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DECIMA QUINTA REUNION DEL GRUPO DE EXPERTOSEN ASUNTOSPOLITICOS,
ECONOMICOSY JURIDICOSDEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/15)

(Asuncion, Paraguay, 16 al 18 de marzo de 2005)

Cuestion 7 dd

Orden dd Dia: Actualizacion dela Recomendacion sobre* Criteriosy directricesen materiade
Servicio al clientey calidad total”
Tarea No. 16 del Programa de Trabajo dela CLAC

(Nota de estudio presentada por Cuba)

REFERENCIAS

Doc 9587 dela OACI

Doc 9626 de la OACI

Anexo 9 delaOACI

Cadigo de Conducta sobre los SRC dela OACI

Rec. A16-8 “Derechos delos Usuarios’ delaCLAC

Res. A16-13 “Criterios y directrices en materia de servicios a clientey calidad total” delaCLAC

Rec. A16-12 “Condiciones de establecimiento y utilizacién del sistema de boletos electrénicos’ de

laCLAC

= Compromiso de |as lineas aéreas en materia de servicios a pasajeros CEAC

= Compromiso voluntario de los aeropuertos en materia de servicio a pasgjeros CEAC

» Reglamento 261/2004 del Parlamento Europeo sobre las normas comunes sobre compensacion y
asistencia alos pasajeros aéreos en casa de denegacion del embargue y la cancelacion o gran
retraso de los vuel os.

=  Compromiso de lineas aéreas en materia de servicios asus clientesde ATA
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= Ley sobreinversionesy reformade la aviacion de Estados Unidos AIR-21
= Res. 724 de IATA sobre billetes de pasajeros, avisos y condiciones

= Précticarecomendada 1724 de IATA sobre condiciones generales de transporte de pasajeros y
equipaje.

Antecedentes

1 Deacuerdo alo dispuesto por laX VI AsambleaOrdinariadelaCLAC, la Secretariacontindia
con el seguimiento de los Servicios a Clientey la calidad total. Por tal motivo nos hemos dado alatareade
andizar los asuntos relacionados y reglamentados con “EL USUARIO DE LOS SERVICIOS DEL
TRANSPORTE AEREO COMO OBJETIVO PRINCIPAL”.

Introduccién

2. En la presente exposicion se examina la reciente evolucion de las cuestiones relativas a los
consumidores, particularmente en lo que atafie alos derechos de |0s pasajeros de | as lineas aéreas.

3. Se analizan diversas opciones que los Estados, las lineas aéreasy |os aeropuertos pueden
adoptar pararesponder adichas cuestionesy se proponen conclusiones para que lainstitucion gubernamental,
las lineas aéreas y |0s aeropuertos tomen medidas al respecto.

4. Los intereses de |os consumidores abarcan numerosos aspectos, incluyendo los “ derechos de
lospasgjeros’, delaslineasaéreasy larelacion contractual que existe entre éstasy sususuarios. Ademas, este
asunto tiene NUMerosas repercusi ones.

» a nivel gubernamental, existe la necesidad de adoptar medidas de reglamentacién y
definir estas Ultimas;

> anivel delaslineas aéreas, existen numerosas consecuenciasrelativasalacompetencia,
los costosy las operaciones, asi como aspectos de autorreglamentacion; las medidas que
conllevan € paso de |os pasgjeros a través de las instal aciones aeroportuarias y,

> a nivel mundial, € asunto suscita cuestiones de armonizacion y, posiblemente,
problemas de extraterritorialidad cuando los regimenes juridicos difieren y se aplican
mas alla de las jurisdicciones territoriales.

Labor desarrollada por la OACI

5. DesdelaCuartaConferenciaMundial de Transporte Aéreo (ATConf/4) de 1994, losintereses
de los consumidores han recibido cada vez mayor atencién.

6. Numerosos Estados estén considerando una gama de medidas relativas alos intereses de los
consumidores, incluyendo nuevos reglamentosy compromisos voluntarios (0 sea, auto reglamentacion queno
es juridicamente vinculante) de las lineas aéreas.
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7. Anteriormente a la ATConf/4, la OACI ya habia llevado a cabo cierta labor, incluyendo la
elaboracion de textos de orientacién sobre intereses de los consumidores en |0 que atafie a condiciones de
transporte, garantia detarifas, equipaje, divulgacion detarifas, embarque denegado y un Cadigo de Conducta
para la reglamentacién y explotacion de los Sstemas de Reserva por Computadora (SRC).

8. Dicha orientacion figura en la publicacién Criterios y texto de orientacién sobre la
reglamentacion econdmica del transporte aéreo internacional (Doc 9587) de la OACI. Se han publicado
tambi én textos de orientacion paralos usuarios del transporte aéreo, paraasistir o a menos aentar alos Estados
en lapublicacion de folletos encaminados ainformar alos pasgjerosy expedidores acerca de sus derechos y
obligaciones [ Apéndice 5 del Manual reglamentacion del transporte aéreo internacional (Doc 9626).

9. Ademés, & Anexo 9 del Convenio de Chicago proporcionaalos Estados|os mediosde meorar
lacalidad de los servicios alos clientes, 0 sea, proporcionar alos usuarios del transporte aéreo un servicio de
calidad, lo que significa permitirles pasar por |os aeropuertos con un minimo de demoray dificultad.

10. Asimismo, se actuaizé el Codigo de Conducta para la reglamentacion y explotacion de los
Sistemas de Reserva por Computadora de la OACI.

11. Se elabord unaorientaci dn que contiene recomendaci ones sobre | os aspectos de proteccion del
consumidor en la comparticion de codigos, que fue aprobada por € Consgjo dela OACI (Doc 9587).

Evolucion actual

12. A pesar de que en la liberalizacion se ha concedido importancia a abrir mercados para
satisfacer |as necesidades delos usuarios, laslineas areas se han concentrado en lareduccidn de costosy en las
fuerzas competitivas del mercado |0 que aveces ha dado lugar arepercusiones negativas paralosintereses de
los consumidores.

13. Ademas, las limitaciones en materia de infraestructuray la congestion del espacio aéreo asi
como |los problemas de despacho de | os pasajeros en algunos aeropuertos, ha mantenido vivala atencion del
publico en los Ultimos afos respecto alos derechos de los pasajeros en particular.

14. En respuestaaladisminucion observadaen los servicios alos clientes, un nimero importante
de Estados ha adoptado medidas de reglamentaci én para resolver algunos de dichos problemas.

15. Constituyen gjempl os de medidas concretas de reglamentaci 6n la compensaci én por embarque
denegado, la prohibicion de fumar, estadisticas sobre puntualidad y €l acceso para pasajeros fisicamente

incapacitados.

16. Algunos gobiernos han exigido también que las lineas aéreas se aseguren, entre otras cosas, de
poner al alcance del publico sustarifas, publiquen informaci én sobre sus politicas en materia de cancelacion
y eviten la publicidad engariosa.
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17. En los Estados Unidos, la Air Transport Association (ATA) y sus lineas aéreas afiliadas, en
concertacion con el Congreso y € Departamento de Transporte (DOT), ha elaborado en junio de 1999 €
Compromiso de las lineas aéreas en materia de servicios a sus clientes. En abril de 2000, la Ley sobre
inversiones y reforma de la aviacion (AlR-21) introdujo varias medidas relativas a los consumidores y, cada
linea aéreaincorpord |os compromisos en sus contratos de transporte en junio de 2001 de modo que un cliente
podriatener recurso contra unalinea aérea, ya quelos compromisos pasarian a ser juridicamente gjecutorios.

18. En Europa, laComision Europea estableci6 en junio de 2000 un enfoque globa encaminado a
reforzar 1os derechos de los pasajeros de las lineas aéreas, proponiendo nuevos compromisos voluntariosy
reglamentos de aplicacién. En cuanto alos compromisosvoluntarios, laslineas aéreasy |os aeropuertosdelos
Estados miembros de la Conferencia Europea de Aviacion Civil (CEAC) elaboraron dos codigos: el
Compromiso de laslineas aéreas en materia de servicios a sus pasajerosy el Compromiso voluntario de los
aeropuertos en materia de servicios a los pasajeros. Ambos codigos entraron en vigor en febrero de 2002.

19. Enlo queatafiealalegislacion, laCEAC emiti6 en diciembre de 2001 unapropuestarelativaa
medidas més estrictas rel ativas a denegaci 6n de embargue, anulacién o gran retraso delosvuelos. LaCEAC
inici6 también en diciembre de 2000 un procedimiento de consultasobrelosinformesrelativosal indicador de
calidad de los servicios y en junio de 2002 sobre los contratos de |as lineas aéreas. En febrero de 2004 €
Parlamento Europeo y €l Consgjo emitieron e reglamento_261/2004 sobre las normas comunes sobre
compensacion y asistencia a |0s pasaj er os aéreos en caso de denegacion de embarquey de cancelacion o gran
retraso de los vuelos.

20. En América Latina, la XVI Asamblea de la Comisiéon Latinoamericana de Aviacion Civil
(CLAC) adopt6 en noviembre de 2004 la Recomendacion ~ A16-8 “ Derechos del Usuario” y la Resolucion
Al16-13“ Sobrecriteriosy Directrices en materia de servicios al clientey calidad total” y la Recomendacién
Al16-12 “ Sobre las condiciones de establecimiento y utilizacion del sistema de boletos electrénicos’ .

21. A nivel mundial, laAsociacion del Transporte Aéreo Internaciona (IATA) y suslineas aéreas
afiliadas han elaborado condiciones de contrato (Resolucion 724) sobre billetes de pasajeros-Avisos y
condiciones con carécter obligatorio parasusvuelosinternacionales. IATA haelaborado también condiciones
detransporte (Préactica recomendada 1724), sobre Condiciones generales detransporte, pasajeroy equipaje,
con miras a armonizar las condiciones generales segln las cuales los pasajeros readlizan sus vigjes entre
compafiias.

22. Como se hapodido observar, hay una serie de compromisos voluntarios de laslineas aéreasy
otros que se desprenden de medidas de reglamentacién legid adas por |os gobiernos o entidades. A continuacion
presentamos una tabla resumen de los mismos:

Compromisosvoluntarios L egidacion/
Elemento . . .,
delaslineas aéreas reglamentacién
Garantizar una publicidad fidedigna Si
Infformar a los pasgjeros acerca de las Si S
condiciones comercialesy operacionalesde
lalinea aéreas
Garantizar un buen servicio de los socios Si Si
en la comparticion de codigos
Tomar medidas para acderar la Si
presentacion de |os pasajeros
Notificar los retrasos, cancelaciones y Si
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Compromisos voluntarios L egidlacion/
Elemento ] . .,
delaslineas aéreas reglamentacioén
desviaciones
Compensar por cancelacion de vuelos Si
Entregar € equipaje oportunamente Si Si
Apoyar un aumento del limite de Si Si
responsabilidad
respecto a equipaje
Responder alas quejas de los clientes Si
Presentar datos para informes regulares a Si
los consumidores
Atender alos pasgjerosincapacitadoso con Si Si
necesidades especiales
(0 sea, personas con movilidad reducida)
23. La calidad del servicio puede mejorarse mediante la reaccion ala competencia, medidas de

reglamentacién, compromisos voluntarios o respuesta multilateral. Analicemos cada uno de €llos.

Reaccion a la competencia

24, Lacompetenciaen el mercado puede ser un medio eficaz para satisfacer las necesidadesdelos
consumidores, especialmente en lo que atafie a lo que se obtiene a cambio del dinero, por gemplo la
configuracién de asientos, |0s servicios en vuelo, las comidas y 10s servicios de comercio el ectrénico.

M edidas de reglamentacion

25. La competencia ha conducido a algunos Estados a adoptar medidas de reglamentacion y

reforzar los derechos de los pasgjeros, € volumen de informacion clara sobre la amplia gama de temas, tales
como |las practicas comerciales de | as lineas aéreas, contratos publicacion del rendimiento operacional.

26. A menudo, la reglamentacién impone también costos adicionales para las lineas aéreas,
afectando asi asu capacidad de competencia, lafijacion de preciosy ladiferenciacion de productos. Ademés,
unavez introducidos, tal vez seadificil retirar o modificar répidamentelosreglamentos de conformidad con el
cambio de la situacién; asimismo, a tratar de reglamentar un elemento, podria causarse un riesgo de
proliferacion de reglamentos relativos a otros elementos. La reglamentacion puede también acarrear gastos
administrativos paralas autoridades.

Compromisosvoluntarios

27. Para evitar estos posibles problemas relacionados con la reglamentacion, los Estados tal vez
escojan inicia mente los compromisos voluntarios delas lineas aéreas (y | os proveedores de servicios, de ser e
caso), que se consideran como un complemento ala reglamentacion.

28. Las lineas aéreas prefieren también los compromisos voluntarios, s los compromisos
voluntarios predominan y son realizables y se establece un buen sistema de vigilancia, entonces serian, por
regla general, innecesarias las medidas de reglamentacion.

Respuesta multilateral
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29. Un enfoque mas coordinado para esta cuestion podria ser un mecanismo multilateral por
intermedio dela OACI, incluyendo laelaboracion de un * codigo de conducta mundial” relativo ainteresesde
los consumidores incluidos en |os regimenes de reglamentacion, que los Estados puedan utilizar libremente
para sus transportistas aéreos y proveedores de servicios.

Conclusionesy Recomendaciones

30. Antes de poder tratar |as cuestiones relativas alosintereses de los consumidores, |os Estados
deben determinar debidamente |os elementos de los intereses de |os consumidores en la calidad del servicio,
gue se han satisfecho adecuadamente mediante las actuales préacticas comerciales de la lineas aéreas (y los
proveedoresde servicios, s corresponde) y |os elementos que necesitan resol verse mediante reglamentacion o
compromisos voluntarios.

3L Los Estados deben lograr un equilibrio apropiado entre los compromisos voluntarios y las
medidas de reglamentacidn, siempre que laintervencion gubernamental se considere necesariaparamejorar la
calidad del servicio.

32. Al implantar nuevas medidas de reglamentacion, los Estados deberian reducir al minimo y
evitar toda posible incertidumbre juridica que podria resultar de la aplicacion extraterritorial de leyes
nacionales.

33. Deberiamos seguir € trabajo de la OACI y la CLAC en cuanto a la evolucién de los
compromisos voluntarios y la reglamentacién gubernamental relativos alos intereses de los consumidores, y
continuar presentando nuestras experiencias en estos organismos.

34. Cooperar con laOACI y laCLAC aque decidan, en e momento oportuno, si es viable o
necesariaagunaformadeintervencion multilateral, tal como la posible elaboracion de un cddigo de conducta
mundial, para garantizar la armonia entre las medidas de reglamentacion y evitar la extraterritorialidad de
Estados o grupos de Estados.

M edidas propuestas al Grupo de Expertos
35. Seinvitaa Grupo de Expertos a
a) Tomar nota de lainformacion que se presenta en esteinforme, y;

b) Respaldar las conclusionesy recomendaci ones que aparecen en lapresente notade estudio
y laeleve a Comité Ejecutivo dela CLAC para su consideracion.



