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1. PLANTEAMIENTO

Recibimos en el Centro de Estudios de Consumo (CESCO) la consulta de la presidenta
de una Asociacion de Consumo de Albacete solicitando nuestra opinidon sobre si
corresponde la devolucion del importe abonado para la realizacion de un viaje de instituto
que se cancel6 a consecuencia de la pandemia de Covid, cuyas circunstancias
expondremos en el siguiente apartado.

2. HECHOS

Los alumnos habian adquirido a través de una agencia de viajes ubicada en Albacete unos
billetes para viajar con una aerolinea de Madrid a Londres el dia 15 de marzo de 2020,
con regreso de Londres a Madrid el 21 de marzo de 2020.

La finalidad del viaje era realizar un viaje de inmersion linglistica a Reino Unido, sin que
se tratase de un viaje combinado, por cuanto los billetes de vuelo y el curso se contrataron
en distintas agencias.

Como el dia 12 de marzo de 2020 el instituto recibio 6rdenes de la Consejeria de
Educacién, Cultura 'y Deportes de Castilla-La Mancha, por la que se dictan instrucciones

* Trabajo realizado en el marco del Contrato con referencia 2021-COB-10466-002 con cargo a la Ayuda
para la financiacion de actividades de investigacion dirigidas a grupos de la UCLM Ref.: 2021-GRIN31309,
denominado "Grupo de Investigacion del Profesor Angel Carrasco” (GIPAC) y a la ayuda para la
realizacién de proyectos de investigacion cientifica y transferencia de tecnologia, de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha cofinanciadas por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER)
para el Proyecto titulado “Proteccion de consumidores y riesgo de exclusion social en Castilla-La Mancha”
(PCRECLM) con Ref.: SBPLY/19/180501/000333 dirigido por Angel Carrasco Perera y Ana lsabel
Mendoza Losana.
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sobre la suspension o aplazamiento de viajes educativos, actividades culturales,
actividades deportivas y actividades de formacion del profesorado. Resolucion de
12/03/2020, ante tal situacién, y en coordinacion con la direccion del centro, el 13 de
marzo de 2020 (dos dias antes de la fecha de salida prevista) una profesora del instituto
envié un correo electronico a la agencia de viajes comunicando la cancelacion y la
solicitud de reembolso de los mismos, por causas del brote del virus Covid-19. Ademas,
el dia 14 de marzo se anuncio el inicio del estado de Alarma (“primer estado de alarma”)
y, cOmo consecuencia, la compariia aérea cancel6 tales vuelos.

Los consumidores presentaron la oportuna reclamacion ante el Servicio de Consumo del
Ayuntamiento de Albacete, y posteriormente ante AESA (Agencia Estatal de Seguridad
Aérea), siendo ambas infructuosas, respondiendo que no procedia la devolucion del
importe integro de los billetes, sino Gnicamente el importe correspondiente a las tasas
aeroportuarias (270 euros), por lo que se encuentran disconformes con esta solucion, al
considerar que “la cancelacion de los vuelos tendria asociado el derecho al reembolso
completo de cualquier pago realizado (sin compensacion adicional y sin descontar partida
alguna, ni tan si quiera los gastos de gestion)”, de modo que habrian de devolverse
8.268,42 euros (precio total de los billetes, ya abonado por los alumnos, descontando los
270 euros reintegrados por parte de la compafiia aérea en concepto de tasas
aeroportuarias).

Se envio reclamacion fehaciente a la compafiia aérea solicitandole el reembolso de la
antedicha cantidad, sin que en la fecha de remisién de la consulta hubiere contestado.

Tras ello, nos formulan las siguientes cuestiones:

i. “Nos gustaria saber si estamos en lo cierto y ¢los alumnos tienen derecho al
reembolso integro de los billetes, dado que en primer lugar ellos cancelaron los
vuelos por motivo de la Resolucion de 12/03/2020, de la Consejeria de Educacion,
Cultura'y Deportes de Castilla la Mancha, por la que se dictan instrucciones sobre
la suspension o aplazamiento de viajes educativos, actividades culturales,
actividades deportivas y actividades de formacion del profesorado por causas del
brote del virus Covid-19, en la que se establecia la suspension o aplazamiento de
todos los viajes con alumnado programados por los centros, pero posteriormente
tuvieron conocimiento de que la propia compafiia aérea cancel6 los citados vuelos,
y por tanto, los mismos en ningun caso se realizaron, independientemente de
cancelacion previa por parte del alumnado?”.

ii. “Subsidiariamente y de no tener derecho al reembolso integro, ;tendrian derecho
a un bono canjeable por el importe total abonado o al menos a un reembolso
parcial?”.

3. RESPUESTA

Antes de dar respuesta a estas cuestiones hemos de identificar la normativa a aplicar.
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3.1. Escenario legal

Como bien se indica en el relato de los hechos que nos trasladaron, el supuesto que
nos ocupa no constituye un viaje combinado, sino un contrato de transporte aereo
(vuelo), puesto que, aunque en la contratacion del viaje mediase una agencia, con ella
solamente se concerto el pasaje (sin incluir otros servicios, como podria ser el
alojamiento, cursos u otras actividades, que se reservaron por separado). Por
consiguiente, descartamos que resulte de aplicacion lo dispuesto en el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias (TRLGDCU) sobre cancelaciones de viajes, pues solo hace
referencia a los viajes combinados (que combinen, “al menos, dos servicios de viaje
a efectos del mismo viaje o vacacion”, por el mismo empresario, o, en caso de ser
celebrados con distintos prestadores de servicios de viaje, sean contratados en un
unico punto de venta, ofrecidos a un precio global y anunciados o vendidos como
tales o sean contratados a través de procesos de reserva en linea conectados, art.
151.1.4.°.b) y servicios de viaje vinculados.

Descartado el TRLGDCU como normativa rectora pasamos a preguntarnos si a la
presente controversia le resulta de aplicacion el Reglamento (CE) n° 261/2004 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de febrero de 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, y se deroga el
Reglamento (CEE) n° 295/91 (en adelante, Reglamento n°® 261/2004).

Aparentemente podriamos pensar que se aplica el Reglamento n° 261/2004, debido a
que parece reunir su ambito de aplicacion espacial, ya que se trataria de pasajeros que
parten y tienen como destino “un aeropuerto situado en el territorio de un Estado
miembro sujeto a las disposiciones del Tratado” (art. 3.1 Reglamento n° 261/2004) -
los pasajeros debian coger su vuelo y regresar a Madrid, Espafia-, y temporal (el
Reglamento entrd en vigor el 17 de febrero de 2005 y en la fecha en la que sucedieron
los hechos no habia sido derogado), mayores problemas plantea su &mbito de
aplicacion material. Si realizamos una interpretacion literal y teleoldgica de la citada
norma descubrimos que, aun cuando nos encontramos ante una cancelacion de vuelo
(en sentido amplio), el citado Reglamento restringe dicho concepto y, en
consecuencia, los derechos de los pasajeros, a la cancelacion del vuelo por parte de la
aerolinea, pretendiendo evitar las molestias de los “pasajeros afectados” por la
cancelacion de su vuelo solo corresponden cuando sea la aerolinea quien cancele o no
pueda realizar el vuelo (en los Considerandos (12 y 13) del referenciado Reglamento
se sefiala que “deben reducirse los trastornos y molestias que ocasiona a los pasajeros
la cancelacion de un vuelo”, por lo que se contempla el derecho al transporte
alternativo, derecho de “reembolso de los billetes o un transporte alternativo en
condiciones satisfactorias”, debiendo “recibir atencion adecuada mientras esperan un
vuelo posterior”, asi como a una compensacion, salvo que la cancelacion se deba a
“circunstancias extraordinarias que no hubieran podido evitarse incluso si se hubieran
tomado todas las medidas razonables™), de manera que resulta esencial determinar
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quién cancelé el contrato, pues de ello puede depender la posibilidad o no del
reembolso.

3.2. ¢La cancelacion por parte de la aerolinea otorga el derecho al
reembolso del precio integro del billete? La importancia del momento de la
cancelacion y de la “condicion de pasajero”

Conviene subrayar que los pasajeros cancelaron voluntariamente su reserva antes de
que la aerolinea cancelara el vuelo (aunque motivados por la Resolucion de
12/03/2020, de la Consejeria de Educacion, Cultura'y Deportes por la que se dictaron
instrucciones sobre la suspension o el aplazamiento de viajes educativos por causa del
brote del virus Covid-19, cuya instruccién primera, apartado 1, prescribia que habian
de suspenderse o aplazarse “todos los viajes con alumnado programados por los
centros, independientemente de” su duracion y del desplazamiento que supusiesen),
de modo que:

I. En ese momento (14 de marzo de 2020) ya no mantenian ninguna relacién
contractual con la agencia ni con la compafia aérea, vinculacion que
dieron por finalizada al remitir el correo electronico a la agencia de viajes,
asi como a la aerolinea, comunicando la cancelacién de sus billetes (el dia
13 de marzo de 2020).

ii. Con la cancelacion por parte de la aerolinea no se les ocasionaron
trastornos o molestias que hayan de reducirse, prop6sito perseguido por la
mentada norma.

Ademas, como se indica textualmente en el articulo 3.2 del ampliamente citado
Reglamento, para que éste se aplique es necesario que los pasajeros “dispongan de
una reserva confirmada en el vuelo de que se trate”, lo que no aconteci6é desde que
cancelaron motu proprio sus billetes. La compafiia no es la que cancela el vuelo
cuando el pasajero ya lo ha cancelado (o, expresado de otra manera, para que se genere
el derecho al reembolso por la cancelacion del vuelo por parte de la aerolinea es
necesario mantener la reserva de su plaza, lo que les otorga la condicion de pasajeros
y la expectativa de reembolso, trasporte alternativo y asistencia o posponer el viaje).
Asi pues, es la condicion de pasajero la que atribuye legitimacién y da derecho a
reclamar el reembolso de los billetes contratados y, en su caso compensaciones e
indemnizaciones por cancelaciones, retrasos, etc. En el Reglamento n°® 261/2004
no encontramos una definicion de “pasajero” entre las definiciones de su articulo
tercero. No obstante, segun el sentido habitual de la palabra, “pasajero” es la persona
que, en virtud de un contrato de transporte aéreo, tiene derecho (a cambio de un
precio) a ser trasladado de un lugar a otro dentro del tiempo estipulado. Conforme a
la version electronica del Diccionario de la lengua espafiola de la Real Academia
Espafiola, “pasajero” es un adjetivo “dicho de una persona: Que viaja en un vehiculo,
especialmente en avion, barco, tren, etc., sin pertenecer a la tripulacion. U. t. c. s.”
(condicion que, en consecuencia, se perderia al comunicar su cancelacién del viaje -
renuncia al viaje-). Como afirma FERRER TAPIA, “el pasajero es siempre un usuario
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de un servicio de transporte aéreo pero, ademas, de un usuario es un desplazado que,

en determinadas situaciones adquiere también la condicion de turista™,

Segun las Directrices interpretativas sobre los Reglamentos de la UE en materia de
derechos de los pasajeros en el contexto de la situacion cambiante con motivo de la
COVID-19 (2020/C 89 1/01)?, que tenian “por objeto aclarar como han de aplicarse
determinadas disposiciones de la legislacion de la UE en materia de derechos de los
pasajeros en el contexto del brote de COVID-19, particularmente en lo relativo a las
cancelaciones y los retrasos” (1. OBJETIVO), “los Reglamentos de la UE sobre los
derechos de los pasajeros no abordan aquellas situaciones en las que los pasajeros no
pueden viajar 0 quieren cancelar un viaje por iniciativa propia. En esos casos, el
derecho del pasajero a recibir un reembolso depende del tipo de billete (reembolsable,
con posibilidad de cambio, etc.), segun lo especificado en los términos y condiciones
del transportista” (2.2. Situaciones en las que los pasajeros no pueden viajar o quieren
cancelar un viaje), lo que significa que cuando son los propios pasajeros quienes
no quieren viajar (supuesto en el que ha de encuadrarse la consulta recibida,
donde los pasajeros son quienes cancelan el viaje por iniciativa propia, aunque
motivados por la situacion de COVID-19 y por las instrucciones sobre la
suspension o el aplazamiento de viajes educativos), el derecho de los pasajeros a
recibir el reembolso depende del tipo de billete adquirido, por lo que habra de
observarse si es reembolsable o con posibilidad de cambio, debiendo atender a
los términos o condiciones. Asi, “cuando es el viajero el que quiere cancelar el viaje,

lo primero es revisar las condiciones de cancelacion del billete o del contrato™?,

La problematica planteada se desarrolla sobre un contrato de transporte aéreo de
personas, del que se derivan una serie de obligaciones para las dos partes contratantes,
con fuerza de ley para ambas, que deben cumplirse segun el tenor de los mismos
(segun lo pactado y dispuesto en el contrato), resultando de aplicacién a la presente
consulta los articulos 1.089, 1.091 y 1.255 del Cédigo Civil.

3.3. Ofrecimiento de bonos

Algunos transportistas venian ofreciendo a los pasajeros que cancelaban su viaje por
miedo al coronavirus (pese a que el vuelo no hubiese sido cancelado por parte de la
aerolinea) bonos para su uso posterior a utilizar en un plazo establecido, pero no
estaban obligados a ello. Sin embargo, los consumidores si que deben ser informados
de su derecho al reembolso, si éste existiese. En consecuencia, nada obsta a que la
aerolinea o agencia ofrezca a los estudiantes un bono para que sea utilizado mas

! FERRER TAPIA, B., El contrato de transporte aéreo de pasajeros: sujetos, estatuto y responsabilidad,
Dykinson, Madrid, 2013, p. 83.

2 Vid. DEL SAZ DOMINGUEZ, L.: “;Cémo afecta el coronavirus a los derechos de los pasajeros de la
UE?”, Centro de Estudios de Consumo, 25 marzo 2020,
http://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/Como_afecta el coronavirus a los derechos de_los_pas
ajeros_de la_ UE.pdf

3 PEREZ GUERRA, R., “Algunas notas sobre el Derecho Administrativo del Turismo: COVID-19”,
Revista General de Derecho Administrativo, n® 54, lustel, Madrid, 2020, p. 20.
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adelante, incluso si no estuviese obligada a ello porgque no se consignase en el contrato
y, si el billete tuviese el caracter de reembolsable, serd el consumidor quien,
debidamente informado, tenga que decidir si aceptar un bono.

3.4. ¢La concurrencia de circunstancias extraordinarias tiene incidencia
en el derecho de reembolso de un vuelo cancelado?

Que AESA comunicase que la emergencia sanitaria mundial por la expansién del
coronavirus “se considera una circunstancia extraordinaria” a efectos de lo que
dispone el Reglamento Europeo n°® 261/2004 sobre derechos de los pasajeros aéreos
en caso de denegacion de embarque y de cancelacion o gran retraso de los vuelos no
tiene como consecuencia que automaticamente corresponda el reembolso del precio
del billete, debiendo observar las siguientes reglas:

I. El articulo 8 del Reglamento n® 261/2004, articulo invocado por los
consumidores para conseguir el reembolso del precio del billete, s6lo es
aplicable cuando la cancelacion del vuelo se produzca por parte de la
compafiia aérea (sin la previa cancelacion de los pasajeros).

ii. Por otra parte, si los vuelos fuesen cancelados por parte de la compafiia
aérea (sin mediar la cancelacién previa por parte de los pasajeros), la Gnica
consecuencia de las llamadas “circunstancias extraordinarias” sera la
supresion del derecho de los pasajeros a obtener una compensacion
adicional. En consecuencia, la cancelacion del viaje tendria asociado el
derecho al reembolso completo de cualquier pago realizado (sin
compensacion adicional, pero no debiendo descontar partida alguna, ni tan
siquiera los gastos de gestion)*.

4. CONCLUSIONES

Por las razones expuestas en los apartados precedentes, la situacion de emergencia
sanitaria mundial, que en su caso pudiere conformar una situacién de fuerza mayor o
“circunstancias extraordinarias”, no supone per se el derecho de reembolso integro de los
billetes para los pasajeros. Pese al escenario causado por la pandemia de coronavirus y
normativa para prevenir su expansion, cuando la cancelacion se produjese a instancia
del pasajero la situacion de COVID solamente podra tener incidencia en la
posibilidad de reembolso segun los términos previstos en el contrato (que sefialen en
qué supuestos es posible el reembolso), respondiendo a las preguntas en el siguiente
sentido:

i. El derecho de los alumnos al reembolso integro de los billetes dependera de lo
dispuesto en el contrato, dado que fueron ellos quienes cancelaron los vuelos con
motivo de la Resolucion 12/03/2020, de la Consejeria de Educacion, Cultura y

4 DEL SAZ DOMINGUEZ, L.: “Consulta cancelacion viaje fin de curso”, Centro de Estudios de Consumo,
1 septiembre 2020,
http://centrodeestudiosdeconsumo.com/images/Consulta_cancelacion viaje fin_de curso-.pdf
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Deportes de Castilla-La Mancha, a pesar de que la propia compafiia aérea
posteriormente cancelara los citados vuelos, y, por tanto, en ningln caso se
realizasen, pues quién instd la cancelacion es un elemento determinante de la
aplicacién o no del Reglamento n° 261/2004.

Igualmente, la devolucidn de un importe parcial (reembolso parcial) estara sujeta
a los términos y condiciones plasmados en el contrato, por los que se rige.

El ofrecimiento del bono canjeable por el importe total abonado (cuando no se
tuviese derecho a él) es voluntario por parte de la compafiia, mientras que su
aceptacion por parte de los consumidores debe ser voluntaria cuando tengan
derecho al reembolso.

Desconocemos los términos concretos del supuesto de hecho trasladado, pero los
efectos econdmicos de cancelar el viaje antes que la aerolinea son los siguientes:

o Si en su contrato no se estableciese que su billete era reembolsable, con
posibilidad de cambio, etc. perderd el dinero entregado (meramente por
cancelar queriendo acatar las normas dictadas por la Consejeria de Educacion
y protegerse del brote de coronavirus, adelantandose en un dia al inicio del
estado de alarma y cancelacion del vuelo por la compafiia).

o Aunque fuese lamentable la situacién personal padecida por los alumnos, ello
no ha de ir en detrimento de los derechos contractuales de la compafiia ni de
la agencia de viajes a la que se le exhorta la devolucién, maxime cuando
existen tarifas alternativas (mas costosas) que permiten la cancelacion sin
coste o la posibilidad de contratar seguros de viaje que permiten cubrir dichas
contingencias (puede que el billete en cuestion estuviese sometido a una serie
de condiciones que si bien abarataban su precio impedian su devolucion de
darse la cancelacion).

En cambio, si la cancelacion (no realizacién del vuelo programado) se
anunciase previamente por parte de la aerolinea, le hubiese correspondido en
todo caso el derecho al reembolso del coste integro del billete (art. 8.1 a)
Reglamento n° 261/2004, en relacion con el articulo 5.1 del mentado
Reglamento), mas no a una compensacion adicional si la cancelacion se debid
“a circunstancias extraordinarias que no podrian haberse evitado incluso si se
hubieran tomado todas las medidas razonables” (art. 5.3 Reglamento n°
261/2004).
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