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

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

Cuestion 7 del
Orden ddl Dia: Actualizacién 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 Panama)
Antecedentes
1 Durantela XVI AsambleadelaCLAC (Rio de Janeiro, Brasil, noviembre de 2004), se aprobd

la Recomendacién A16-16 sobre “Criterios y directrices en materia de servicio a clientey cdidad total” Asi
mismo, laAsambleaincorpor6 al Programade Trabajo de este bienio latareaNo. 6 sobrelaactualizaciondela
citadaRecomendacion. EnlaReunion del LXVIIIT Comité Ejecutivo, realizadaen Rio de Janeiro, Brasil, € 11
de noviembre de 2004 Colombia, Panamay V enezuel a se comprometieron atrabajar como “ puntosfocaes’ de
estatarea.

2. Ante la tarea de actualizar la Recomendacién A16-16 y tomando en cuenta los Ultimos
acontecimientos descritos en laNota de Estudio 08 del GEPEJETA/15 presentadapor laSecretariadelaCLAC
y las consideraciones sobre la recomendacion, hemos procedido a presentar nuestras opinionesy puntos de
vistareferentes al tema en consideracion, mediante la presente nota de estudio.
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3. Laintencion de Panamaes adoptar estos criteriosy directrices en materiade servicioa cliente

y calidad total como parte de la reglamentacién de Transporte Aéreo, paralo cual estarealizando lalabor de
adaptacion ala normativa panamefia. Lalabor de la CLAC se aprovecha a méximo.

M odificaciones propuestas al texto actual

4, En €l articulo de definiciones, € 1.1.8, Denegacién de Embarque, habla de ciento ochenta
(180) minutos o dos (2) horasy media pararegistrarse antes de cualquier vuelointernacional. Consideramos
este tiempo excesivo ya que desvirtlia la rapidez  que debe tener € transporte aéreo, que es una de sus
caracteristicas elementales. Ademas esta definicion no esta de acuerdo con el 2.2.2.1, Presentacion del

Pasgjero.

5. En e numeral 1.1.23, Permisos de Operaciones, recomendamos llamar aestos “ permisos de
explotacion” parano confundir 1os mismos con |os permisos operaci onal es referentes alaoperacidn segurade
las aeronaves.

6. El numeral 1.1.27 proponemos eliminar la frase “salga de un aeropuerto de los Estados
miembros’, ya que consideramos irrelevante para la definicién la mencién de los Estados miembros.

7. En € punto 2.1.1.3.1., Adquisicién de Billetes de Pasaje, en e ordinal (b) “En € caso de
expedicién de billetes eectronicos’, sugerimos incorporar la norma relativa que aparece en el Convenio de
Montreal de 1999 que establece, en su Articulo 3 numeral 4, que se debera entregar a pasgjero un aviso
escrito indicando en cuanto sea aplicable € convenio de Montreal y que éste regira la responsabilidad del
transportista por muerte o lesiones, y por destruccion, pérdida o averia del equipajey por su retraso.

8. En el numeral 2.2.1.11.2., ordinal (d) Sobreventa, opinamos que se requiere mayor claridad y
contundencia en cuanto a la indemnizacion que debe dar € transportista por esta causa especificamente,
permitiendo, entrelas dternativas, ladevolucion del valor monetario (costo) del pasajey unaindemnizacion
por igual cuantia para el pasajero que asi lo acepte.

0. En € punto 2.2.1.16, Instancias de Reclamacion, recomendamos cambiar €l titulo atan sdlo
“Reclamacion”, yaque el término instanciano esel adecuado juridicamente. Estas son adternativas dentro deun
proceso de reclamacion que se inicia con lareclamacion ante la empresay s €l pasgjero que se considera
afectado no queda satisfecho, entonces debe proceder a gjercer cualquieradelas alternativas que se presentan.

10. En el numeral 2.2.2.1, Presentacion del Pasgjero, proponemos se especifique e tiempo aquese
refiere estaclausula, s se trata de su presentacion ante el mostrador (counter) del transportista, o su arribo al

aeropuerto. Esto creaconfusionesy |os pasgjeros muchas vecesingresan en lafilapararegistrarse en unvuelo
dentro del tiempo estipulado, pero a llegar a punto de atencidn, yahapasado € tiempo dellegada previo ala
sdida del vuelo exigido por la empresa transportista, o cual da margen a que se le niegue el embarque a

pasgjero y se proceda e imponerle unapenalidad. Si de calidad total setrata, debe existir unarelacion entre el

personal delalineaaéreaparaatender losvuelos, € nimero de pasqjeros esperadosy unamedicion, estadisticas
y control del tiempo de atencién de los pasajeros en cada uno de los puntos de atencidn en |os aeropuertos.

11. También habria que equiparar esta clausula con la de las definiciones 1.1.8 en la que se
manifiesta de que se debe presentar con una antel acién minima de 90 minutos para vuel os domésticos y 180
minutos para vuelos internacionales. Esto seria 1.5 horas'y 2.5 horas respectivamente.
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12. En e punto 2.3.1.5, proponemos cambiar €l titulo para que este acorde con Retraso, Perdida,
Averia o Destruccion.
13. En el punto 2.3.1.6, proponemos cambiar € titulo de* Tiempo parareclamacion por falasen e

transporte de equipaje” por “Aviso de Protesta’, o ponerlo como parte del titulo del articulo en el acapite (b)
para el transporte internacional referido ad Convenio de Montreal 1999.

14. Propuesta de clausula:
2.3.1.6 Aviso de Protesta

El transportador debera atender lareclamacion por destruccion, retraso, saqueo o pérdidadel
equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por € pasajero dentro de los siguientes
términos:

a)  Transporte Nacional: El recibo de equipgje facturado sin protesta por parte del
destinatario constituira presuncién, salvo pruebaen contrario, de que el mismo hasido
entregado en buen estado, de conformidad con los documentos de transporte. En caso
de destruccion, pérdida o averia, e destinatario debera presentar al transportista una
protestainmediatamente después de advertidalaanomaliay, amastardar, dentro deun
plazo de siete dias, contado apartir delafechade deteccion delaanomalia. En casode
retraso, €l destinatario deberd presentar su protesta a més tardar dentro de los 14 dias
contados a partir de lafecha en que € equipaje fue puesto a su disposicion.

b)  Transporte Internacional: El recibo de equipaje facturado sin protesta por parte del
destinatario constituira presuncion, salvo pruebaen contrario, de que hasido entregado
en buen estado, de conformidad con los documentos de transporte. En caso de
destruccién, pérdida o averia, @ destinatario deberd presentar a transportista una
protestainmediatamente después de advertidalaanomaliay, améastardar, dentrodeun
plazo de siete dias, contado apartir delafechade deteccion delaanomalia. En casode
retraso, €l destinatario debera presentar su protesta a mas tardar dentro de los 21 dias
contados a partir de lafechaen que el equipaje fue puesto a su disposicion.

La empresa, una vez reciba la reclamacion o protesta, iniciara inmediatamente los
tramites correspondientes a la blisqueda o indemnizacion, s fuera necesario.

15. En el Capitulo Cuarto, articulo 4.1 en € ordinal j), proponemos hacer referenciaal Comitéde
Facilitacion en vez de laComision. Igual en e 4.2 acapitel).

Ultimos acontecimientos

16. En lo relativo ala sobreventay denegacion del embargue por este motivo, consideramos que
las compensaciones a pasaj ero deben tener como objetivo desincentivar la préacticade lasobreventa, que para
d trangportista tiene tan sélo un efecto monetario, mientras que para el pasgjero, por ser unamedida gue no
valora consideraciones individuales, puede tener repercusiones de mucho mayor cuantia que las
compensaci ones pecuniarias establecidas.
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17. Con respecto a extender |os derechos a los pasgjeros de vuel os chérter, vigjes combinadosy

vuel os domeésticos, se puede hacer las aclaraciones pertinentes.

18. Proponemos seincorpore un texto sobrelo negativo que resultaparalaindustriadd transporte
aéreo lapracticadelasobreventapor parte delas empresastransportistasy su incidencianegativaen cuantoala
percepcion del usuario de la eficacia del transporte aéreo.

19. Sobre las aerolineas de bajo costo (servicios basicos), nuestras indemnizaciones estan
contenidas en el documento A16-16 como un porcentaje del precio del pasgje. Consideramos que las mismas
son suficiente.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos
20. Seinvitaa Grupo de Expertosalaevaluaciony ladiscusién de las modificaciones propuestas

y que, de encontrarse conforme, se actualice la Recomendacion A16-16, conforme lo aprobado por la
Asamblea.



