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VIAJAR: DANOS Y PERDIDAS EN EL EQUIPAJE

LA INDEMNIZACION MAXIMA POR PERDIDA DE EQUIPAJE ES DE 1.160 EUROS
SI SE VIAJA EN AVION, DE 365 EUROS PARA RECORRIDOS EN AUTOBUS, E
INEXISTENTE EN EL TREN SI NO SE HA FACTURADO

Adios maletas, adios

1 viaje perfecto o las vacaciones sofladas se pueden convertir en una pe-
sadilla si el equipaje se extravia en el camino. Quien mds quien menos
ha sufrido las consecuencias de un retraso en la entrega de sus male-
tas, de la pérdida del equipaje en un aeropuerto o del robo en una es-
tacién ferroviaria o de autobuses. Lo prioritario deberia ser hacer todo
lo posible para que estas situaciones no ocurran, pero el ser humano es
imperfecto, sobre todo cuando trabaja. De poco sirve que el usuario
permanezca atento y vigile lo que ocurre con su equipaje en cada mo-
mento si después, una vez confiado el destino de sus maletas a la em-
presa que debe realizar el transporte, ésta lo extravia. Es por ello que
los consumidores deben plantearse qué hacer cuando les comuniquen
que su equipaje ha sido extraviado o llega con retraso. No se trata sélo
de conocer los derechos del viajero ante estas incidencias y asi poder
exigir la indemnizacién pertinente, sino de buscar férmulas, en ocasio-
nes muy sencillas, para que estos desagradables imprevistos no supon-
gan la interrupcién o anulacién de las vacaciones. Colocar varias
prendas en el equipaje de nuestro acompanante, dividir la carga entre
el equipaje de mano y el que se factura son, por ejemplo, medidas préc-
ticas para que los enseres mds personales se mantengan bajo nuestra
vigilancia durante todo el recorrido, incluidos los viajes en tren y auto-
bus. Porque el extravio del equipaje no es exclusivo de los aeropuertos,
aunque la inexistencia de estadisticas referidas a esta deficiencia del
servicio en otros medios de transporte pueda inducir a pensarlo.

La Asociacién de Aerolineas de Europa sefiala a Heathrow como el ae-
rédromo en el que mds valijas se extravian en Europa. En el de Madrid-
Barajas se pierden 15 maletas por cada 1.000 pasajeros. Por compaiiias,
Iberia pierde 11,1 por cada mil pasajeros y Spanair 10,9, cuando la me-
dia de la UE se sitda en 15,5. Ante situaciones como las descritas con-
viene tener en cuenta cudles son los derechos del viajero a quien
extravian su equipaje, tanto si decide desplazarse en avién como si lo
hace en autobus o tren.
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EN EL AEROPUERTO

El sistema que las companias aéreas utilizan para loca-
lizar el equipaje, WorldTracer, detecté que durante el
pasado afio el 49% del equipaje extraviado se perdia
entre las conexiones de vuelo, el 16% en operaciones
de carga y el 14% por errores en el etiquetaje. Cuando
la maleta no aparece en la cinta transportadora, el pri-
mer paso es acudir al mostrador de la compania, situa-
do en la propia sala de recogida, y cumplimentar el
Parte de Irregularidad de Equipaje (PIR), documento
en el que el pasajero informard sobre el nimero de
vuelo, los bultos perdidos y la descripcién de la male-
ta. Se deben conservar la copia del parte y el talén de
equipaje (los cddigos que se pegan en la tarjeta de em-
barque cuando se facturan las maletas). También se
guardaran las facturas o tickets de compra relaciona-
dos con el problema. Si el equipaje aparece en las ho-
ras o dias siguientes lo mds conveniente es tramitar
una reclamacién (protesta, en términos de aviacién)
por retraso. En este caso, el Convenio de Montreal -tra-
tado que regula las incidencias con las compaiias aé-
reas- establece que la protesta se puede efectuar en los
21 dias siguientes a la fecha en la que deberia haber
llegado la maleta. Aunque no se fija un plazo de tiem-
po para las protestas por equipaje perdido, lo aconse-
jable es realizar la reclamacién pasados los 21 dias en
los que la maleta haya permanecido extraviada, o des-
pués de que la aerolinea haya confirmado su pérdida.
Si lo que se desea es protestar porque la maleta ha su-

Heathrow es el aeropuerto que

mas equipaje pierde en toda Europa,
mientras que el aeropuerto de
Madrid-Barajas extravia 15 maletas
por cada 1.000 pasajeros

frido danos y deterioros, se dispone de siete dias para
hacerlo. Ahora bien, la mayoria de las companias asu-
men sélo la responsabilidad sobre los dafos mayores,
y no sobre los producidos por el desgaste inevitable en
la manipulacién del equipaje. Asi, no se responsabili-
zan de los desperfectos en ruedas y asas, de las man-
chas propias del uso, ni de cortes y abolladuras.

Por otra parte, el Convenio de Montreal establece la
posibilidad de reclamar los dafios del equipaje no fac-
turado, pero sélo si la responsabilidad del deterioro re-
cae en la propia compafiia o sus agentes. Se puede
reclamar en el acto o en los siete dias siguientes a par-
tir del momento en que se produjo el dafo.

INDEMNIZACION DE LAS COMPANIAS
AEREAS

Siempre que un equipaje no aparece en la cinta de re-
cogida, la compania debe entregar un kit de pernocta
a los pasajeros no residentes en la escala donde se pro-
duce la incidencia. En cuanto a la indemnizacién, el
Convenio de Montreal no establece importes tasados,
sino un limite maximo para todos los supuestos -extra-
vio, retraso y danos- de 1.000 Derechos Especiales de
Giro (DEG). Se trata de una unidad definida por el
Fondo Monetario Internacional, cuyo valor es la suma
de determinadas cantidades de monedas internaciona-
les. En estos momentos, 1.000 DEG equivalen a unos
1.160 euros. Esto no quiere decir que la compafiia con-
ceda la misma indemnizacién en caso de pérdida que
ante el retraso de varios dias en la entrega de una ma-
leta. El procedimiento habitual es que la aerolinea ofer-
te una compensacién diferente en cada situacién sin
superar el limite maximo de 1.000 DEG. Por tanto, la
cuantia exacta no se calcula de acuerdo al peso ni al
perjuicio causado, aunque algun tribunal ha entendido
vélido aplicar el limite médximo que se establece en el
transporte de carga. Atendiendo a esta situacién, la
responsabilidad del transportista en caso de destruc-
cién, pérdida, averia o retraso se limita a 17 DEG por
kilogramo, 19,72 euros por kilo. En cualquier caso, el
viajero puede reclamar por dafo moral, sobre todo
cuando el equipaje se extravia o retrasa en un aero-
puerto distinto al de la ciudad en que reside.

ROBO: DECLARACION DE VALOR

La facturacién del equipaje en un aeropuerto implica
que pasard un tiempo “a solas” en el trayecto que va
desde el mostrador de facturacién a la cinta en la que
su duefio lo recogera horas después. Tiempo mds que
suficiente para que en ocasiones se produzcan robos
de los articulos guardados en el interior de las maletas.
Ante esta eventualidad, el primer paso es dejar cons-
tancia de la sustraccién mediante denuncia policial. El
problema surge cuando el afectado no puede dar prue-
ba de los efectos sustraidos. El Convenio de Montreal
dispone que el limite de compensacién de 1.000 DEG
(1.160 euros) no se aplica en caso de robo. El afectado
puede reclamar por el valor de lo sustraido y por el da-
no moral, previa presentaciéon del Parte de
Irregularidad de Equipaje (PIR) y la denuncia policial.
Pasados siete dias desde el robo, hay que efectuar una
protesta en la que se valoren los objetos sustraidos -la
factura de esos productos deberd acompanar a la recla-
macién- y exigir, en caso de que los danos superen los
1.000 DEG, la diferencia de dinero. Para evitar estas si-
tuaciones, las compafias aéreas ponen a disposicién
de sus clientes las declaraciones de valor, que se pue-
den realizar durante las dos horas anteriores a la sali-
da del vuelo y tienen un coste equivalente al 4% del

valor de lo declarado. El valor mdximo admitido es de
4.000 euros y una vez que se efectia el tramite, es el
personal de tierra el que verifica que el contenido de la
maleta corresponde a lo declarado.

VIAJES POR CARRETERA

En un viaje de autobts los pasajeros tienen derecho a
transportar de forma gratuita hasta 30 kilogramos de
equipaje y la empresa asume la obligacién de entregar-
lo a los pasajeros en destino. Si la maleta sufre desper-
fectos o es robada, la responsabilidad de la compania
de autobuses se limita a 14,50 euros por kilogramo, si
no se ha firmado ningun otro pacto entre la empresa y
el viajero. Si la maleta porta en su interior objetos de
gran valor, conviene acordar con el transportista unos
limites superiores de responsabilidad, aunque ello su-
ponga pagar una cantidad adicional. En general, cuan-
do se produce una reclamacién por pérdida o extravio
de equipaje se realiza una estimacién del peso que va
desde los 20 hasta los 30 kilogramos.

Puede ocurrir que en el transcurso del viaje, la maleta
sufra golpes o desperfectos y que parte de su conteni-
do se derrame o extienda por el maletero manchdndo-
se o incluso rompiéndose. En estos casos, ademds de
la indemnizacién por desperfectos en las bolsas de via-
je de 14,5 euros por kilogramo que establece la ley, se
puede reclamar la compensacién por los gastos de lim-
pieza de sus prendas, aunque la indemnizacién total
nunca superard el tope maximo de 14,50 euros por ki-
lo. En todo caso, es obligatorio presentar siempre en su
reclamacion las facturas de todos aquellos gastos que
el problema haya ocasionado.

RECLAMAR EN LOS VIAJES
DE AUTOBUS

Conviene solicitar en el acto, aunque el plazo legal sea
de 48 horas, la hoja de reclamaciones. En ella se deta-
llara el estado inicial del equipaje y los dafios ocasio-
nados durante el viaje, ademads de la identificacién del
desplazamiento. Si la oferta indemnizatoria no satisfa-
ce al viajero, éste puede acudir a las Juntas Arbitrales
de Consumo y a la Junta Arbitral de Transporte de su
comunidad auténoma. Ambos servicios son gratuitos y
operativos para las indemnizaciones menores de 6.000
euros. En cualquier caso, la Junta dictard un laudo de
obligado cumplimiento por ambas partes. Ahora bien,
por norma general se acogen a los limites indemniza-
torios legales ante la falta de pruebas de los dafos. Si
se considera que la compensacién legal no repara los
perjuicios, se pueden exigir danos morales en la recla-
macién ordinaria, e incluso, recurrir a la via judicial,
en la que no se necesita procurador ni abogado para
cantidades inferiores a 900 euros. Recordemos que la
vigilancia y responsabilidad de los bolsos de mano re-

caen sobre el propio viajero. Por tanto, los dafios que >
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sufran estos bultos no serdn reclamables, salvo que se
pruebe la responsabilidad de la empresa. No obstante,
cuando el robo o deterioro del equipaje de mano se
produce en una parada en la que todos los ocupantes
del bus abandonan el vehiculo, e inmediatamente des-
pués el conductor no cierra las puertas de acceso, la
ley considera que la responsabilidad es de la empresa,
y las indemnizaciones son las mismas que las previs-
tas para el equipaje del maletero.

LA PARADOJA DEL TREN

Seglin el Reglamento del Sector Ferroviario, la empre-
sa es responsable de la pérdida, sustraccién o deterio-
ro del equipaje que se le ha entregado para su
custodia. La compaiia sélo responderd por los bultos
facturados, mientras que la responsabilidad del equi-
paje que acompana al pasajero es s6lo suya. En los in-
cidentes con el equipaje facturado, la compensacién
econdmica es de 14,50 euros por kilo que falte o se da-
fie, hasta un mdximo de 600 euros por viajero. Las in-
cidencias con el equipaje sin facturar y bajo la custodia
del viajero no se indemnizan. Ahora bien, jen qué tre-
nes es posible facturar maletas? Ni en los de media dis-
tancia ni en los de cercanias se admite la facturacién,
pero ambos permiten llevar bultos de mano con un pe-
so de hasta 20 kilogramos. RENFE sefnala que los tre-
nes AVE tampoco permiten la facturaciéon y establece

PERDIDA DEL EQUIPAJE,
EXIJA SUS DERECHOS
CUANDO VIAJA EN:

Avién
— Si la llegada de su maleta se retrasa, cumpli-

mente un Parte de Irregularidad de Equipaje
(PIR) y efectue, en su caso, una segunda
protesta en los 21 dias siguientes a la fecha
en la que deberia haberla recibido, recla-
mando una compensacion. El maximo de la
indemnizacion es 1.160 euros.

- Si ha sido victima del robo de articulos del

interior de su maleta, denuncielo en la poli-
cia del aeropuerto, y rellene el PIR con la
descripcién de los objetos sustraidos, ade-
mas de tramitar, si procede, una segunda
protesta en los siete dias siguientes.

— La compaiiia aérea no se hace responsable

de ruedas y asas rotas, ni de cortes y abo-

que el pasajero puede viajar con una maleta o bolsa de lladuras. S6lo admite su responsabilidad so-

mano, que serd escaneada por motivos de seguridad. bre deterioros mayores.

Paradéjicamente, la web del AVE establece una indem- - Reclame, en su caso, por dafios morales re-

nizacién de hasta 300 euros por bulto en caso de robo lacionados con los trastornos que le causoé

o pérdida del equipaje. // la pérdida del equipaje o el robo de su con-
tenido.

Autobus

— Si el equipaje se pierde o deteriora, la em-
presa transportista indemnizara con un ma-
ximo de 14,50 euros por kilogramo. Como lo
habitual es desconocer el peso de las male-
tas, se suele fijar en torno a 20-30 kilos.

Sila maleta sufre desperfectos o es
robada, la responsabilidad de la compania
de autobuses se limita a

los 14,50 euros por kilogramo

- Si su maleta contiene objetos de valor, soli-
cite a la compafiia un aumento de la respon-
sabilidad. Sepa que le costara un pago
extra.

— El equipaje de mano es responsabilidad del
viajero, salvo cuando al quedarse vacio el
vehiculo y con las puertas abiertas se produ-
ce un robo. En ese caso, los criterios de in-
demnizacion son los mismos que con el
equipaje del maletero.

Tren
— Verifique que puede facturar sus maletas.

— Si no se puede, sepa que la compafia ferro-
viaria solo se hace responsable de los dafos
y robos que sufre el equipaje facturado, no
el de mano.

- En los incidentes con las maletas facturadas,
la compensacion econémica es de
14,50 euros por kilo que falte o se darie,
hasta un maximo de 600 euros por viajero.




