el transportista deniega la compensaciéon solicitada invocando que la
incidencia se debidé a una circunstancia extraordinaria que le exonera de abonarla,
debera especificar de qué circunstancia especifica se trata (bien de las enumeradas
en el nuevo anexo del Reglamento, bien de otra debidamente identificada) y ofrecer
una explicaciéon motivada (“clara y fundamentada”) sobre cémo dicha circunstancia
es la causante directa de la incidencia y la imposibilidad de adoptar medidas

razonables para evitarla.
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La reforma introduce un nuevo procedimiento de reclamacion con el articulo 15 bis,
regulandolo para homogeneizar los circuitos establecidos por las Companias,

procurando que esté a disposicion de los pasajeros, de manera clara y accesible.

Del art. 15bis resulta que este procedimiento de reclamacion no limita su objeto a las
compensaciones, tras el posible rechazo de una solicitud por el transportista (vid.
supra), sino que se extiende a cualquier reclamacién del pasajero relativa a los

derechos y obligaciones contemplados en el Reglamento (CE) 261/2004%.

Este procedimiento de reclamacién viene acompanado del establecimiento de
deberes de informacién, a cargo de las companias aéreas, para que los pasajeros

puedan acudir al mismo.

El art. 14 del Reglamento (CE) 261/2004, antes de su reforma, regulaba los deberes de
informacidn, a cargo de las companias aéreas, para asegurar la oportunidad efectiva

de los pasajeros a hacer valer sus derechos de compensacién y asistencia.

Con la reforma, el apartado 1 del art. 14 establece expresamente que la nota
informativa disponible en la web y en la app maovil de la aerolinea, sobre los derechos
de los pasajeros, debera incluir en particular, informacién sobre el procedimiento de
tramitacién de reclamaciones. El transportista también deberd informar a los
pasajeros concretamente afectados por una denegacién de embarque, cancelacién o
retraso, acerca del procedimiento de tramitacion de reclamaciones (vid. arts. 4.4,51y
6.1).

Igualmente, conforme al apartado 2 del art. 14 ya al ofrecer billetes para un vuelo, y

antes de la compra, el transportista deberda facilitar informacién al pasajero sobre,



AN

entre otros extremos, la tramitacion de reclamaciones y los procedimientos de

reembolso.

Como decimos, el procedimiento de reclamacion se regula en el nuevo articulo 15 bis.
Conforme al mismo, el pasajero podra interponer su reclamacion dentro de unos
plazos determinados, a saber: (1) en el plazo de 12 meses desde la fecha en que se
efectud o estaba previsto que se efectuara el vuelo, o bien (2) en el plazo de 3 meses

desde la solicitud de compensacion, si esta Ultima fecha es posterior.

A partir de la recepcién de la reclamacién, el transportista deberd confirmar dicha
recepciéon en un plazo de 7 dias laborables. Tras analizar el caso y revisar la
documentacion, el transportista dispondra del plazo maximo de un mes para resolver
la reclamaciéon, ya sea estimandola o desestimandola, e de forma motivada.
Unicamente cuando sea debidamente justificado, este plazo de respuesta podra
incrementarse a “menos de dos meses”, debiéndose informar oportunamente al

pasajero de tal circunstancia.

Junto con la decision notificada al pasajero, el transportista debera indicar los datos
del posible organismo competente en materia de resolucién extrajudicial de
conflictos, para continuar la reclamacién. O bien, el transportista podra remitir la lista
de organismos publicada por la Comisién (en Espana, la Agencia Estatal de Seguridad

Aérea).

Como hemos adelantado, la reforma contemplaria este procedimiento de
presentacion de reclamaciones como una opcidén voluntaria para el pasajero, al igual
qgue el sometimiento de controversias a organismos de resolucién extrajudicial. Los
considerandos 38 y 39 de la reforma recuerdan que el derecho a la tutela judicial
efectiva es un derecho fundamental en la Unidn Europea, por lo que estos
procedimientos y vias de reclamacién no han de impedir ni obstaculizar el acceso de

los pasajeros a los érganos jurisdiccionales.
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Los procedimientos introducidos en la reforma exigen una actualizacion de las vias de
comunicaciéon entre los transportistas y los pasajeros. En particular, las aerolineas
deberan disponer de procedimientos de reclamacién accesibles y de sistemas que
permitan confirmar la recepcion de solicitudes y reclamaciones dentro de los plazos

establecidos.

Ello implicara la revisidon de sus formularios, aplicaciones modviles y canales de
atencidn al cliente. En Espafa, precisamente, esta revisién se ha de implementar en
conjuncién con las nuevas exigencias ya introducidas por la Ley 10/2025, de 26 de
diciembre, por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela, a cuyo ambito
de aplicacidon también estan sujetas las companias aéreas. No obstante, en caso de
contradiccion entre ambas normativas, entendemos son de aplicaciéon preferente las
disposiciones del Reglamento (CE) 261/2004 ya reformado, no sélo en virtud del
principio de primacia del Derecho de la Unién Europea, sino porque ademas la propia
Ley 10/2025 ha proclamado la preferencia de la hormativa sectorial, si bien teniendo

caracter supletorio para los aspectos no regulados por ésta Ultima (vid. su articulo 2.4).

Dado que recae sobre la aerolinea la carga de acreditar el cumplimiento de estas
nuevas obligaciones y de poner a disposicion del pasajero los medios adecuados para
acceder a estos procedimientos, ello debe quedar patente en un soporte duradero

que incluya fechay hora.

Desde el punto de vista organizativo, la calidad de las respuestas exigidas por el
Reglamento requerira una coordinacién efectiva entre atencidn al cliente,
operaciones de vuelo, departamentos juridicos, compliance, gestidn aeroportuaria y
proveedores externos, ya que la informacién necesaria para fundamentar una

respuesta podra proceder de cualquiera de estas areas.
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La reforma del Reglamento (CE) 261/2004 supone un cambio relevante en los
procedimientos internos de reclamacioén a las companias. El sistema europeo deja de
centrarse exclusivamente en los derechos materiales de compensacion y asistencia
para desarrollar una regulacion detallada de los procedimientos de solicitud de
compensaciones y de reclamacion, en materias comprendidas en el ambito del

Reglamento (CE) 261/2004.

Para las aerolineas, el principal desafio no sera Unicamente el cumplimiento de los
nuevos plazos, sino la implantacidn de unos procesos y una cultura de trazabilidad,
documentacion y motivacion reforzada de las decisiones. Los transportistas que
adapten tempranamente sus sistemas internos estaran mejor posicionados para
reducir litigiosidad, afrontar procedimientos ADR y defender con éxito reclamaciones

complejas.

A medio plazo, la armonizacién procedimental podria generar beneficios
significativos en términos de predictibilidad regulatoria y reduccién de costes

derivados de la fragmentacion de normativas nacionales.
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