ONTR/
ELECTRONICA DE

DE TRASPORTE DE
PASAJEROS/AS



INTERNET ONLINE

3 “Contratacion electronica”
categoria de contrato espec

Con dicho termino se hace referencia a aquellos contratos que co

de su naturaleza se celebran sustituyendo el lenguaje oral y escrito, que preside

la contratacién privada tradicional, por el lenguaje electronico. En sentido

estricto, trata de aquellos contratos que se perfeccionan mediante un
de ordenador a ordenador.

Es un proceso tan rapido que muchas veces no deja tiempo para reflexionar por
lo que es necesario que la persona consumidora este bien y suficientemente
informada antes de la adquisicién de cualquier titulo de transporte.

Siendo el objetivo fundamental de esta guia el facilitar las herramientas que
permitan alcanzar el grado suficiente de conocimiento sobre los aspectos basicos
de la contratacidn electrdnica, asi como el poder contratar con seguridad.
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A la contratacién electrénica se, le aplica el articulado comun de lc
recogido en el , en cuanto a capacidad para contratar y al
consentimiento.

La de 27 de Marzo por el que se modifica el texto refundido de la
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por el real Decreto Legislativo 1/20907 de 16 de
Noviembre.

Ley Organica de

Al gestionar datos personales estan obligados los prestadores de servicios a
cumplir LOPD, para ello deben adaptar su actividad a los requisitos establecidos
por dicha Ley para garantizar la proteccién y buen tratamiento de datos de
caracter personal.



Politica de Cookies

Por ello deberan informa
recabar el consentimiento previo e informado de la p
cookies, asi como deshabilitacion de los mismos desde los diferentes navegado

Ley 34/2007, de 11 de julio de servicios de la sociedad de la informacién y de comercio electrdnico.



Precauciones antes de la contratacion

seguridad de la pagina

Advertencia de seguridad

significa que el sitio €

Otra manera es observando si hay un candado al pie de (,Dc:cg’vel el contenido de la pagina web que se entregd de forma
v oseguia
probable es que no sea seguro.

Esta pagna web contiere contenido que no setd proporcionsdo usando una
corenin HTTPS sequra, que puade comprometer la segundad de toda la pagna

El tercer indicador es una llave al pie de pdagina. Una llave entera significa un sitio seguro. web

Mas informacion

En cuanto a

La informacion aparece en la pagina de inicio, de manera que la persona consumidora que quiera
contratar la localiza facilmente, y generalmente bajo la leyenda “quienes somos”. Bajo este apartado ha
de constar como minimo:

.-El nombre o denominacién social.

.-El domicilio y la direccion de un establecimiento.

.-La direccidn de correo electrénico u otro dado para poder contactar.

.-El nimero de identificacion fiscal.

.-Datos del registro mercantil.

.-Cddigos de conducta a los que estén adheridas.



En cuanto ala

RESERVAS
onling

Haz  reserva onine
BN NUBSaS 0encias J

Antes de comprar leer detenidamente las condiciones generales de contratacion.

Hemos de poder leerlas y aceptarlas, las paginas que se dedican a la venta de
titulos de transporte online incluyen un enlace, generalmente en la pagina

principal donde se puede consultar.

Dichas condiciones regulan entre otros aspectos:

.- Las condiciones del titulo de transporte
.- Las reservas
.- Las modificaciones o cancelaciones

.- Medios técnicos para corregir errores

.- Idioma en que se puede formalizar el contrato.

Va



No realizar transacciones a través de pro

Imprimir y guardar la transaccién que realicemos, asi como la oferta publicitaria, dado
gue son admitidos todos los medios de prueba validos en derecho para acreditar la
existencia y el contenido del contrato y asi seran los justificantes ante cualquier
posible reclamacién.

El contrato se entendera celebrado cuando se manifiesta la aceptacion. Una vez que
confirmemos el ultimo “paso” para la adquisicién, independientemente de la
obligacion del prestador de servicios de confirmar que ha recibido la aceptacion.
Dicha confirmacidn se ha de producir en un plazo de 24 horas.

El contrato se entiende celebrado en la residencia habitual de la persona consumiddra
toda sumision a otro fuero se entiende clausula abusiva: N

/



.- Idioma en el que se podra fo
No tendra obligacion de facilitar dicha informacion cuando:

s
Y cuando el contrato se haya celebrado exclusivamente meﬁﬁg inte
s

e '

.

-

S'ﬂiﬁ?z;nte el periodo q

reconocidos a la persona consumidora.



Confirmacion de la compra

.- Por medio equivale
persona destinataria.

Si la obligacion de confirmacion corresponde a un destinatario/a de servicios, el prestadc
poniendo a disposicion del destinatario/a alguno de los medios sefialados.




de |0Callza

depende de cada compaiiia aére

Si bien es cierto que el proceso de reserva finaliza con el pago de

ocasiones se permite reservar el billete con dos horas de antelacién, de
marera que si en el plazo establecido no se formaliza la compra, la reserva
queda anulada y la plaza queda libre para otra reserva.

Seflalamos, que la persona consumidora, en general, tiene derecho a desistir
sin necesidad de alegar o justificar causa alguna de sus compras electrdnicas,
no obstante este derecho de desistimiento

. Es una de las excepciones legales al derecho de
desistimiento o revocacidn en las compras por internet.




RECLAMAR
o haya clausulas qu abusivas y en consecuencia
y la persona consumidora no estara obliga

La compaiia aérea ha de tener cauces de atencidon al cliente para la resoluc
reclamaciones, dicho servicio debe tener un bien a través de web, direccidon posta
telefénica.



Sentencias:

Tema interesa
cancelacion de vuelo, cuande<la“adguisie

agencias de viajes por internet. Si bien no parece genera
cancelacion o retraso de vuelo por tiempo superior a tres horas y la compafiia aérea a
compensacion, la cosa se complica y comienzan los problemas para la persona pasajera, cuando la cancelacion o
cambio de hora de vuelo se ha notificado con la suficiente antelacidn por parte de la compaiiia.

\J U U

Durante el proceso de compra y de reserva, la agencia online suele solicitar un correo electrénico donde se enviaran
tanto los billetes electrénicos como los distintos avisos sobre el vuelo contratado. Al ser la agencia quien realiza la
reserva directamente, en nuestro nombre, a la compaiiia aérea, si bien facilita a ésta nuestros datos de filiacion, suele
omitir la cuenta de nuestro correo y presenta su propia cuenta, de este modo las companias aéreas realizan las
comunicaciones en la cuenta de correo electronico facilitada al efectuar la reserva por ser ésta la supuestamente
facilitada por la persona pasajera.

Si la compaiia aérea con tiempo suficiente envia correo electrénico a la cuenta facilitada en la reserva, por la agehcia,
pero la agencia no envia dicha comunicacién al pasajero avisandole de las modificaciones éQuién responde frénte a la
persona pasajera.



sentencia de 3 de Junio de 2011 dictada por el Juzgado de lo Mercantil n? 1 de Vitoria

“La relacion contractual entre la agencia de viajes y el ¢
consumidor y empresario prestador de servicios por las normas que regulan
modalidad negocial de los contratos a distancia, la Ley 26/84 General para la Defensa de Consumidores y U

sobre Condiciones Generales de la Contratacion, y la Ley 34/2002, de Fomento de los Servicios de la Informacion y de Comercio
Electronico. Del conjunto de dicha prueba se desprende que la compaiiia aérea cumplié con su deber de notificacidon a quien
para la misma figuraba como cliente, sin que se acredite por (por la agencia de viajes) la comunicacion de la cancelacion a su
cliente. Siendo dicha demandada quien tenia las facultades para celebrar el contrato, maxime cuando esta era el tnico
interlocutor que tenia el demandante pues nunca este negocié con la operadora del vuelo. La agencia de viajes por error
administrativo o de gestion no transmitié al consumidor la informacion recibida, por lo que las consecuencias econémicas de
ello deben repercutir en dicha compaiiia de conformidad con el Art 1.101 del Cédigo Civil al haber incurrido en negligencia en el
cumplimiento de sus obligaciones”

En estos caos el problema para las personas pasajeras surge, si la agencia de viajes on line no ha sido demandada junto ¢on la
compafia aérea, puesto que veran desestimada su demanda y deberan interponer otra nueva contra la agencia.



sentencia de 23 de Enero de 2014 del Juzgado Mercantil n? 2 de Bilbao

exonerado ras de responsabllldad por la intervencidn de terceros, en los contratos de transporte que suscribe
compaiias (...). Asi las cosas, conforme a la normativa que resulta de aplicacidn, y la jurlsprudenma que este juzgado va a aplicar,
la responsabilidad de la compaiiia aérea de no informar al pasajero del cambio del vuelo (...).”

Lo cierto es que la posicion mayoritaria de los juzgados es la primera, siempre y cuando en el procedimiento se logren acreditar dos
cuestiones esenciales: que por la compafia aérea se envio el correo electrdnico con el aviso con la suficiente antelacion y que dicho envio
se hizo a la direccidn de correo electrénico facilitado al hacer la reserva.

Al existir una relacién contractual de mediacién o mandato entre la agencia de viajes on line y la persona pasajera y en la medida en que la
agencia incumple los deberes de intermediacion asumidos debera responder por los dafios y perjuicios que pueda causar a la persona
consumidora.

Cobro por emisién de billetes.

Si bien es cierto que el tema es controvertido en los juzgados, destacamos la ¢ la
cual considera clausula abusiva la interposicidon de incrementos de precio por servicios accesorios no susceptibles de ser aceptados o
rechazados en cada caso, expresados con la debida claridad o separacion. Los cargos por emision de billetes de pasaje en ef'transporte
aéreo, llamados service fees.



ele ;
de la Unidn, un suplemento c

A este respecto, el Tribunal de Justicia subraya que, con la L
aéreo, los modelos comerciales de las compaiias aéreas han experimentado
determinadas compaiiias siguen actualmente un modelo comercial consistente en ofrecer ser
mas bajo. En este modelo, el coste ligado al transporte del equipaje, en cuanto componente del precio de tale
servicios, es un elemento importante. Por tanto, los transportistas aéreos de que se trata pueden querer imponer
el pago de un suplemento de precio por ello.

El Tribunal de Justicia sefiala, ademas, que no cabe excluir que determinados pasajeros/as aéreos prefieran viajar
sin equipaje facturado, a condicién de que eso reduzca el precio de su titulo de transporte.

En vista de estas consideraciones, el servicio de transporte del equipaje facturado no puede considerarse
obligatorio o indispensable para el transporte de la persona pasajera.

En cambio, el Tribunal de Justicia estima que el equipaje no facturado, es decir, el equipaje de mano, debe
considerarse, en principio, un elemento indispensable del transporte de la persona pasajera. Por consiguiente, su
transporte no puede ser objeto de un suplemento de precio, siempre y cuando dicho equipaje responda a las
exigencias razonables relativas a su peso y dimensiones y cumpla con los requisitos de seguridad aplicables



TRASPORTE DE VIAJEROS POR CARRETERA

Una vez realizada la compra
Impresion del billete, desde el domicilio
Anotar el numero de localizador.

En ambos casos se presentaran a la persona conductora junto con documento identificativo antes de subir al autobus

Es el titulo de transporte en el que debe constar, al menos lo siguiente: 0. ‘, e L —
/.
»

.- El nombre de la empresa

.- Origen y destino del viaje

.- Hora de salida y hora de llegada

.- El precio del transporte, con todas las tasas incluidas

.- Fecha de realizacién del servicio




Cambios y anulaciones

Las anulaciones de billetes solo son posib

En este caso se devolvera el importe del billete deduciendo:
.- Un 10% si se solicita con, al menos 48 horas de antelacion a la salida del servicio
.- Un 20% si se solicita entre 48 h y las 2 horas anteriores a la salida

No se admiten anulaciones en las 2 horas anteriores a la salida del autobus.




El equipaje

R
e ol

£

En caso de pérdida o deterioro del equipaje la persona usuaria podra solicitar a la empresa prestadora del servicio
14,5 € por Kg como maximo y con independencia del contenido real, pudiendo sin embargo contratar un seguro
complementario para que la persona usuaria posteriormente pueda exigir el importe en el que en ese momento se
haya valorado la maleta. La contratacidn por parte de la persona usuaria de este seguro complementario es
recomendable cuando el equipaje contiene objetos de valor.




Obligaciones del viajero

la materia.
Atender las instrucciones que, sobre el servicio, d
Cumplimiento de la prohibicién de fumar.

No acceder a los vehiculos en estado de embriaguez, asi como no acceder en los mismos cuando no se retnan la
condiciones minimas de higiene y salubridad.

A

V




Seguro Obligatorio de viajeros

la via o calzada, rotura, exp

otra averia o anormalidad que afecte o proceda de
tienen derecho a una indemnizacién cuando como consecuencia de los a
amparados por el seguro se produzca:

.- Fallecimiento.

ue impida totalmente desempeiiar las ocupaciones




RECOMENDACIONES

- Comprobar la validez de las ofertas.

- Imprimir y guardar las confirmaciones de la reserva y publicidad




Problemas-Reclamar

Tfo: 944246420

Ledesma 10 bis-42
48001 Bilbao
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FEDERACION DE CONSUMIDORES DE EUSKADI
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