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LA CRISIS DEL CORONAVIRUS

Miles de viajeros aguardan
la devolucion de millones de
euros por las cancelaciones

RAMON MURNOZ, Madrid
Decenas de miles de reclamaciones de pasajeros a
los que las ncrolineas no les han devuclto el dinero
de los vuclos cancelados durante Ia pandemin cs-
tin atascadas en un limbo administrativo y judi-
cial. Las compaiiias ascguran que estan reembol-

La declaracién del estado de
alarma el pasado 14 de marzo
supuso la prictica cancelacién
de todos los vuelos programa-
dos durante los més de tres me-
ses que ha durado esta medida
excepcional. Como consecuen-
cia de ello, se estima que en ese
periodo, alrededor de 400.000
vuelos con destino o salida en
Espafia han sido cancelados, de-
jando en tierra a alrededor de
25 millones de pasajeros, segiin
las cifras de la Asociacién de Li-
neas Aéreas (ALA).
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Las compaiiias se muestran
reacias a efectuar Ja devolucién
del dinero, ofreciendo como al-
ternativa un bono para volar
mds adelante, generalmente de
un afio de duracién. E! conflicto
afecta a miles de usuarios, aun-
que ni la Administracién ni las
aerolineas dan cifras. Uno de los
pocos datos que se conocen es
que la Agencia Estatal de Seguri-
dad Aérea (AESA), el organismo
del Ministerio de Transportes
encargado de regular esta mate-
ria, ha recibido 26.000 reclama-

sando pero les falta liquidez o personal. El Gobier-
no prepara una reforma legal para erear un proce-
dimiento administrativo “agil y barato” que permi-
ta tramitar las demandas dc los usuarios en lugar
de que estos tengan que acudir a los Jjuzgades. Pero
el proyecto choca con dificultades legales,

ciones contra las compaiiias aé-
reas entre principios de abril y
finales de junio, cuando en todo
2019 tramité 35.000.

El Gobierno se ha posiciona-
do a favor de los viajeros. El Mi-
nisterio de Transportes ha supe-
ditado la inyeccion de ayudas es-
tatales a las compaiijas aéreas
del fondo de 10.000 millones de
euros a que cumplan con los
reembolsos. Por su parte, el Mi-
nisterio de Consumo ha denun-
clado a 17 aerolineas por no in-
formar convenientemente a los

Un operario toma Ja temperatura a una pasajera en el aeropuerto de Barajas,

La larga espera de los viajes
que no se hicieron

Algunos han lograde llegar al
final de las largas esperas que
imponen las acrolineas para
recuperar el importe del vuelo
cancelado, otros han optado
por la alternativa “mas ficil”
de aceptar un bono que tampo-
co saben, en muchos casos,
cuiindo podrin hacer efectivo, .
La Organizacién de Consumido-
res y Usuarios (OCU) asegura
que los consumidores “tienen
derecho a recuperar el impor-
te pagado”, pero la realidad
parece distinta para muchos.
Rosario, de 54 afios adqui-
1160 én enero varios billetes de
Ryanair de Madrid a Fuerte-

| ventura por 450 euros. Cuando
se declaré la alarma, intent6
contactar sin éxito con la aero-
linea. “Cuando faltaban quince
dias para mi vuelo me notifica-
ron la cancelacién. Elegi trami-
tar la devolucién en efectivo
por la web y me volvieron a
contactar para sugerirme un
bono. Pero no Voy a aceptar, asi
que sigo esperando mi dinero”,
Otros, como Julia Fernan-
dez, tuvieron que tramitar
reclamaciones y esperar meses
a una respuesta. Tenia planea-
do viaiar del 13 al 15 de mnro
de Madrid a Barcelona. La
situacién durante esas fechas

-

ELPAIS 41

ECONOMIA Y TRABAJO

Pasajeros de su derecho a recu-
perar el dinero. Iniciativas am-
bas sin ningtin resultado practi-
co para los afectados.

Mientras tanto, sigue en el ca-
jén una propuesta gubernamen-
tal para modificar la legislacién
¥ convertir a AESA en un arga-
nismo con poder ejecutivo para
resolver los litigios entre vinje-
ros y aerolineas, Actualmente,
las resoluciones de AESA —mgs
de un 90% favorables al pasaje-
re— no son vinculantes,

El proyecta normativo que
prepara el Ejecutivo, previsto en
las directivas europeas, prevé
convertir AESA en una “entidad
de resolucion alternativa de liti-
glos en materia de derechos de
los usuarios del transporte aé-
reo”, es decir, que sus resolucio-
nes sean de obligadn cumpli-
miento por las aerolineas, evi-
tando asi el engorroso y lento
proceso judicial, segtin fuentes
de la Administracian,

Se trata de desarrollar la Ley
7/2017, que traspone una directi-
va europea sobre derechos de
consumidores, que ya habilita le-
galmente al Ministerio de Trans-
portes a crear este mecanismo.
Actualmente estdn en conversa-
ciones los ministerios de Trans-

iba a peor y ella tuvo claro que
no tomaria el vaelo. El dia 11,
Air Europa le informé de que
estaba abierta la facturacion.
El viaje no fue cancelado. La
vuelta, en Vueling, si, y la com-
paiiia le comunicé sus opcio-
nes: bono o reembolso. Fernén-
dez eligi6 el reembolso, que
recibié unas semanas mas
tarde. Pero con el billete de ida
fue distinto. Envié un correo a
finales de abril, sin respuesta.
Ya en junio, se puso a llamar-
les “como loca, en esperas
larguisimas durante varios
dias y luego opté por escribir-
les en redes sociales, EI 3 de
julio recibi un correo con las
opciones”. En este caso, no hay
posibilidad de reembolso, y ha
aeoptads un bouo yue podid
hater efectivo hasta el 30 de

| junio de 2021.

Garazi Beltran de Lubidn,
de 24 afios, tardé tres meses en
recibir su reembolso de un
vuelo de Ryanair a Bruselas.
“Siempre sale todo lo que
puedes hacer con el bono pero
no te dan una opeidn directa
para pedir el dinero”, dice.

Maria Sente se enfrentd a
tres vuelos cancelados. En uno
de ellos, con Swiss Airlines,
renuncié al reembolso porque
le ponian “muchas pegas”. “Te
meten mucho miedo para que
al final pienses que en realidad
no te viene mal un bono”, dice.
Para otro de los billetes, a -
Japén, opté por un bono dela
agencia con una compensacion
de 90 euros por vigjera, ante la
complicacion dé ge los
reetnbolsos. “Nosotros hemos
optado por la opcién mas fa-
cil”, dice. 7 Erika RosETE

portes, Justicin y Consumo para
perfilar los detalles del cambio
legislativo. “Tenemos el prapdsi-
to de articular un sistema bara-
to y 4gil que reduzea la carga de
trabajo en los juzgados. Y para
ello continuamos contando con
reforzar el papel de AESA. Pero
estamos perfilando los detalies
con el Ministerio de Justicia pa-
ra que el nuevo sistema respete
todas las garantias Juridicas ne-
cesarias”, informé a EL PAIS el
departamento de Transportes.

El ejemplo de Ryanair

En esta negociacion entre minis-
terios esta pesando la postura
del Consejo General del Poder
Judicial (CGPD), que quiere sa-
car de los tribunales las miles de
demandas del sector aéreo. El
organo judicial ha propuesto,
dentro del plan de choque para
descongestionar la Administra-
cién de Justicia tras el estado de
alarma, que todas las reclama-
clones de indemnizacién por
“cancelaciones, denegaciones
de embarque o retrasos de vue-
los” deberdn supeditarse a dos
medidas vinculadas: establecer
como requisito previo de admisi-
bilidad de las demandas la pre-
via reclamacién a AESA; y fijar
un incentivo para el pronto pa-
20 de las indemnizaciones, fque
consiste en la imposicidn de un
interes moratorio del 20%,

Las aerolineas aseguran que,
POCO a poco, se van tramitando
las devoluciones. Pese a su fama
de maltrato al cliente, la mas
cumplidora y transparente esta
siendo Ryanair. El consejero de-
legado de la aerolinea irlandesa,
Eddie Wilson, revels, en declara-
ciones a EL PAIS, que la compa-
fila ya ha tramitado reclamacio-
nes por 750 millones de euros
por vuelos cancelados entre
marzo y junio, entre devolucién
en efectivo y benos, aungue no
especifica en qué porcentaje,

"Es un proceso muy comple-
Jo, porque hay que contactar
con el viajero, comprobar sus da-
tos, y ofrecerle |as diferentes al-
ternativas, Estamos hablando
de 25 millones de plazas cancela-
das y estamos muy orgullosos
de que mds del 90% de pasajeros
que reservaron directamente
con Ryanair y que solicitaron un
reembolso en efectivo para via-
jar entre marzo y junio recibi-
ran sus reembolsos antes de fi-
nales de julio”, indica Wilson.

El president¢ de la Asocia-
cion de Lineas Aéreas y director
general de easyJel en Espafia,
Javier Gdndara, asegura que se
ha “creado una leyenda negra
de que.las aeroliness no devuel-
ven el dinero, pero ya se estd
solucionando, porque hay que te-
ner en cuenta que se trata de
cantidades de reclamaciones inj-
maginables”.

El bufete online Reclamador.
es ha tramitado por este motivo
3.500 demandas de afectados.
Admite que, después de levantar-
se el estado de alarma, esti ha-
biendo una segunda ola de can-
celaciones por intereses comer-
clales de las compariias, que pre-
fieren valar con aviones llenos,
“Pero las aercliness estdn sien-
do mds cautas y en general es-
tan procediendo a la devolucién
del dinera noa nnne honor méa
beneficiosos para los pasajeros”,
indica Esperanza Palacio, codi-
rectora legal del bufete,



