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VIGESIMO PRIMERA REUNION DEL GRUPO DE EXPERTOS EN ASUNTOS POLITICOS,
ECONOMICOS Y JURIDICOS DEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/21)

(Bogota, Colombia, 18 al 20 de junio de 2008)

Cuestion 06 del
Orden del Dia: Otros asuntos.

(Nota Informativa presentada por la Asociacion de Estados del Caribe - AEC)

1. Para la Asociacion de Estados del Caribe es un honor presentar esta Nota Informativa
ante la Vigésimo Primera Reunion del Grupo de Expertos en Asuntos Politicos, Econdmicos y Juridicos
del Transporte Aéreo.

2. La Participacién de la AEC en esta reunion pretende reiterar el compromiso de trabajar
en conjunto con la CLAC en esta area de vital importancia para el Gran Caribe, como lo es el transporte
aéreo. ElI Memorando de Entendimiento suscrito entre nuestras dos organizaciones, refuerza
juridicamente la ya buena colaboracién de hecho que existe entre la CLAC y la AEC. Catorce paises del
Gran Caribe® son miembros de la AEC y de la CLAC, por lo que esta colaboracion se antoja cada vez mas
necesaria.

3. Segun el Memorando, la CLAC y la Asociacion cooperaran en todas las areas de la
aviacion civil internacional que estén comprendidas dentro de la competencia de CLAC asi como también
aquellas éareas dentro de la competencia de la AEC, en particular segln se establece en el Acuerdo de
Transporte Aéreo entre Miembros y Miembros Asociados celebrado en Ciudad de Panamd, Panama, el 12
de febrero de 2004 y el mandato del Comité Especial de Transporte de la AEC.

1 Aruba, Belice, Colombia, Costa Rica, Cuba, £/ Salvador, Guatemala, Honduras, Jamaica, México,
Nicaragua, Panamada, Republica Dominicana, Venezuela
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4. El Memorando de Entendimiento también estipula que la CLAC y la Asociacion
acuerdan intercambiar cualquier informacién relativa al desarrollo de la aviacion civil en el Gran Caribe y
América Latina.

5. Por lo anterior, la presente reunion del Grupo de Expertos se presenta como una excelente
oportunidad para informar sobre los siguientes puntos:

La entrada en vigor del Acuerdo sobre Transporte Aéreo entre los Estados Miembros y Miembros
Asociados de la AEC.

6. Durante la XVII Reunién del Comité Especial para el Transporte de la AEC, celebrada en
la Sede de la AEC en Puerto Esparia, Republica de Trinidad y Tobago, del 10 al 11 de abril de 2008, la
Republica de Surinam inform6 que los tramites internos para la ratificacion del Acuerdo de Transporte
Aéreo de la AEC han sido finalizados. De esta manera, solo faltaria el dep6sito oficial de este Gltimo
instrumento de Ratificacién necesario para la entrada en vigor del Acuerdo. Por lo anterior, se estima que
la entrada en vigor del ATA es inminente.

7. La politica de la AEC “Unir al Caribe por Aire y por Mar” condujo a la Asociacion a
negociar su Acuerdo de Transporte Aéreo para ofrecer el marco juridico en cuanto a una serie de opciones
del servicio aéreo, al tiempo que se asegura el mas alto grado de seguridad operacional y de la aviacion
civil dentro de la aviacion civil regional.

8. Mediante este Acuerdo, cada Parte concede a las aerolineas designadas de las demas
Partes el derecho de primera, segunda, tercera y cuarta libertades con respecto a vuelos regulares de
pasajeros, carga y correo.

9. En cuanto al ejercicio de los derechos de trafico de quinta libertad en vuelos regulares
para pasajeros, carga y correo dentro de la region de la AEC, cada Parte puede decidir sobre la concesion
del ejercicio de dichos derechos entre las Partes en cuestion o el ejercicio de los mismos sobre el
intercambio reciproco vy liberal de derechos.

10. Se incluye en anexo:
o Texto del Acuerdo de Transporte Aéreo

e Cuadro del estado de firmas y ratificaciones del ATA.

La aprobacién por el Consejo de Ministros del documento: Directrices sobre Compatibilizacion de
Indicadores de Calidad de los Servicios Aéreos y aeroportuarios

11. Para al aprobacion de este documento, se tomé como base que bajo el enfoque de calidad
total, se hacia necesario que los Paises de la Asociacién de Estados del Caribe (AEC), dispongan de una
guia estandarizada en la que se establezcan los derechos y deberes de los usuarios, tanto de los servicios
del transporte aéreo, como de los aeropuertos; con el proposito de que esta guia pueda utilizarse como
modelo para establecer sus directrices en materia de servicio al cliente y calidad total.

12. Para tal efecto, el concepto de la atencién al usuario del transporte aéreo ha evolucionado
de manera notable en el mundo entero y, particularmente en la region latinoamericana, siendo éste un
asunto de alta importancia para los transportistas aéreos, operadores de aeropuertos y las autoridades
aeronduticas, pues atafie directamente a la permanencia y estabilidad en un mercado altamente
competitivo.
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13. De esta forma, la AEC en la necesidad de propender por un servicio de transporte aéreo
de calidad internacionalmente aceptada que tienda a la plena satisfaccion del usuario, era necesario
adoptar una accién comuln para la proteccion de los intereses de los usuarios del transporte aéreo con el
fin de garantizar un desarrollo equilibrado en un entorno de constante transformacion.

14. El documento cuenta con 7 Capitulos y un total de 79 Articulos, asi como los formularios
y formas respectivas y los Pardmetros para las guias de orientacion para un programa de calidad y de
control de calidad total.

La aprobacién por el Consejo de Ministros del documento: Directrices para el otorgamiento de
permisos de operacion a las Lineas Aéreas

15. Esta iniciativa nace de la diversidad u omision de procedimientos que sobre la materia
existe en la region, el Comité Especial de Transporte de la AEC, valoré la conveniencia de elaborar una
guia para el otorgamiento de permisos de operacion a las lineas aéreas que hiciesen la solicitud para
vuelos regulares o no regulares de empresas extrajeras en los Paises de la AEC.

16. Este documento es creado como respuesta a las posibles exigencias que se presenten a las
aerolineas, una vez que los Paises de la AEC, adopten y entre en vigor el Acuerdo sobre Transporte Aéreo
entre los Estados Miembros y Miembros Asociados de la AEC, asi como Acuerdos bilaterales
concertados entre las Partes.

17. Uno de los principales objetivos de la adopcion de este documento, es el poder contar con
directrices en materia de otorgamiento de permisos de operacion, con el fin de que se establezcan por
dichos Paises, mecanismos para agilizar la consecucion de la autorizacién y que al mismo tiempo
coadyuve a una futura y necesaria armonizacion en la legislacion de los Paises de la AEC.

18. Se incluye en anexo:

e Acuerdo Ministerial 06/08: Directrices para el otorgamiento de permisos de operacion a
las Lineas Aéreas

o Acuerdo Ministerial 07/08: Directrices sobre Compatibilizacion de Indicadores de
Calidad de los Servicios Aéreos y aeroportuarios
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ACUERDO SOBRE TRANSPORTE AEREO ENTRE LOS ESTADOS
MIEMBROS Y MIEMBROS ASOCIADOS DE LA ASOCIACION DE
ESTADOS DEL CARIBE

PREAMBULO

Los Estados, Paises y Territorios mencionados en el Articulo IV del Convenio
que Establece la Asociacion de Estados del Caribe (AEC), firmado en
Cartagena de Indias, Republica de Colombia el 24 de julio de 1994,
considerando los Planes de Accion adoptados por los Jefes de Estado y/o
Gobierno de los Estados, Paises y Territorios de la Asociacion de Estados del
Caribe durante la II Cumbre celebrada en Santo Domingo, Republica
Dominicana;

Teniendo en cuenta la decision de promover el programa adoptado por la AEC
y titulado " Unir el Caribe por Aire y Mar";

Expresando la voluntad de crear el marco legal necesario para el
Establecimiento de la Zona de Turismo Sustentable en la regién del Caribe;

Conscientes de la necesidad de que las lineas aéreas de los Estados
Miembros y Miembros Asociados ofrezcan una variedad de opciones para el
servicio aéreo al publico viajero y al comercio de carga;

Decididos a garantizar el mayor grado de seguridad operacional y seguridad
de la aviacion civil internacional;

Reconociendo la necesidad de una Politica de Aviacion general para la
Asociacion de Estados del Caribe que oriente a los Estados Miembros vy
Miembros Asociados en sus decisiones vinculadas a la aviacion;

Reconociendo la importancia del Convenio sobre Aviacion Civil Internacional,
abierto a firma en Chicago el 7 de diciembre de 1944, como el principal
instrumento regulador de la operacién de la aviacion civil internacional;

Han acordado lo siguiente:



Articulo 1
Definiciones

A. Para los propdsitos del presente Acuerdo, a menos que se especifique lo
contrario, el término:

1.

“Partes" significa los Estados Miembros y Miembros Asociados de la
Asociacion de Estados del Caribe o aquellos Estados que puedan suscribir
tratados en nombre de los Miembros Asociados, quienes habiendo
firmado este Acuerdo, han depositado su instrumento de ratificacion ante
el Depositario o se han adherido al Acuerdo, en correspondencia con el
Articulo 24 de este Acuerdo;

"Acuerdo" significa el presente Acuerdo, sus Anexos y cualesquiera de sus
enmiendas que hayan entrado en vigor para las Partes conforme a las
disposiciones pertinentes de este Acuerdo;

"Convenio" significa el Convenio sobre Aviacién Civil Internacional,
abierto a firma en Chicago el 7 de diciembre de 1944, e incluye:

a. Cualquier enmienda que haya entrado en vigencia bajo el Articulo
94(a) del Convenio que esta vigente entre las Partes; y

b. cualquier Anexo o enmienda al mismo adoptado bajo el Articulo 90 del
Convenio, siempre y cuando dicho Anexo o0 enmienda sea efectiva para
las Partes en un momento dado.

"Territorio" significa las areas terrestres, aguas archipielagicas y las aguas
territoriales adyacentes a ellas que se encuentren bajo la soberania y
jurisdiccion de las Partes en la regién de la AEC, conforme al Derecho
Internacional.

"Autoridades Aeronauticas" significa las Autoridades de Aviacion Civil de
las Partes, o cualquier otra persona o entidad autorizada para realizar las
funciones ejercidas por dichas Autoridades;

"Aerolinea(s) designada(s)”, significa una aerolinea autorizada por la
Autoridades Aeronauticas de una de las Partes, conforme al Articulo 3 del
presente Acuerdo;

"Transporte aéreo internacional" significa el transporte aéreo que
atraviesa el espacio aéreo sobre el territorio de mas de un Estado;



8. "Transporte aéreo" significa el transporte publico de pasajeros, equipaje,

10.

11.

12.

13.

carga y correo en aeronaves, por separado o en combinacién, a cambio
de una remuneracion o en alquiler;

"Tarifa" significa todo precio cobrado por el transporte aéreo de
pasajeros y su equipaje y/o carga, exceptuando correo, que cobran las
aerolineas, incluyendo sus agentes, y las condiciones que rigen la
disponibilidad de dicho precio;

"Costo total” significa el costo de prestar un servicio y podra incluir el
rendimiento razonable del activo después de la depreciacion;

"Parada-estancia" significa la interrupcion predeterminada de un viaje
continuando con la misma aerolinea y documentacion;

"Escala para fines no comerciales" significa el aterrizaje para fines ajenos
al embarque o desembarque de pasajeros, carga o correo;

"Cargos al usuario" significa cualquier tasa, tarifa o importe que se cobre
por el uso de las facilidades o servicios aeroportuarios, de navegacién
aérea o de seguridad de la aviacidn, incluyendo servicios e instalaciones
relacionadas.

B. El significado de otros términos sera el asignado a los mismos por el

Convenio.

Articulo 2
Concesion de Derechos

1. Cada Parte concede a las otras Partes para la operacion del transporte

aéreo internacional por las aerolineas designadas de las otras Partes los
siguientes derechos:

a. El derecho de volar sobre su territorio sin aterrizar;

b. El derecho de hacer escalas en su territorio para fines no comerciales;
c. El derecho de operar trafico de tercera y cuarta libertad en vuelos
regulares de pasajeros, carga y correo separados o en combinacion;

d. En relacién con el ejercicio de los derechos de trafico de quinta
libertad en vuelos regulares de pasajeros, carga y correo separados o
en combinacion dentro la regiéon de la AEC, cada Parte podra optar

por una de las siguientes opciones:



i. ejercer tales derechos entre las Partes interesadas;
ii. ejercer tales derechos sobre la base del intercambio reciproco y
liberal de dichos derechos entre las Partes interesadas.

. Toda Parte tendra el derecho de suspender temporalmente el ejercicio de las
operaciones de quinta libertad, cuando lo consideren perjudicial a sus
intereses nacionales, previo cumplimiento del procedimiento del Articulo 15
de este Acuerdo. Dicha suspension entrara en vigor a los 90 dias de haber
sido comunicada por escrito a la otra Parte;

. En el momento de la firma, ratificacién o adhesién al Acuerdo, toda Parte
indicara si elige estar obligado por el sub-parrafo 1.d.i o el sub-parrafo 1.d.ii
del presente Articulo. Esta eleccidon es sin perjuicio de que una Parte que
elija estar obligada por el sub-parrafo 1.d.i indique posteriormente al
Depositario su deseo de estar obligado por el sub-parrafo 1.d.i de dicho
Articulo.

. Las Partes le extenderan consideraciones favorables a las solicitudes de las
aerolineas designadas para operar vuelos no regulares de pasajeros y/o
carga siempre y cuando estos no afecten los vuelos regulares, ni
constituyen una competencia desleal a los vuelos regulares.

Con el propésito de promover el turismo de multidestino las Partes otorgan
a las aerolineas designadas derechos de parada estancia y trafico en
transito directo entre sus territorios.

. Nada de lo expresado en el presente Articulo debera interpretarse que una
Parte concede a una aerolinea de otra Parte el derecho de cabotaje.

Articulo 3
A. Designacion y Autorizacion

Cada Parte tendra el derecho de designar hasta dos lineas aéreas con el fin
de operar los servicios convenidos en el presente Acuerdo y a retirar o
modificar dichas designaciones. Las designaciones se transmitiran por
escrito a la otra Parte involucrada indicando si la aerolinea esta autorizada a
operar servicios de transporte aéreo regular o no-regular, o0 ambos.

Una vez recibida dicha designacién asi como las solicitudes de la aerolinea
designada, en la forma y manera prescrita para las autorizaciones de



operacion, las Autoridades Aeronauticas de la otra Parte concederan las
autorizaciones correspondientes con un minimo de demoras en el proceso,
siempre y cuando:

d.

b.

La propiedad sustancial y el control efectivo de esa aerolinea estén en
manos de una o mas Partes, sus nacionales o ambas; y

La casa matriz de la aerolinea designada tenga su domicilio dentro del
territorio de la Parte que haya designado a la aerolinea; y

La aerolinea designada esté calificada para satisfacer las condiciones
prescritas bajo la legislacion y normativa que generalmente se aplica a
la operacion del transporte aéreo internacional por la Parte que esta
considerando la solicitud o solicitudes; y

La Parte que designe a la aerolinea mantenga y administre las normas
establecidas en el Articulo 6 y Articulo 7 del Acuerdo.

B. Comunidad de Interés

El derecho de cada Parte de designar una aerolinea o aerolineas, incluira la
designacién de acuerdo con el Principio de la Comunidad de Interés como lo
establece la Organizacion de Aviacion Civil Internacional, (OACI). Una vez
recibida la designacion y solicitud de la aerolinea en la forma prescrita para la
autorizacion de operacion, las Autoridades Aeronduticas otorgaran, sin demora
alguna, la autorizacion correspondiente siempre y cuando la aerolinea
designada cumpla con las disposiciones del parrafo 2c del presente Articulo.
Una vez recibida la designacién, la responsabilidad por el cumplimiento de los
Articulos 6 y 7 del Acuerdo corresponde a la Parte que otorga el certificado de
operador aéreo a la aerolinea designada.

Articulo 4
Revocacidn, Suspension y Limitacion de la Autorizacidn

1. Una Parte podra revocar, suspender o limitar las autorizaciones o permisos
técnicos de operacion de una aerolinea designada cuando:

d.

b.

La aerolinea ya no cumpla con los requisitos estipulados en el Articulo 3,
parrafo 2. a, b, c;

La aerolinea haya dejado de cumplir con la legislacion y normativas
mencionadas en el Articulo 5 del Acuerdo;

La otra Parte no esté manteniendo y administrando las normas tal como
se estipula en el Articulo 6 del Acuerdo.



2. A menos que una accion inmediata sea esencial para evitar otros
incumplimientos de los sub-parrafos 1b o c del presente Articulo, los
derechos establecidos en este Articulo se ejerceran sélo luego de consultar
a la Parte involucrada.

3. El presente Articulo no limita los derechos de una Parte a negar, revocar,
limitar o imponer condiciones sobre las autorizaciones de operacion de una
aerolinea o aerolineas de otra Parte, conforme a las estipulaciones del
Articulo 7 del Acuerdo.

Articulo 5
Aplicacion de las Leyes

1. Las aerolineas designadas, al entrar, permanecer o salir del territorio de una
de las Partes deberan cumplir con la legislacion y normas relativas a la
operacion y navegacion de aeronaves de dicha Parte.

2. Cada vez que entren, permanezcan, o salgan del territorio de una Parte, los
pasajeros, la tripulacion o carga de las aerolineas designadas, o sus
representantes, deberan cumplir con la legislacién y normas relativas a la
admisién en o partida desde su territorio de tales pasajeros, tripulacion o
carga en aeronaves (incluyendo las normas relativas a la entrada,
despacho, seguridad de la aviacién, inmigracidon, pasaportes, aduanas y
cuarentena o, en el caso de correo, los reglamentos postales).

Articulo 6
Seguridad Operacional

1. Las Partes deberan cumplir el programa universal de vigilancia de la
seguridad operacional de la OACI, para lo cual promoveran la cooperacion y
asistencia reciproca entre los Estados Miembros y Miembros Asociados,
especialmente en lo relativo al desarrollo del plan de accidon que en cada
caso se adopte luego de las evaluaciones periddicas que efectie la OACI.

2. Si una vez publicado el informe de la OACI sobre la evaluacion de las
normas de seguridad operacional de una Parte, dicha Parte no aplica (en
un tiempo razonable, acordado entre la Parte y la OACI luego de expirar los
plazos previstos en el plan de accion) las medidas correctivas necesarias
para garantizar el cumplimiento de las normas de seguridad operacional,
cualesquiera de las Partes podra solicitar consultas para instar a dicha Parte
a cumplir las normas respectivas.



Si luego de la consulta no se toman las medidas correctivas, (y hubiera
previa notificacion escrita con una antelacion minima de un mes) cada Parte
podra suspender, revocar o limitar la autorizacion de operacion de una
aerolinea designada o de las aerolineas designadas por la otra Parte que no
haya tomado las medidas correctivas apropiadas dentro de un periodo de
tiempo razonable acordado entre las Partes.

3. Toda Parte que por razones econdmicas o técnicas no pueda cumplir con las
disposiciones de los parrafos 1 y 2, puede solicitar ayuda de cualquier otra
Parte, a fin de cumplir con sus obligaciones relativas a la seguridad
estipuladas en el presente Articulo.

Articulo 7
Seguridad de la Aviacion Civil

1. De acuerdo a sus derechos y obligaciones estipulados en la legislacion
internacional, las Partes reafirman la obligacion mutua de proteger la
seguridad de la aviacidn civil contra actos de interferencia ilicita. Sin que
ello limite sus derechos y obligaciones de acuerdo a la legislacion
internacional, las Partes actuaran particularmente en conformidad con las
estipulaciones del Convenio Sobre Delitos y Otros Actos Cometidos a Bordo
de una Aeronave, firmado en Tokio, el 14 de septiembre de 1963, el
Convenio para la Represion del Apoderamiento Ilicito de Aeronaves,
firmado en La Haya el 16 de diciembre de 1970, el Convenio para la
Represion de Actos de Violencia Ilicitos Contra la Seguridad en la Aviacién
Civil, firmado en Montreal el 23 de septiembre de 1971, y el Protocolo para
la Represidon de Actos Ilicitos de Violencia en Aeropuertos que prestan
Servicio a la Aviacién Civil Internacional, firmado en Montreal el 24 de
febrero de 1988, complementario del Convenio firmado en Montreal en
1971.

2. Las Partes se proporcionaran, cuando asi se les solicite, toda la asistencia
necesaria para impedir actos de apoderamiento ilicito de aeronaves civiles u
otros actos en contra de la seguridad de dichas aeronaves, de sus
pasajeros Yy tripulacién, aeropuertos e instalaciones de navegacién aérea, y
para enfrentar cualquier otra amenaza a la seguridad de la aviacion.

3. Las Partes actuaran, en sus relaciones mutuas, de conformidad con las
disposiciones sobre seguridad de la aviacidn establecidas por la
Organizacion de la Aviacion Civil Internacional y designadas como Anexos al
Convenio en la medida que esas disposiciones sobre seguridad sean



aplicables a las Partes; exigiran que los operadores de aeronaves de su
matricula, o los operadores que tengan la oficina principal o residencia
permanente en su territorio, y los operadores de aeropuertos situados en
sus territorios actien de conformidad con dichas disposiciones sobre
seguridad de la aviacion.

Cada Parte conviene en que puede exigirse a dichos operadores de
aeronaves que observen las disposiciones sobre la seguridad de la aviacion
que se mencionan en el parrafo 3 precedente para la entrada, salida o
permanencia en el territorio de otra Parte y tomar las medidas necesarias
para proteger las aeronaves e inspeccionar los pasajeros, tripulacién, y su
equipaje y equipaje de mano, asi como la carga y provisiones de las
aeronaves, antes y durante las operaciones de abordaje y carga. Cada
Parte considerara positivamente cualquier solicitud de otra Parte para
adoptar medidas especiales de seguridad con el fin de enfrentar alguna
amenaza de seguridad en particular.

5. Cuando se produzca un incidente o amenaza de incidente de

apoderamiento ilicito de aeronaves u otros actos ilicitos contra la seguridad
de pasajeros, tripulacidon, aeronaves, aeropuertos o instalaciones de
navegacion aérea, las Partes se asistiran mutuamente facilitando las
comunicaciones y otras medidas apropiadas que estén dirigidas a terminar
en forma rapida y segura con tal incidente o amenaza.

Cuando una Parte tenga fundamentos razonables para creer que otra Parte
se ha alejado de las disposiciones de seguridad de la aviacién civil
estipuladas en el presente Articulo, las Autoridades Aeronauticas de una
Parte podran solicitar acciones inmediatas a las Autoridades Aeronauticas
de la otra Parte. De no llegarse a un acuerdo satisfactorio dentro de los 14
dias a partir de la fecha de dicha solicitud y si lo requiere una emergencia,
una Parte podra suspender, negar, revocar, limitar o imponer condiciones a
la autorizacion de operacidon de la aerolinea o aerolineas de la otra Parte.
Los asuntos especificos relativos a la seguridad estaran sujetos a los
procedimientos estipulados en el Articulo 15 del presente Acuerdo.



Articulo 8
Oportunidades Comerciales

Las aerolineas designadas de cada Parte tendran derecho a establecer
oficinas en el territorio de la otra Parte para la promocidon y venta del
transporte aéreo.

Las aerolineas designadas de cada Parte tendran derecho, de acuerdo a la
legislacion y normas de las otras Partes relativas a la entrada, residencia y
empleo, a mantener en el territorio de las otras Partes, personal de
gerencia, de ventas, técnico, operacional y otros especialistas que se
requieran para la provision del transporte aéreo.

Los transportistas aéreos podran escoger libremente entre las diversas
alternativas de servicios de escala disponibles, y si hay fijacién de precios,
éstos deben ser razonables, basados en los costos y en un trato justo,
uniforme y no discriminatorio.

Cada aerolinea designada tendra derecho a convertir y transferir cuando asi
lo solicite, las utilidades netas obtenidas por la venta de servicios de
transporte aéreo. Se permitira la conversion y remisién con rapidez y sin
restricciones o impuestos, a la tasa de cambio aplicable a las transacciones
de la fecha en que el transportista haga la peticidn inicial de la remesa, de
conformidad a la legislacion vigente de cada pais.

Articulo 9
Codigo Compartido

Al operar los servicios de transporte aéreo internacional autorizados en este
Acuerdo, cualquier aerolinea designada de una Parte podra, previa
aprobacion de las Autoridades Aeronauticas pertinentes, celebrar acuerdos
de cooperacion en materia de mercadeo con otra aerolinea de otra Parte,
tales como acuerdos de fletamento parcial, cédigo compartido o de
arrendamiento.



Articulo 10
Sistemas de Reserva por Computadora

1. Las Partes acuerdan que:

a. Los intereses de los usuarios de servicios de transporte aéreo seran
protegidos de cualquier mal uso de las informaciones;

b. Una linea aérea designada y sus agentes tendran acceso sin restriccion
o discriminacion a los Sistemas de Reservas por Computadora (SRC) en
el territorio de las Partes.

2. Las regulaciones y operacion de SRC seran regidas por el Cddigo de
Conducta establecido por la OACI.

Articulo 11
Derechos Aduaneros y Gravamenes

1. Las aeronaves en vuelo hacia, desde o a través del territorio de una Parte,
seran admitidas temporalmente libres de derechos, con sujecién a las
reglamentaciones de aduana de tal Parte. El combustible, aceites
lubricantes, piezas de repuesto, equipo corriente y provisiones de a-bordo
que se lleven en una aeronave de una Parte cuando llegue al territorio de
otra Parte y que se encuentren aun a-bordo en el momento de que ésta
salga de dicha Parte, estaran exentos de derechos de aduana, derechos de
inspeccion u otros derechos o impuestos similares, ya sean nacionales o
locales. Esta exencidon no se aplicara a las cantidades u objetos
descargados, salvo disposicion en contrario de conformidad con las
reglamentaciones de aduana de la Parte, que pueden exigir que dichas
cantidades u objetos queden bajo vigilancia aduanera.

2. Las piezas de repuesto y los equipos que se importen al territorio de una
Parte incorporadas o empleadas en una aeronave de otra Parte utilizada en
la navegacion aérea internacional seran admitidos libres de derechos de
aduana, con sujecién al cumplimiento de las reglamentaciones de la Parte
interesada, que pueden establecer que dichos efectos queden bajo
vigilancia y control aduaneros.
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Articulo 12
Cargos a los Usuarios

Los cargos a los usuarios seran justos, razonables, no discriminatorios, y
distribuidos equitativamente entre las categorias de usuarios.

Los cargos a los usuarios deben reflejar el costo total de proveer y
gestionar los servicios, las instalaciones y facilidades del aeropuerto, los
servicios de navegacién aérea y de seguridad de la aviacion. Las
instalaciones y servicios que se brindan deben operar de manera eficiente y
econdmica.

Cada Parte fomentara el intercambio de informacidn necesaria para permitir
una revision razonable de los cargos, de conformidad con los parrafos 1y 2
del presente Articulo. Cada Parte instara a las autoridades competentes a
avisar a los usuarios sobre cualquier propuesta de cambio en los cargos,
con el fin de permitir que los usuarios expresen sus puntos de vista antes
de que dichos cargos se hagan efectivos.

Articulo 13
Competencia Leal

Cada Parte permitira oportunidades justas y equitativas a las aerolineas
designadas de todas las Partes para que compitan en la provision del
transporte aéreo internacional autorizado en este Acuerdo.

Cada parte tomara las acciones necesarias dentro de las respectivas
jurisdicciones a fin de evitar y eliminar cualquier practica de competencia
desleal.

Cada Parte permitira que una aerolinea designada determine la frecuencia
y capacidad del transporte aéreo internacional que ofrece sobre la base de
las consideraciones comerciales del mercado. En consistencia con este
derecho, ninguna Parte limitara unilateralmente el volumen de trafico,
frecuencia o regularidad del servicio, o el tipo o tipos de aeronaves
operadas por las aerolineas designadas de otra Parte, a menos que sea por
razones de restricciones del aeropuerto o de seguridad.

Las aerolineas someteran a la aprobacidon de las respectivas Autoridades

Aeronauticas las frecuencias de los vuelos que consideren convenientes de
acuerdo a las necesidades del mercado.
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Articulo 14
Tarifas

1. Las tarifas aplicables por las aerolineas designadas de cada una de las
Partes se estableceran a niveles razonables, teniendo en cuenta todos los
factores relevantes, incluyendo el costo de proveer el servicio, un beneficio
razonable y las caracteristicas técnicas y econdmicas de las diferentas rutas.

2. Sin perjuicio a las normas de legislacién nacional, las tarifas que habran de
aplicar la o las lineas aéreas designadas de cualquiera de las Partes por
servicios previstos en el presente Acuerdo, estaran sujetas al principio de la
aprobacion del Pais de Origen.

Articulo 15
Consultas

Cada Parte podra, en cualquier momento, solicitar consultas relativas al
presente Acuerdo con una o mas de las Partes involucradas. Dichas consultas
comenzaran en la fecha mas temprana posible, pero dentro de 45 dias luego
de que la(s) otra(s) Parte(s) involucrada(s) reciba(n) la solicitud, a menos que
acuerden lo contrario.

Articulo 16
Solucion de Controversias

Cualquier controversia entre las Partes concerniente a la interpretacion y/o
aplicacion del presente Acuerdo se sometera al conocimiento y resolucién de
un tribunal de arbitraje, cuando la misma no se haya resuelto mediante otro
mecanismo de resolucion de controversias, entre otros, la negociacion, la
consulta o la mediacion. El proceso de solucién de controversias contemplara la
politica orientadora pertinente de la OACI. El tribunal de arbitraje se regira por
el procedimiento estipulado en el Articulo 85 del Convenio y las decisiones de
dicho tribunal seran vinculantes para las Partes.

Articulo 17
Acuerdos Existentes

Teniendo en cuenta las disposiciones del Articulo 2, el presente Acuerdo no
afectara ningiin memorando de entendimiento, acuerdo bilateral o multilateral,
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que evidencie autorizaciones similares vigentes entre las Partes o entre las
Partes y una No-Parte, ni sus prorrogas.

Articulo 18
Vigencia y Terminacion

El presente Acuerdo tendrd una vigencia indefinida. Toda Parte podra
denunciar el presente Acuerdo en cualquier momento. El consiguiente retiro
sera efectivo un afio después de la fecha de recepcién por parte del
Depositario de la notificacion formal de la denuncia. La denuncia no anulara los
compromisos que, en virtud del presente acuerdo haya adquirido la Parte
denunciante durante el periodo anterior a la denuncia. El Acuerdo continuara
en vigor para las otras Partes.

Articulo 19
Suscripcion

El presente Acuerdo estara abierto a la firma de cualquier Estado, Pais o
Territorio referido en el Articulo IV del Convenio Constitutivo de la Asociacion
de Estados del Caribe que haya ratificado o adherido a dicho Convenio.

Articulo 20
Ratificacion

El presente Acuerdo estara sujeto a ratificacion, aceptacién o aprobacién por
los Estados, Paises y Territorios mencionados en el Articulo IV del Convenio
Constitutivo de la Asociaciéon de Estados del Caribe, de acuerdo con los
procedimientos constitucionales respectivos.

Articulo 21
Adhesidén

Después de haber entrado en vigor, el presente Acuerdo permanecera abierto
a la adhesién por parte de los Estados, Paises y Territorios mencionados en el
Articulo IV del Convenio Constitutivo de la Asociacion de Estados del Caribe, de
acuerdo a los procedimientos constitucionales respectivos.
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Articulo 22
Enmiendas

El presente Acuerdo podra ser enmendado por consenso entre las Partes. Las
enmiendas entraran en vigor cuando un tercio de las Partes hayan depositado
sus instrumentos de ratificacion, aceptacion o aprobacién y sera vinculante sélo
entre las Partes que hayan ratificado, aceptado o aprobado dichas enmiendas.

Articulo 23
Reservas

Una Parte podra presentar reservas en el momento de firmar, ratificar, aceptar,
aprobar o adherirse al presente Acuerdo, las que seran notificadas al
Depositario conforme a la legislacion de cada Parte.

Dichas reservas no modificaran las disposiciones del Acuerdo respecto a las
otras Partes.

Articulo 24
Depositario

Los Instrumentos de Ratificacion, aceptacion o aprobacién o adhesion deberan
ser depositados ante el Gobierno de la Republica de Colombia en su calidad de
Depositario, quien enviara copias debidamente certificadas a los Estados
Miembros y Miembros Asociados.

Articulo 25
Registro en la OACI

El Gobierno de la Republica de Colombia registrara el presente Acuerdo y todas
sus enmiendas ante la Organizacion de la Aviacion Civil Internacional.

Articulo 26
Entrada en Vigor

El presente Acuerdo entrara en vigor a los 60 dias de haberse depositado el
instrumento de ratificacion, aceptacion, aprobacién o adhesién, cuando un
tercio (nueve) de los Estados, Paises y Territorios mencionados en el Articulo
IV del Convenio Constitutivo de la Asociacion de Estados del Caribe, hayan
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depositado sus respectivos instrumentos de ratificacidn, aceptacion, aprobacion
o adhesion.

Hecho en Ciudad de Panamd, Panama el dia 12 del mes de febrero de 2004, en
un solo ejemplar en los idiomas inglés, espaiiol y francés, siendo cada uno de
los textos igualmente auténticos. El texto original, asi como también cualquier
enmienda al mismo, seran depositados ante el Gobierno de la Republica de
Colombia en su calidad de pais Depositario.

EN FE DE LO CUAL los plenipotenciarios abajo firmantes, debidamente
autorizados por sus respectivos Gobiernos, suscriben el presente Acuerdo.
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por el Gobierno de por el Gobierno de la
Antigua y Barbuda Mancomunidad de
Las Bahamas

por el Gobierno de por el Gobierno de

Barbados Belice

por el Gobierno de por el Gobierno de

La Republica de La Republica de

Colombia Costa Rica

por el Gobierno de por el Gobierno de

La Republica de la Mancomunidad de Dominica
Cuba

por el Gobierno de por el Gobierno de

La Republica Dominicana La Republica de

El Salvador
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por el Gobierno de
los Estados Unidos
Mexicanos

por el Gobierno de
la Republica de
Guatemala

por el Gobierno de la
Republica de
Haiti

por el Gobierno de
Jamaica

por el Gobierno de la
Republica de
Panama

por el Gobierno de
Granada

por el Gobierno de
la Republica Cooperativa
de Guyana

por el Gobierno de la
Republica de Honduras

por el Gobierno de la
Republica de
Nicaragua

por el Gobierno de
St. Kitts y Nevis
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por el Gobierno de por el Gobierno de Santa Lucia
San Vicente y las Granadinas

por el Gobierno de la por el Gobierno de
Republica de La Republica de
Suriname Trinidad y Tobago

por el Gobierno de la
Republica Bolivariana de
Venezuela
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por el Reino de los por el Reino de los
Paises Bajos Paises Bajos en

En nombre nombre de Aruba
de las Antillas Neerlandesas

por el Gobierno de
La Republica Francesa
(a titulo de: Guadalupe, Guayana y Martinica)
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Ultima modificacion: 29/02/08
ASSOCIATION OF CARIBBEAN STATES Idioma Original: Inglés

ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE
ASSOCIATION DES ETATS DE LA CARAIBE

ESTADO DE LAS FIRMAS Y RATIFICACIONES DEL ACUERDO SOBRE TRANSPORTE
AEREO ENTRE LOS ESTADOS MIEMBROS Y MIEMBROS ASOCIADOS DE LA AEC

Estados Miembros por grupo de paises | Acuerdo sobre Transporte Aéreo entre
y Estados Asociados los Estados Miembros y Miembros
Asociados de la Asociacion de Estados
del Caribe
(no ha entrado en vigor)
De acuerdo al Art. 26, entrara en vigor a los
60 dias después que 1/3 (9) de los Estados
mencionados depositen el instrumento de
ratificacion.
No. total de ratificaciones: 8
No. total de ratificaciones necesarias para
entrar en vigor: 1
Firma Ratificacion
CARICOM
Antigua y Barbuda
Bahamas
Barbados 12/02/04 26/11/04
Belice 15/12/04 28/07/05
Dominica
Granada
Guyana
Haiti 15/12/04
Jamaica 27/07/04 28/07/05
San . Cristobal y Nieves
Santa. Lucia
San Vicente y las Granadinas
Surinam 12/02/04
Trinidad y Tobago 27/07/04
GRUPO DE LOS TRES
Colombia
México
Venezuela 12/02/04 24/10/07
AMERICA CENTRAL
Costa Rica 15/12/04
El Salvador
Guatemala 15/12/04
Honduras
Nicaragua 12/02/04
ESTADOS NO AGRUPADOS
Cuba 12/02/04 10/09/07
Republica Dominicana 12/02/04
Panama 12/02/04 14/07/05
ESTADOS MIEMBROS ASOCIADOS
Aruba 29/06/04 21/04/06
Francia a nombre de Guyana, Guadalupe y
Martinica
Las Antillas Neerlandesas 23/02/05 21/04/06
TERRITORIOS ELEGIBLES PARA SER
MIEMBROS ASOCIADOS
Montserrat
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ASSOCIATION OF CARIBBEAN STATES
ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE
ASSOCIATION DES ETATS DE LA CARAIBE

ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE (AEC)

XVII REUNION DEL COMITE ESPECIAL DE TRANSPORTE
Puerto Espaiia, Trinidad y Tobago, 10 y 11 de abril de 2008

ACUERDO No. 6/08 SOBRE LAS DIRECTRICES PARA EL
OTORGAMIENTO DE PERMISOS DE OPERACION A LAS LINEAS AEREAS
PARA RUTAS COMERCIALES REGULARES O NO REGULARES DENTRO Y
ENTRE EL TERRITORIO DE LOS MIEMBROS Y MIEMBROS ASOCIADOS

DE LA ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE O TERCEROS ESTADOS

El Consejo de Ministros,

TENIENDO PRESENTE el Convenio de Chicago de 1944 Sobre Aviacion Civil
Internacional [en adelante “el Convenio de Chicago de 1944"] y sus provisiones
sobre las medidas para facilitar la navegacion aérea y organizaciones de
operacion conjunta entre otros,

TENIENDO TAMBIEN PRESENTE el Acuerdo de Transporte Aéreo Entre los
Estados Miembros y Miembros Asociados de la Asociacion de Estados del Caribe
[en adelante el “Acuerdo de Transporte Aéreo de la AEC”] sobre Otorgamiento
de Derechos e Intereses de la Comunidad;

CONSIDERANDO la diversidad u omision de procedimientos existentes dentro
de la jurisdiccion interna de los Miembros y Miembros Asociados en lo que
respecta al otorgamiento de permisos de operacién a las lineas aéreas

EXAMINADA la conveniencia de establecer Directrices para el otorgamiento de
permisos de operacion a las lineas aéreas [extranjeras] para las rutas
comerciales regulares o no regulares dentro y entre el territorio de los Miembros
y Miembros Asociados de la Asociacion de Estados del Caribe o terceros Estados
que presenten una solicitud para rutas comerciales regulares o no regulares
dentro o entre el territorio de los Estados Miembros o Miembros Asociados de la
AEC.

CONSCIENTES del hecho de que dichas directrices responderan efectivamente
a los requerimientos del mercado para los servicios de la navegacién aérea y
mejoraran y
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reforzaran el régimen expuesto en el Acuerdo de Transporte Aéreo cuando entre
en vigor, asi como en los acuerdos bilaterales concluidos entre las partes de ese
acuerdo.

DETERMINADOS a asegurar que se facilite un alto nivel de coordinacion y
cooperacion, promovido y apoyado entre los Estados Miembros y Miembros
Asociados para garantizar el desarrollo estructurado y la utilizacion éptima de los
servicios de transporte aéreo dentro de la regién de la AEC.

CONVENCIDOS de que la aprobacion de estas Directrices conducird a la
armonizacion de los procedimientos legislativos, reguladores y operativos
involucrados en el otorgamiento de los permisos de operacion ayudando con ello
a los Miembros y Miembros Asociados interesados en el establecimiento de
mecanismos que se consideren necesarios para facilitar la adquisicion de la
autorizacion requerida;

CONVENCIDOS TAMBIEN que esta medida contribuird a la creacién de un
amplio régimen de la AEC para el otorgamiento de permisos de operacion,
expandiendo con ello el alcance de los servicios del transporte aéreo;

ACUERDA aprobar las Directrices para el otorgamiento de permiso de operacion
a las lineas aéreas [Extranjeras] para las rutas comerciales regulares o no
regulares dentro y entre el territorio de los Miembros y Miembros Asociados de la
Asociacion de Estados del Caribe o de Terceros Estados expuestas en el Anexo I
(Uno) de este Acuerdo:



ACS/2008/TRANSP.XVII/INF.003

Anexo I

DIRECTRICES PARA EL OTORGAMIENTO DE PERMISOS DE OPERACION
A LAS LINEAS AEREAS

Los Estados miembros de la AEC, ante la solicitud de un permiso de operacién
presentado por personas fisicas o juridicas extranjeras, incluyendo la de otro
Estado miembros de la AEC, podran tomar para el otorgamiento del mismo las
directrices siguientes:

Para vuelo regulares

1. Si existe un Convenio Bilateral del Estado miembro de la AEC, con el
Estado de bandera del solicitante, la designacion, permiso de operacion y demas
aspectos administrativos se sujetaran, en primer lugar, a las disposiciones
expresadas en el Convenio vigente, si estan establecidas en el mismo, y si no a
las normas legales y reglamentarias sobre la materia.

2. Si no existe Convenio Bilateral con el pais de bandera, o normas legales y
reglamentarias sobre la materia, o aun existiendo, estas se consideraran
improcedentes u obstaculizadoras para el otorgamiento del permiso de
operacién, podran los Estados miembros de la AEC adecuar sus legislaciones
internas sobre la base de cumplimiento de los requisitos que a continuacion se
relacionan:

La solicitud de permiso de operacién, debe elevarse en todos los casos a la
Autoridad Aeronautica, por escrito, en el idioma del pais y adjuntando los
siguientes datos y documentos:

a) Razdn social (con aclaracién de la denominacion comercial, si lo hubiera) y
domicilio legal.

b) Acreditacion de la existencia de la sociedad con arreglo a las leyes del pais
de procedencia de la compaiia, asi como la documentacién confirmando el
establecimiento de la linea aérea en el Estado que recibe la presentacién o lo
relativo a la designacion de un representante legal, todo lo cual debe quedar
debidamente inscripto en los registros pertinentes de dicho Estado.

C) Especificacion del tipo de servicio que se pretende realizar, conjuntamente
con la descripcion detallada de los derechos de trafico a que aspira en cada uno
de los trayectos.
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d) La designacion de la linea aérea se enviara a través de los canales
diplomaticos o a través de las Autoridades Aeronduticas. La linea aérea
designada suministrara copia del Certificado de Operador Aéreo.

e) Tipo de aeronave, indicando el numero de asientos ofrecidos, asi como se
expresara la condicién en virtud de la cual ostenta el caracter de explotador
(Arrendamiento, Flete etc.)

f) Analisis del potencial de trafico de pasajeros y carga en la ruta o rutas
para las que se solicita el permiso de operacion.

g) Certificado de seguros de responsabilidad civil por el casco de la
aeronave, los pasajeros y ante terceros, asi como del seguro por riesgo de
guerra, debidamente legalizado. El Certificado debe especificar la cobertura por
dafos, en concordancia a lo establecido en el pais pertinente.

h) Cuando sea relevante o si es necesario, presentar el Estado Financiero
Auditado correspondiente al afio mas reciente y la garantia bancaria que
acredite que en el caso de suspender sus operaciones o quiebra, resarcira a los
usuarios que hubieren comprado pasaje a la compafiia.

i) Registrar las tarifas que se vayan a aplicar.

j) Presentar otros documentos operacionales, de aeronavegabilidad,
seguridad operacional y de la aviacion, que estén establecidos por el Estado
donde va a realizar sus operaciones.

k) Cumplir todas las regulaciones establecidas en el pais emisor de la
autorizacion y suministrar a la autoridad aeronautica todos los datos que se le
soliciten, sujetandose a la fiscalizacion de dicho Estado.

Una vez recibida la informacién arriba mencionada las Autoridades de
Aeronautica Civil deberan informar sobre su respuesta en un plazo no mayor de
30 dias habiles.
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DIRECTRICES PARA EL OTORGAMIENTO DEL PERMISO DE OPERACION
PARA VUELOS NO REGULARES A EMPRESAS EXTRANJERAS

Las solicitudes de permiso de operacién para vuelos no Regulares que puedan
presentar personas fisicas o juridicas extranjeras, se regiran por las siguientes
normas:

1. Se deberd realizar ante la Autoridad Aerondutica con no menos de
catorce (14) dias habiles de antelacion al inicio de la operacion.

2. Presentar a la Autoridad Aeronautica la siguiente informacién:

a) Nombre y direccion del transportista

b) Nacionalidad, tipo y matricula de la aeronave

c) Fecha y hora prevista de llegada y salida

d) Rutas a operar, incluyendo puntos intermedios

e) Tipo de transportacion o vuelo a realizar

f) Equipo de aeronavegacién a bordo

g) Certificado de pdliza de Seguro vigente que ampare la responsabilidad civil
por dafios a pasajeros, carga, riesgos de guerra y dafios a terceros en la
superficie.

h) Certificados vigentes de operador aéreo, de aeronavegabilidad y matricula

La respuesta por las Autoridades Aeronduticas en cuanto al otorgamiento del
Permiso, debera realizarse en un plazo de (10) dias habiles contados a partir de
la presentacién de la solicitud.
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ASSOCIATION OF CARIBBEAN STATES Idioma Original: Espaiol

ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE
ASSOCIATION DES ETATS DE LA CARAIBE

ASOCIACION DE ESTADOS DEL CARIBE (AEC)

XVII REUNION DEL COMITE ESPECIAL DE TRANSPORTE
Puerto Espaiia, Trinidad y Tobago, 10 y 11 de abril de 2008

ACUERDO No. 7/08 LINEAMIENTOS SOBRE LA COMPATIBILIDAD DE LOS
INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO AEREO Y AEROPORTUARIO

El Consejo de Ministros,

Teniendo presente el Convenio sobre la Aviacién Civil Internacional hecho en Chicago
en 1944 [en lo adelante el “"Convenio de 1944"] y sus disposiciones sobre las medidas
para facilitar la navegacion aérea;

Teniendo presente también el acuerdo de Transporte Aéreo entre los Estados
Miembros y Miembros Asociados de la Asociacion de Estados del Caribe;

Concientes de que una funcidn central de la Asociacion de Estados del Caribe (AEC) es
facilitar y apoyar la coordinacion y la cooperacidn entre los Estados de la regién, para el
desarrollo organizado y la mejor utilizacion del transporte aéreo y sus instalaciones
aeroportuarias, y acelerar la facilitacién del movimiento de pasajeros, carga y correo;

Sabiendo que el transporte aéreo es un servicio internacional, en virtud de lo cual
demanda que los Estados, mediante su accidon conjunta, procuren asegurar Su
funcionamiento optimo y desarrollo equilibrado;

Convencidos de que se defina el establecimiento de lineamientos generales que
permitan medidas apropiadas en materia de supervision con el fin de alcanzar los
objetivos anteriores;

Convencidos ademas de que con el proposito de alcanzar el mas alto nivel de calidad
es necesario que los Estados Miembros y Miembros Asociados de la AEC utilicen una
guia estandar que defina los derechos y obligaciones de los usuarios, de los servicios de
transporte aéreo, asi como también de los servicios aeroportuarios, estableciendo asi
parametros para los lineamientos internos sobre el servicio al cliente y la calidad en
general;
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Concientes de que las normas de la calidad del servicio para los usuarios del
transporte aéreo se han desarrollado significativamente en todo el mundo, y
particularmente en la regién de América Latina, y que es una cuestion de importancia
primordial para las transportadoras aéreas, los operadores aéreos y las autoridades de
la aeronautica, ya que tiene que ver directamente con la permanencia y la estabilidad
dentro de un mercado altamente competitivo;

CONSIDERANDO por ultimo, que la necesidad de un servicio de transporte aéreo con
una calidad internacionalmente aceptada que satisfaga plenamente al usuario, requiere
necesariamente la adopcidén de una accidén conjunta para proteger los intereses de los
sectores involucrados en esta actividad, asegurando asi un desarrollo balanceado dentro
de un entorno constantemente cambiante;

ACUERDA

1. Adoptar los LINEAMIENTOS SOBRE LA COMPATIBILIDAD DE LOS
INDICADORES DE CALIDAD DEL TRANSPORTE AEREO Y DEL SERVICIO
AEROPORTUARIO plasmados en el Anexo 1 adjunto.

2. Recomendar a los Estados Miembros y Miembros Asociados que decidan
implementar estos Lineamientos; que consideren favorablemente utilizar los
parametros adjuntos como puntos de referencia.
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Proyecto de Recomendacion

“Directrices sobre Compatibilizacion de Indicadores de calidad
de los Servicios Aéreos y Aeroportuarios”

CONSIDERANDO que es funcidén de la Asociacién de Estados del Caribe (AEC),
propiciar y apoyar la coordinacion y cooperacion entre los Estados de la regién
para el desarrollo ordenado y la mejor utilizacidén del transporte aéreo y de sus
instalaciones aeroportuarias, asi como, lograr un desarrollo mas acelerado de
la facilitacién en el movimiento de pasajeros, carga y correo;

CONSIDERANDO que el transporte aéreo es un servicio publico y que, en virtud de
ello, los Estados deben procurar y garantizar su dptimo funcionamiento; por lo
tanto, se hace imperioso adoptar una accidon comin que garantice un
desarrollo equilibrado del sector, estableciendo pautas generales que
permitan determinar los medios de supervision adecuados;

CONSIDERANDO que bajo el enfoque de calidad total, se hace necesario que los
Estados de la AEC dispongan de una guia estandarizada en la que se
establezcan los derechos y deberes de los usuarios, tanto de los servicios del
transporte aéreo, como de los aeropuertos; con el proposito de que esta guia
pueda utilizarse como modelo para establecer sus directrices en materia de
servicio al cliente y calidad total;

CONSIDERANDO que el concepto de la atencion al usuario del transporte aéreo ha
evolucionado de manera notable en el mundo entero y, particularmente en la
region latinoamericana, siendo éste un asunto de alta importancia para los
transportistas aéreos, operadores de aeropuertos y las autoridades
aeronauticas, pues atafe directamente a la permanencia y estabilidad en un
mercado altamente competitivo;

CONSIDERANDO la necesidad de propender por un servicio de transporte aéreo de
calidad internacionalmente aceptada que tienda a la plena satisfaccion del
usuario, por lo tanto resulta necesario adoptar una acciébn comin para la
proteccion de los intereses de los usuarios del transporte aéreo con el fin de
garantizar un desarrollo equilibrado en un entorno de constante
transformacion.



ACS/2008/TRANSP.XVII/INF.004

EL CONSEJO DE MINISTROS DE LA ASOCIACION DE ESTADOS DEL
CARIBE RESUELVE:

1. Aprobar las “Directrices para la compatibilizacion de indicadores de
calidad en materia de servicios aéreos y aeroportuarios” que se
muestran como ADJUNTO 1 a la presente resolucidon, a fin de que sean
adoptados por los Estados de la AEC, en la medida que sean compatibles con
sus legislaciones.

2. Sugerir a los Estados Miembros de la AEC, que cuando establezcan las guias
de orientacion para el programa de calidad y de control de calidad total,
utilicen como referencia los parametros que se incluye como ADJUNTO 2 a la
presente resolucion.
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ADJUNTO 1

“Directrices sobre Compatibilizacion de Indicadores de Calidad
de los Servicios Aéreos y Aeroportuarios”

CAPITULO PRIMERO: DEFINICIONES
Articulo 1:  Para los efectos de las presentes directrices, se entendera por:
AEC: Asociacion de Estados del Caribe.

Agencias de viajes: las empresas que debidamente autorizadas se dediquen al
gjercicio de actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios,
directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de los
servicios.

Autoridad Nacional Competente: La Autoridad de Aeronautica Civil de cada Estado
miembro.

Billete de pasaje: todo documento valido, individual o colectivo, donde conste que
el pasajero tiene un contrato de transporte con el transportista aéreo, o su
equivalente en forma no impresa, incluida la electrénica, expedido o autorizado
por el transportista aéreo o por su agente autorizado.

Calidad: Grado en el conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Cancelacion: la no-realizacion de un vuelo programado.

Circunstancias imprevistas: Son causas ajenas al normal desenvolvimiento de
la actividad del transportista que impiden que el vuelo se lleve a cabo o que
retrasen su iniciacion tales como causas meteoroldgicas que impidan la
operacién del vuelo, fallas técnicas no correspondientes al mantenimiento
programado o rutinario de la aeronave o causadas por pasajeros o terceros en
el momento del vuelo, fallas de los equipos de soporte en tierra entre otros.

Cliente: Organizacidn o persona que recibe un producto.

Contrato de adhesion: es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el transportista aéreo sin que el usuario haya discutido su
contenido.

Denegacion de embarque: la negativa a transportar pasajeros en un vuelo, pese
a haberse presentado al embarque con reserva confirmada establecidas en el
contrato de transporte, salvo que haya motivos razonables para denegar su
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embarque, tales como razones de salud o de seguridad o la presentacién de
documentos de viaje inadecuados, o la presentacién tardia del pasajero al
mostrador.

Desembarque: el acto de salir de una aeronave, después del aterrizaje,
exceptuados los tripulantes o pasajeros que continlien el viaje durante la
siguiente etapa del mismo vuelo directo. Se entiende que el desembarque
concluye cuando el pasajero ingresa al edificio Terminal del aeropuerto
respectivo.

Destino final: el Ultimo destino que figura en el billete de pasaje presentado en el
mostrador de facturacion.

Embarque: el acto de subir a bordo de una aeronave con objeto de comenzar un
vuelo, exceptuados aquellos tripulantes o pasajeros que se hayan embarcado en
una de las etapas anteriores del mismo vuelo directo. Se entiende que el
embarque se inicia cuando el pasajero abandona el edificio Terminal del
aeropuerto respectivo.

Equipaje: conjunto de articulos en posesién de los pasajeros, entregados
mediante etiqueta registrada por el transportista aéreo para el mismo trayecto o
ruta a utilizar por los pasajeros transportados en una aeronave bajo
responsabilidad del transportista aéreo y de conformidad con un contrato de
transporte aéreo.

Equipaje de cabina u objetos de mano: son aquellos elementos personales del
pasajero que no sean prohibidos o peligrosos y cuyo peso y volumen permita su
transporte en los portaequipajes ubicados arriba de los asientos o debajo de
éstos. Su peso no afectara el peso maximo admisible del equipaje de cada
pasajero.

Equipaje de transferencia entre transportistas aéreos: equipaje de pasajeros que
se transborda de la aeronave de un transportista aéreo a la aeronave utilizada
por otro transportista aéreo durante el viaje del pasajero.

Equipaje no acompafado: equipaje transportado en vuelo distinto al del pasajero
y mediante guia de carga aérea, sobre el cual se han aplicado especiales medidas
de seguridad cuando sean transportados en aeronave destinada a pasajeros.
IATA: Asociacion Internacional de Transporte Aéreo.

OACI: Organizacién de Aviacion Civil Internacional.

Operador aeroportuario: es el responsable de la gestidon aeroportuaria.
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Operador turistico: todo aquel que, sin ser transportista aéreo, se constituye en
organizador de viajes con fines turisticos, por afinidad, eventos especiales, entre
otros. Asimismo, se considera operador turistico a aquella persona que organiza,
en forma no ocasional, viajes combinados y los ofrece o vende directamente o
por medio de un detallista.

Parada estancia (stop over): vuelo que se realiza con interrupcion intencional, con
derecho a posterior reembarque, por el mismo transportista aéreo y en la misma
ruta. La interrupcidon no podra exceder el plazo que la autoridad de cada estado
determine para su territorio.

Pasajero de transferencia o conexion: pasajero que efectiia enlace directo en un
aeropuerto entre dos vuelos y aeronaves diferentes operadas por el mismo o
diferente transportista aéreo.

Pasajeros en condiciones juridicas especiales: toda persona privada de la libertad
por disposicidn de la autoridad competente y que es transportada, bajo custodia,
por funcionarios del Estado, por via aérea, bien sea en vuelos nacionales, o
internacionales.

Pasajero en transito: pasajero que realiza una escala o trasbordo programado o
no, como parte del itinerario de un mismo vuelo.

Pasajero voluntario: la persona que posea un billete de pasaje valido, tenga una
reserva confirmada, y se haya presentado al registro dentro del plazo y de las
condiciones requeridas y acepte la peticién efectuada por el transportista aéreo
para que renuncien voluntariamente a su reserva confirmada a cambio de una
determinada compensacion.

Periodo de responsabilidad del transportista aéreo: se inicia desde el momento en
que el pasajero se dirige a la aeronave, abandonando el Terminal, muelle o
edificio del aeropuerto, hasta que acceda a sitios similares una vez concluido el
vuelo, todo ello rigiéndose por lo establecido en los convenios internacionales
sobre transporte aéreo.

Persona con movilidad reducida: toda persona cuya movilidad esté reducida a
efectos de la utilizacion de un medio de transporte debido a cualquier deficiencia
fisica (sensorial o de locomocidn, permanente o temporal), mental, a su edad o a
cualquier otra causa de discapacidad, y cuya situacién necesite una atencion
especial y la adaptacion a sus necesidades de los servicios que se colocan a
disposicién de todos los pasajeros

Reserva: accion aceptada o registrada por los medios establecidos por el
transportista aéreo, por el cual se le garantiza al usuario un espacio en un vuelo.
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Servicio aéreo: incluye todo transporte publico, regular o no, realizado por una
aeronave.

Sistema de gestion de calidad: conjunto de elementos que estan relacionados
entre si, que cuentan con los principios de eficiencia, modernizacion, seguridad y
facilitacion, equipos de medicion, procedimientos, personal capacitado y atencion
al usuario.

Sistema de responsabilidad civil contractual del transporte aéreo: se refiere a los
convenios internacionales vigentes en materia de transporte aéreo internacional
que son el Convenio internacional para la unificacion de ciertas reglas relativas al
transporte aéreo internacional, firmado en Varsovia en 1929; Protocolo de la
Haya de 1955; Convenio Complementario de Guadalajara de 1961; Protocolos de
Montreal 1, 2 ,3 y 4 de 1975 y el Convenio de Montreal de 1999 para la
unificacion de ciertas reglas para el transporte aéreo internacional, que pretende
reemplazar a todos los anteriores.

Sobreventa (overbooking): cualquier vuelo regular en el que el nimero de
pasajeros con reserva confirmada y que se hayan presentado para facturacion
dentro del tiempo limite sefialado, sobrepasan el nimero de plazas de las que
dispone el avién.

Tarifa: se entiende por tarifa internacional el precio que se cobra por el
transporte de personas entre un punto del territorio nacional y un punto en el
exterior, y comprende las comisiones y condiciones de pago a los operadores
turisticos y, en general, a los intermediarios, y todas las normas y condiciones
que configuran o influyen sobre el precio que paga el usuario, asi como cualquier
beneficio significativo asociado con el transporte; sin perjuicio de lo establecido
en los Acuerdos y demas compromisos internacionales en materia aeronautica.

Transportista aéreo: persona juridica que presta servicios de transporte por
aeronave, efectuados mediante remuneracion. Puede igualmente llamarse:
transportador, linea aérea o aerolinea.

Usuario: personas que utilizan los servicios aéreos y/o aeroportuarios en calidad
de pasajeros, incluyendo aquellas personas naturales o juridicas que intervienen
en la actividad del transporte aéreo como “operadores”, que para el buen
desempefio de su labor requieren de los medios idéneos. Abarca tanto el
concepto de pasajero, como el de operador; entendiéndose transportistas aéreos,
compainias de seguridad, instituciones del Estado y otros concesionarios.

Los pasajeros que usan de la infraestructura tienen la naturaleza de usuarios
finales (o de dltima linea), por tanto son receptores de los servicios sin que
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utilicen esa infraestructura para a su vez ofrecer otro servicio aeronautico a
otro usuario. Esta situacion no es la misma en el caso de las lineas aéreas,
quienes efectivamente utilizan la infraestructura aeroportuaria pero solo para
ofrecer otro servicio (el de transporte aéreo), lo cual genera un conjunto
mucho mas complejo de relaciones, requerimientos, obligaciones y derechos
entre ellas y los operadores aeroportuarios que no son debidamente
contemplados en esta Recomendacion.”

Viajero frecuente: programas ofrecidos por los transportistas aéreos como
estrategia de mercadeo para estimular la fidelidad de sus clientes, permitiéndoles
acumular millas a medida que viajen en los vuelos de dichos transportistas aéreos
o mediante el uso de otros servicios previamente definidos, las cuales podrian ser
utilizadas en la adquisicion de billetes de pasaje para viajes posteriores en las
rutas que ellas ofrecen.

Viajes con paquete todo incluido: es aquél producto ofrecido por un transportista
aéreo o su representante incluyendo, ademas de los billetes de pasaje para el
transporte aéreo, dos (2) de los siguientes elementos: alojamiento, alimentacion,
transporte aeropuerto — hotel — aeropuerto, tours y otros servicios turisticos no
accesorios de los anteriores. El viaje debe ofrecerse por un precio global y la
prestacidn tiene que ser superior a las 24 horas o incluir una noche de estancia

Vuelos no regulares: los vuelos que se realizan sin sujecion a la conjuncién de los
elementos que definen los vuelos regulares.

Vuelos regulares: los vuelos que se realizan en una aeronave para el transporte
de pasajeros o de pasajeros y carga y/o correo, en condiciones tales que, en cada
vuelo, se pongan plazas a disposicion del publico, ya sea directamente por el
transportista aéreo o por sus agentes autorizados; con sujecion a itinerarios y
horarios prefijados, y que se ofrecen al publico con una frecuencia o regularidad
tal, que constituyan una serie sistematica evidente. Tales condiciones deben
cumplirse en conjunto.

CAPITULO SEGUNDO: DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL
TRANSPORTISTA AEREO

SECCION A. RELATIVOS A LA INFORMACION, RESERVAS Y BILLETES DE PASAJE
Articulo 2.  Durante la solicitud de la reserva, el pasajero tiene derecho a que el
transportista aéreo o su representante, operador turistico y agencia de viajes le

informe sobre:

1. Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata de vuelos directos y
sin escala (non stop), de vuelos con escala o con conexion, debiendo quedar

! Comentario de ACI/LAC
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sefalado el lugar y hora previstas para las mismos, segun el itinerario
programado y/o si se trata de un vuelo en cddigo compartido entre
transportistas aéreos. En este Ultimo caso, se incluira informacion sobre el
nombre del transportista aéreo actual de cada uno de los tramos del vuelo, asi
mismo se aplicara esta normativa en caso de “wet lease”.

2. Los tipos de tarifas disponibles en el transportista aéreo en que solicita el
servicio. En caso de tratarse de una agencia de viajes, los tipos de tarifas de
los distintos transportistas aéreos para el vuelo solicitado y su vigencia, todo
con indicacion clara de las restricciones aplicables en caso de existir y de las
condiciones de reembolso.

3. El valor del billete de pasaje conforme a la tarifa aplicada, discriminando
cualquier suma adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de salida o
cualquier otro sobrecosto autorizado) que deba ser pagada por el pasajero.

4, Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.
5. El tipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo, si lo solicita.
6. Las condiciones del transporte respecto a: reservas y cancelaciones,

adquisicién de billetes de pasaje, tarifas y sus condiciones, limitaciones de
equipaje, elementos que no se pueden transportar y, en general, los deberes,
restricciones y requisitos que debe cumplir el pasajero para que se le presten
un adecuado servicio de transporte aéreo.

7. Cuando no se le informe directamente al pasajero sobre las condiciones
generales del contrato de transporte aéreo, el transportista aéreo o la agencia
de viajes debera tener disponibles los medios necesarios para que el pasajero
consulte dicha informacién o indicarle el lugar o medio en donde pueda
encontrarlas. La anterior informacion debe estar contenida, entre otras, en el
contrato de transporte que se incorpore en el billete de pasaje o en el manual
de pasajes.

Articulo 3.  Sobre las reservas

1. Solicitud de reserva: la reserva puede ser solicitada por el pasajero
personalmente, por teléfono, o por cualquier medio electrénico o mensajes de
datos, en cuanto sean disponibles, contactando directamente al transportista
aéreo respectivo o por conducto de una agencia de viajes.

2. Registro o cddigo de reserva: al efectuarse la solicitud de reserva y ser
aceptada ésta, al pasajero debe asignarsele un registro o cédigo de la misma,
el cual le sera informado con la mayor claridad posible, indicandole
particularmente la clase de tarifa.

10
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Proteccion de la informacion: al entregar el pasajero sus datos personales,
éstos deben ser utilizados Unicamente para asuntos relacionados al servicio de
transporte aéreo, principalmente, los aspectos de seguridad y seran
protegidos por el transportista aéreo o sus representantes, para evitar su
utilizacion en otros fines.

Respeto de la reserva: efectuada la reserva, ésta debe ser respetada, a menos
gue no haya sido confirmada oportunamente.

Informacién sobre cambios: en caso de producirse algin cambio en cuanto al
vuelo, horario, o en general, cualquier aspecto que afecte la reserva acordada,
el transportista aéreo o la agencia de viajes, por cuyo conducto se haya
efectuado la reserva (si ésta Ultima hubiese tenido conocimiento), debera
informarlo al pasajero por el medio mas rapido posible (teléfono, fax, correo
electronico, etc.) a mas tardar con un (1) dia de antelacidon a excepcion de
causa mayor al vuelo.

11
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Articulo 4.  Billetes de pasaje:

Los transportistas aéreos deberan hacer su maximo esfuerzo para ofrecer el precio
mas bajo en los billetes de pasaje y dar a conocer las condiciones de las tarifas
aplicadas.

1. Adquisicién de billetes de pasaje: con la adquisicion del respectivo billete de
pasaje, el pasajero adquiere los siguientes derechos:

a) Que se le suministre la informacion de que trata el Articulo 2, si no la
hubiera obtenido anteriormente.

b) Que se le expida el correspondiente billete de pasaje fisico o por
cualquier otro medio, en los términos acordados. Dicho billete de
pasaje debera contener, ademas de la informacidn sefialada en la ley,
el texto del respectivo contrato de transporte aéreo del transportista
aéreo, en letra clara, de tamafo legible y en un color de tinta que haga
contraste con el papel. En caso de expedicion de billetes de pasaje por
via electrdnica, la informacion basica del contrato de transporte debera
ser conocida por el pasajero y se le entregara un aviso escrito
indicando que la responsabilidad del transportista aéreo por muerte o
lesiones, asi como por destruccion, pérdida o averia del equipaje y por
retraso, se regira por el Sistema de Responsabilidad Civil Contractual
del Transporte Aéreo.

C) Que la tarifa que se le cobre corresponda a la vigente al momento de la
adquisicion del billete de pasaje, de acuerdo al tipo de tarifa escogida.
Dicha tarifa debe ser respetada mientras esté vigente. Es de
responsabilidad de los transportistas aéreo la informacién respecto de
las tarifas.

2. Vigencia: el billete de pasaje tendra una vigencia maxima de un (1) afo, sin
perjuicio que el transportista aéreo la prorrogue, o tendra la vigencia especial
de la tarifa con que se adquirid. Una vez expirado el término anterior, si el
pasajero decide viajar, el transportista aéreo o la agencia reexpediran un
nuevo billete de pasaje, sin perjuicio de los costos adicionales que deba
asumir el pasajero en consideracion a la tarifa vigente. Del mismo modo, si el
pasajero decide no viajar tendra derecho a que el transportista aéreo le
reembolse el valor pagado por el billete de pasaje, sin perjuicio de las
deducciones a que haya lugar.

3. Errores en la expedicidn del billete de pasaje: en caso de detectar el pasajero

un error en la informacion contenida en el billete de pasaje, puede solicitar su
inmediata correccién al transportista aéreo o agente.

12
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Desistimiento del pasajero: el pasajero podra desistir del viaje antes de su
iniciacion dando aviso al transportista aéreo con al menos setenta y dos (72)
horas de antelacion a la realizacion de un vuelo internacional y, cuarenta y
ocho (48) horas en caso de vuelo nacional. En estos casos, el transportista
aéreo o su representante, cuando corresponda y, conforme a lo acordado con
el transportista aéreo, podra retener un porcentaje de acuerdo a las
estipulaciones desarrolladas por la empresa que hayan sido aprobadas o
registradas por la autoridad aeronautica o autoridad competente, en cuyo
caso, el reembolso se hara conforme a las condiciones de la tarifa. El
porcentaje incluido no podra exceder del 10% del valor del billete de pasaje,
salvo que se trate de tarifas promocionales debidamente aprobadas, en cuyo
caso el reembolso se hara conforme a las condiciones de la tarifa.

Transporte de menores

Un pasajero adulto puede viajar en trayectos nacionales con un nifio menor
de dos afos sin pagar tarifa alguna por este, siempre y cuando el menor viaje
en sus brazos y no ocupe un asiento.

En los paises en los que rigen controles tarifarios, se les podra cobrar a los
ninos menores de doce afios en vuelos nacionales, una tarifa maxima
equivalente a las dos terceras partes de la tarifa correspondiente, con
derecho de ocupar asiento.

Los beneficios de que tratan los parrafos anteriores no seran obligatorios
para la aerolinea cuando se trate de tarifas promocionales, debidamente
aprobadas.

Los pasajeros menores de que trata el presente numeral, en caso de no viajar
con sus padres o un adulto responsable, deberan hacerlo encomendados a la
aerolinea, conforme a las condiciones sefaladas por esta, la cual podra cobrar
cargos adicionales en caso de requerirse la asignacion de personal adicional o
suplementario para la custodia del menor o cualquier cuidado adicional que
implique costos para ella. Dichos costos deben ser de conocimiento publico y
seran informados a sus padres o a un adulto responsable a cargo del menor,
al momento de adquirir el billete de pasaje.

Cumplimiento de promociones: el transportista aéreo debe garantizar el
cumplimiento de los programas de viajero frecuente y demas promociones
ofrecidas al pasajero, que sean legalmente permitidas. En estos casos,
primaran las condiciones especiales de las tarifas promocionales que hayan
sido aprobadas.

Las promociones ofrecidas deben ser absolutamente claras y sus tarifas
aéreas debidamente registradas y/o aprobados por la autoridad competente.

13
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En caso que sus condiciones se anuncien publicamente, debera cumplirse
estrictamente con lo anunciado.

7. Paquetes todo incluido: cuando se ofrezcan paquetes “todo incluido”, el
transportista aéreo y/o su representante deberan informar claramente al
pasajero las condiciones de dicho producto. En todo caso, el transportista
aéreo no sera responsable por los servicios adicionales al transporte aéreo
comprendidos en los “paquetes todo incluido” que no hayan sido organizados
directamente por el.

SECCION B. RELATIVOS A LA EJECUCION DEL TRANSPORTE
Articulo 5.  Expedicién de tarjeta de embarque

Presentado el billete de pasaje por parte del pasajero al transportista aéreo en el
mostrador (counter) y, verificada la existencia de la reserva o cupo para el respectivo
vuelo y el cumplimiento de los demas requisitos exigibles para el viaje (pasaporte,
visados, etc.), se le debera expedir la correspondiente tarjeta de embarque o
autorizacion para embarcarse en el vuelo, informandole acerca de la hora prevista,
espigon o sala, condiciones para el embarque e indicando las condiciones de
realizacidn del mismo: cddigo compartido, wet lease, escalas, etc.’

En el mismo momento, al pasajero se le entregaran los talones correspondientes al
equipaje que afore o registre para su transporte en bodega, como constancia de su
entrega al transportista aéreo.

Articulo 6.  Aviso para el embarque

Una vez en la sala de embarque, al pasajero se le debe informar el momento en que
abordara la aeronave, con las instrucciones pertinentes al respecto. En caso de no
existir puentes de abordaje en el respectivo aeropuerto, el pasajero debera ser
conducido hasta la aeronave, guiado por un representante del transportista aéreo o
mediante el empleo de vehiculos destinados al efecto, de conformidad con las
disposiciones aplicables sobre operaciones y seguridad aeroportuaria establecidos
por la respectiva autoridad.

Articulo 7. Pasajeros en conexién con un mismo transportista aéreo

Si al momento de disponer el embarque para el trayecto inicial de un pasajero en
conexion con un mismo transportista aéreo existiere cualquier tipo de demora que
haga previsible que éste o el pasajero en condiciones normales de vuelo, no llegara
con suficiente antelacién al punto de conexion, el transportista aéreo debera
informarle tal circunstancia, brindandole la opcidn de desistir del viaje, sin que haya
lugar a penalidad alguna para el pasajero.

2 propuesta Venezuela
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Articulo 8.  Admision del pasajero

El pasajero debera ser admitido para su embarque y posterior transporte, previa
presentacion del billete de pasaje y/o tarjeta de embarque, a no ser que el
transportista aéreo deba cumplir con un requerimiento legal de autoridad
competente. No obstante lo anterior, la aerolinea podra negarse a admitir al pasajero
para su embarque y transporte, conforme a sus politicas internas previamente
establecidas.

Articulo 9:  Facilitacion del embarque/desembarque

El transportista aéreo debera disponer de los recursos técnicos, humanos y logisticos
necesarios para facilitar los tramites de presentacion y embarque o desembarque del
pasajero y su equipaje, en condiciones razonables de comodidad, siempre y cuando
el pasajero se presente a tiempo y cumpla las instrucciones pertinentes.

Articulo 10: Transporte del pasajero

El pasajero debera ser transportado conforme a lo contratado, de acuerdo con la
tarifa, itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre que cumpla con los deberes
y obligaciones contenidos en las presentes directrices.

Articulo 11: Tratamiento al pasajero

Durante todo momento, el pasajero debera ser tratado por el transportista aéreo o
sus representantes y empleados, con dignidad y respeto.

Articulo 12: Informacion sobre cambios o demoras

El transportador o su representante deberan informar al pasajero sobre demoras en
los vuelos, cancelaciéon y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le
suministrara la informacion relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la
tripulacion y no entorpezca sus labores.

Articulo 13: Denegacién de embarque

Cuando un transportista aéreo encargado de efectuar un vuelo prevea que tendra
que denegar el embarque en un vuelo, debera, en primer lugar, pedir que se
presenten voluntarios que renuncien a sus reservas a cambio de determinados
beneficios, en las condiciones que acuerden el pasajero interesado y el transportista
aéreo encargado de efectuar el vuelo. Los voluntarios recibiran asistencia de
conformidad con lo dispuesto en el Articulo 23 (compensaciones al pasajero). En
caso que el nimero de voluntarios no sea suficiente para que los restantes pasajeros
con reservas puedan ser embarcados en dicho vuelo, el transportista aéreo
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encargado de efectuar el vuelo podra denegar el embarque a los pasajeros contra la
voluntad de éstos.

En caso que deniegue el embarque a los pasajeros contra la voluntad de éstos, el
transportista aéreo encargado de efectuar el vuelo debera compensarles
inmediatamente de conformidad con el Articulo 23 y prestarles asistencia de
conformidad con el Articulo 22.

Articulo 14: Anuncios sobre seguridad

Al pasajero se le suministrara, antes y durante el vuelo, la informacion necesaria
para su seguridad (sobre uso de equipo de emergencia, evacuacion, etc.) mediante
demostraciones fisicas, anuncios, medios audiovisuales e impresos. Asi mismo, se le
proporcionara una permanencia con las maximas condiciones de seguridad durante
el vuelo, de conformidad con los estandares y normas de aviacion civil internacional
aplicables al respecto. Las obligaciones del transportista aéreo, en relacion con la
seguridad del pasajero, se inician desde el momento en que éste se dirige a la
aeronave, abandonando el Terminal, muelle o edificio del aeropuerto, hasta que
acceda a sitios similares una vez concluido el vuelo, rigiéndose por el Sistema de
responsabilidad civil contractual del transporte aéreo.

Articulo 15: Pasajeros con movilidad reducida.

Los pasajeros con alguna limitacion, adultos mayores, nifos menores de cinco (5)
ahos, mujeres embarazadas junto con sus acompafantes, y de acuerdo al tipo de
aeronave, contaran con asistencia especial para el embarque.

Articulo 16: Cuidados para pasajeros enfermos, con discapacidad mental o menores

Cuando el transportista aéreo, debidamente advertido, admita a bordo pasajeros
enfermos, con discapacidad mental o menores de edad, debera prestarles los
cuidados ordinarios que exijan su estado o condicién. Asimismo, prestara auxilio y los
cuidados que estén a su alcance en relacion con pasajeros que subitamente sufran
lesiones o presenten alguna enfermedad durante el vuelo, dentro de sus
posibilidades.

Para el transporte de pasajeros enfermos con discapacidad mental, los transportistas
aéreos exigiran un certificado suscrito por un médico expedido con una antelacion no
superior a doce (12) horas al vuelo, con indicaciéon de su respectivo registro
profesional, en donde consten las condiciones de salud del pasajero y su aptitud para
el viaje. Del mismo modo Yy, dependiendo de las condiciones del pasajero, se podra
exigir que un médico o cualquier otra persona idonea para el caso, lo asista a su
costa durante el viaje, a menos que el médico certifique que no sea necesario.
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Conforme a las condiciones sefialadas anteriormente, el transportista aéreo podra
cobrar cargos adicionales en caso de requerirse la asignacion de personal para la
atencion del pasajero o cualquier cuidado que implique costos para él.

Articulo 17: Transporte de personas enfermas

A los pasajeros de que tratan los dos Articulos anteriores, no se les podra negar el
servicio de transporte, a menos que sea evidente que, bajo las condiciones normales
del vuelo, su estado de salud pueda agravarse; que en la aeronave no se disponga
de los recursos necesarios para trasladarlo con seguridad; y que las condiciones de
dicho pasajero impliquen riesgos o perjuicios para los demas.

Articulo 18: Mujeres en estado de gravidez

En el caso de mujeres en estado de gravidez, no deberan viajar por via aérea si el
periodo de gestacidn supera los siete (7) meses, a menos que el viaje sea
estrictamente necesario, en cuyo caso, tales pasajeras deberan suscribir un
documento avalado con una certificacién médica acerca de su aptitud para el viaje,
descargando la responsabilidad de la compafiiia ante cualquier eventualidad que surja
de su estado durante el vuelo.

Articulo 19: Clausulas de exoneracion

Las declaraciones que contengan clausulas de exoneracion de responsabilidad del
transportista aéreo en relacion con los hechos de que tratan los Articulos anteriores,
no produciran efectos, de acuerdo con la ley y/o convenios internacionales. Sin
embargo, nada impide que se suscriba una declaracion en la cual conste la
enfermedad o lesion que padece el pasajero, los cuidados que requiere durante el
vuelo en cuanto estén al alcance del transportista aéreo, asi como los riesgos
especificos que para él implicaria el vuelo, a efectos de demostrar la preexistencia de
tales circunstancias en aplicacion del Articulo siguiente y poder adoptar las medidas
preventivas pertinentes.

Articulo 20: Exoneracién del transportista aéreo

El transportista aéreo no sera responsable de dafios sufridos por los pasajeros
cuando estos ocurran por obra exclusiva de terceras personas, cuando ocurran por
culpa exclusiva del pasajero, por lesiones organicas o enfermedad anterior al vuelo
que no hayan sido agravadas a consecuencia de hechos imputables a dicho
transportista aéreo y a condicidon que acredite igualmente que tomd todas las
medidas necesarias para evitar el dafio o que le fue imposible tomarlas.
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Articulo 21: Incumplimientos y compensaciones

En todos los casos de incumplimiento por parte del transportista aéreo, debera
informar inmediatamente al pasajero sobre las politicas previstas por la compaiiia
para la correspondiente compensacion, sin perjuicio de las normas previstas en estas
Directrices en consideracion a lo siguiente:

Articulo 22: Cancelacion, interrupcion o demora

Cuando el viaje no pueda iniciarse en las condiciones estipuladas o se retrase su
iniciacion por causa de fuerza mayor, circunstancias imprevistas o por razones
meteoroldgicas que afecten su seguridad, el transportista aéreo quedara liberado de
responsabilidad devolviendo el precio del billete de pasaje. El pasajero podra, en
tales casos, exigir la devolucion del precio total sin que haya lugar a sancion alguna.

Si una vez comenzado el viaje éste se interrumpiere por cualquiera de las causas
sefialadas en el inciso anterior, el transportista aéreo quedara obligado a efectuar el
transporte de pasajeros y equipajes por su cuenta, utilizando el medio mas rapido
posible hasta dejarlos en su destino, salvo que los pasajeros opten por el reembolso
de la parte del precio proporcional al trayecto no recorrido. También sufragara el
transportista aéreo los gastos razonables de manutencidon y hospedaje que se
deriven de una interrupcion.

Articulo 23: Compensaciones al pasajero

En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar
el reembolso, conforme a lo previsto en el Articulo anterior, o ante cualquier otro
evento que sea imputable al transportador, asi como en los casos de sobreventa de
cupos, éste compensara al pasajero conforme a lo siguiente:

1. Demoras: cuando haya demora en la iniciacion del vuelo (inicio
del rodaje para el despegue) y por lo tanto, no se cumpla con el
horario programado del vuelo, autorizado por la autoridad
aeronautica correspondiente o autoridad competente, se
observara lo siguiente:

a) Cuando la demora sea superior a dos (2) horas e inferior
a cuatro (4), se suministrara al pasajero un refrigerio y, a
su requerimiento, una comunicacion telefénica que no
exceda de tres (3) minutos o por el medio mas &gil
disponible al lugar de destino, o al de origen, en caso de
conexiones.

b) Cuando la demora sea superior a cuatro (4) horas e
inferior a seis (6), ademas de lo anterior, se debera
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proporcionar al pasajero alimentos (desayuno, almuerzo o
comida, segun la hora).

C) Cuando la demora sea superior a seis (6) horas, ademas
de lo anterior, el transportador debera compensar al
pasajero conforme a lo establecido en el numeral 6 de
este Articulo. Sin embargo, cuando esta demora
sobrepase de las 22:00 horas (hora local), el transportista
aéreo debera proporcionarle, ademas, hospedaje (si no se
encuentra en su domicilio) y gastos de traslado, a menos
que el pasajero acepte voluntariamente prolongar la
espera cuando sea previsible que el vuelo se va a efectuar
dentro de un plazo razonable.

Interrupcion del transporte: en los casos de interrupcion del
transporte, conforme a lo previsto en el Articulo anterior, si el
pasajero no opta por la devolucidon de la parte proporcional del
precio correspondiente al tramo no cubierto, se le compensara la
demora sufrida hasta la reanudacion del viaje, conforme a lo
indicado en el numeral 1 precedente.

Cancelaciéon: en los casos que el transportista aéreo decida
cancelar el vuelo, teniendo el pasajero reserva confirmada, sin
que se hubiese reintegrado el valor neto del billete de pasaje, ni
se le hubiese conseguido:

la conduccién hasta el destino final en condiciones de transporte
comparables, lo mas rapidamente posible; o bien,

la conduccién hasta el destino final, en condiciones de transporte
comparables, en una fecha posterior que convenga al pasajero.

En el caso de las ciudades o regiones en las que existan varios aeropuertos, el
transportista aéreo encargado de efectuar el vuelo que ofrezca al pasajero un
vuelo a otro aeropuerto distinto de aquel para el que se efectud la reserva
debera correr con los gastos de transporte del pasajero desde ese segundo
aeropuerto, bien hasta el aeropuerto para el que efectud la reserva, o bien
hasta otro lugar cercano convenido con el pasajero.

Se sufragaran también los gastos de hospedaje, si no se encuentra en su
ciudad de domicilio, y transporte. Ademas, si se presenta demora antes de la
cancelacién del vuelo, el pasajero recibira las compensaciones previstas en el
numeral 1, segln corresponda.
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Sobreventa: si el embarque es denegado por sobreventa, teniendo el pasajero
reserva confirmada y, habiéndose presentado oportunamente en el
aeropuerto, el transportista aéreo debera proporcionar el viaje del pasajero a
su destino final en el siguiente vuelo disponible del propio transportista aéreo,
en la misma fecha y en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el
transportista aéreo debera hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para
el embarque del pasajero en otro transportista aéreo con la mayor brevedad
posible y/o procederd a la devolucion del precio integro del pasaje
correspondiente a la parte o parte del viaje no efectuada en relacion con el
plan de viaje inicial del pasajero, lo anterior sin perjuicio de la compensacién
adicional prevista en el numeral 6 de este Articulo.

Anticipacion del vuelo: cuando el transportista aéreo anticipe el vuelo en mas
de una hora, sin avisar al pasajero, o cuando habiéndole avisado le resulte
imposible viajar en el nuevo horario impuesto, se le debera proporcionar el
viaje a su destino final en el siguiente vuelo que le resulte conveniente del
propio transportista aéreo, en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo,
el transportista aéreo deberd hacer las gestiones necesarias por su cuenta
para el embarque del pasajero con otro transportista aéreo. En estos casos, el
pasajero no pagara ningun excedente si el nuevo cupo correspondiera a una
tarifa superior. De no aceptar el pasajero ninguna de estas alternativas, podra
exigir la devolucion del precio pagado, sin penalizacion alguna.

En caso de no encontrarse en su ciudad de domicilio se le sufragaran los
gastos de alimentacion, hospedaje y transporte.

Compensacion adicional: el transportista aéreo debera compensar al pasajero
con una suma minima equivalente al 25% del valor del billete de pasaje,
pagadera en dinero o cualquier otra forma aceptada por el pasajero, como
billetes de pasaje en las rutas del transportista aéreo, bonos para adquisicién
de billetes de pasaje, reconocimiento de millas, etc., en los siguientes casos:

a) Sobreventa, cuando no medie acuerdo con el pasajero por el cual éste
acepte voluntariamente no viajar en el vuelo previsto.

b) Demora superior a seis (6) horas, por causas imputables al
transportista aéreo. Para efectos de determinar el valor del trayecto
objeto de la compensacién, se multiplicara el precio total pagado del
billete de pasaje por la relacién entre la distancia de dicho trayecto
sobre la distancia total.

c) Cancelacidn, por causas imputables al transportista, siempre y cuando

el pasajero no logre ser conducido hasta el destino final, el mismo dia
previsto para inicio del viaje.
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7. Transitos y conexiones: las compensaciones anteriores seran igualmente
aplicables a los pasajeros en transito o conexién que no puedan continuar su
viaje por causa imputable al transportista aéreo.

Articulo 24: Sanciones

Si el transportista aéreo no atiende la compensacion a que haya lugar, de
conformidad con los Articulos anteriores, se le sancionara de acuerdo a lo previsto en
la legislacién de cada Estado.

Articulo 25: Exoneracion de sanciones

Cuando haya habido compensacién al pasajero conforme a lo previsto en los
Articulos anteriores podra eximirse al transportista de sanciones administrativas, si la
legislacién pertinente lo autoriza.

Del mismo modo, cuando el pasajero no acepte ninguna de las anteriores opciones
de compensacion, podra exigir el reembolso total de la suma pagada o la
proporcional al trayecto no cumplido, sin sancién alguna para él ni para el
transportista.

Articulo 26: Reembolsos y reexpedicion de billetes de pasaje

Por fuera de los casos anteriormente previstos, el pasajero podra exigir el reembolso
del billete de pasaje, por las siguientes razones:

1. Por desistimiento del pasajero: en los casos de desistimiento del viaje por
parte del pasajero, éste tiene derecho al reembolso del valor pagado del
billete de pasaje, sin perjuicio de los porcentajes de reduccidén aplicables a
favor del transportista aéreo, conforme a los reglamentos de la empresa,
aprobados por la autoridad aeronautica o autoridad competente (siempre que
se trate de tarifas reembolsables).

2. Perdida del billete de pasaje: En caso de que el pasajero alegue pérdida o
destruccion total del billete, previa comprobacidon de esta situacién por el
transportista o por el pasajero y de acuerdo con los procedimientos
aplicables, el pasajero tendra derecho a la expedicion de uno nuevo o al
reembolso de su valor en caso de que este sea reembolsable. La pérdida del
billete de pasaje no invalida la existencia del contrato de transporte aéreo, el
cual podra acreditarse con cualquier otro medio probatorio.
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Articulo 27: Suministro de alimentos y bebidas

Cuando se suministren alimentos y bebidas a bordo de la aeronave, el transportista
aéreo sera responsable por los danos a la salud derivados directamente de su mal
estado de conservacion o condiciones higiénicas, cuando sean consumidos a bordo.

Articulo 28: Obligacion de resultado para el transportista aéreo

Como resultado del contrato de transporte, el transportista aéreo debera conducir al
pasajero por via aérea, sano y salvo a su lugar de destino, conforme a los horarios,
itinerarios y demas normas aeronauticas; en un término prudencial y por una via
razonablemente directa, sin perjuicio de lo establecido en el Articulo 17 de las
presentes Directrices.

Articulo 29: Daios al pasajero

En caso de danos, muerte o lesiones del pasajero sufridas a bordo o durante la
ejecucion del transporte, a partir de las operaciones de embarque y hasta que
concluya el desembarque, éste o sus causahabientes, tienen derecho a ser
indemnizados conforme a lo establecido en el Sistema de responsabilidad civil
contractual del transporte aéreo. Lo anterior no impide que el pasajero, por su
cuenta, adquiera seguros de vida o de viaje.

Articulo 30: Localizacién y asistencia a familiares de victimas de accidentes

En caso de accidente o incidente, o que de cualquier otra manera se produzcan
lesiones o la muerte del pasajero durante la ejecucién del contrato de transporte, el
transportista aéreo contactara a la persona referenciada por el pasajero al momento
de efectuar la reserva o en ocasidon posterior y le proporcionara la informacion y
apoyo pertinente a dicha persona; o en ausencia de ésta, a otra que acredite
parentesco.

Articulo 31: Reclamaciones

Frente a cualquier evento de incumplimiento o disconformidad con el servicio
recibido, el pasajero podra optar por las siguientes alternativas: formular su
reclamo personalmente ante el transportista aéreo, por escrito o de manera verbal,
para que se proceda al arreglo mediante compensaciones o indemnizaciones, o
formular una queja ante la autoridad aerondautica o autoridad competente para que
ésta proceda a la investigacion a que haya lugar, si no se hubiese compensado
adecuadamente a dicho pasajero y/o acudir a la via judicial en demanda de las
indemnizaciones pertinentes.
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Articulo 32: Listas de espera

El transportista aéreo podra incluir en listas de espera a los pasajeros que se
presenten a un vuelo en cantidad superior a los cupos disponibles para que éstos
puedan ocupar los asientos de pasajeros que no se presenten. Los turnos de estas
listas seran asignados en estricto orden de presentacion personal de los pasajeros,
asignandoles un nimero que sera rigurosamente respetado. La inclusion en una lista
de espera no da derecho al embarque.

CAPITULO TERCERO: DEBERES DEL PASAJERO Y DERECHOS DEL
TRANSPORTISTA AEREO

SECCIéN A. RELATIVOS A LA INFORMACION, RESERVAS Y BILLETES DE PASAJE
Articulo 33: Veracidad de la informacion

El pasajero debe suministrar al transportista aéreo o al agente de viajes, informacién
veraz sobre sus datos personales. Tales datos deberan incluir al menos, nombre
completo, documento original de identidad, direccién, domicilio y teléfono de
contacto en el lugar de adquisicion del billete de pasaje o de origen y destino del
viaje y el nombre direccion y teléfono de una persona en cualquier lugar a quien sea
posible contactar en caso de accidente, o de cualquier otra contingencia. En caso
que la informacién dada al transportista aéreo sea errdnea, incompleta o inexacta,
no sera obligacion informar al pasajero sobre los cambios que ocurran en los vuelos
e itinerarios.

Articulo 34: Sobre las reservas se establecen las siguientes obligaciones:

1. Confirmacién de reservas
Si el transportista aéreo o su representante lo solicitan, la reserva debe ser
confirmada por el pasajero, de acuerdo con las condiciones especiales
aplicables y conforme le sea indicado.
Para la confirmacidon de la reserva, los transportistas aéreos podran exigir al

pasajero o su representante, el niumero del billete de pasaje adquirido por el
pasajero o prueba de su adquisicion.

Sin las anteriores condiciones, el transportista aéreo o su representante
podran abstenerse de efectuar la reserva o cancelarla segun corresponda.
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Reconfirmacion

El transportista aéreo podra exigir que la reserva confirmada del cupo de
regreso, una vez efectuado el vuelo de ida, sea reconfirmada por el pasajero
con una antelacion no inferior a veinticuatro (24) horas, salvo que el regreso
esté previsto para el mismo dia.

Omision en la confirmacion

Si el pasajero no confirma o no reconfirma su reserva conforme a lo sefialado
en los numerales precedentes, el transportista aéreo podra disponer del
respectivo cupo, sin perjuicio de que dicho pasajero pueda solicitar una nueva
reserva para fecha posterior.

Cancelacion o cambio de reserva

Cuando la reserva no se vaya a utilizar, el pasajero debera cancelarla
atendiendo los plazos previstos en el numeral 4 del Articulo 4 sobre
desistimiento del pasajero, a menos que se trate de regreso el mismo dia.
Cualquier cambio pretendido en su reserva, debera solicitarlo con la misma
antelacién siempre que no se trate de tarifas que tengan restricciones y
deberes especiales de confirmacion, asumiendo eventuales sobrecostos segun
las condiciones de la tarifa y las disponibilidades del cupo.

Reserva de jaula para mascotas

El pasajero informara en el momento de la reserva si llevara consigo mascota
para la respectiva separacion de jaula, siempre y cuando el transportista aéreo
disponga de dicho servicio. Asimismo, el pasajero debera cumplir con las
normas sanitarias aprobadas a tal efecto e informara sobre cualquier otro
elemento cuyo transporte pueda ser restringido.

Articulo 35: Billetes de pasaje vy tarifas

1.

Plazos para adquisicion de billetes de pasaje: si al momento de efectuar la
reserva se le informa al pasajero que debe adquirir y pagar los billetes de
pasaje antes de una fecha determinada en relacién con ciertas tarifas, éste
debera hacerlo y acreditar el pago a mas tardar en dicha fecha, acatando las
condiciones aprobadas al transportista aéreo para la misma. Caso contrario, la
reserva podra ser cancelada sin necesidad de aviso.

Pago del precio: al momento de la adquisicidn del billete de pasaje, el

pasajero esta obligado a pagar su precio conforme a la tarifa vigente en la
forma acordada (efectivo, crédito, tarjeta de crédito, cheque, etc.).
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3. Excedentes: el pasajero debera pagar el excedente, en caso que decida viajar
haciendo uso de un cupo bajo una tarifa superior a la acordada previamente o
por fuera de los términos pactados en las tarifas promocionales. Del mismo
modo, se le reembolsara el excedente en caso de viajar en una categoria o
clase inferior a la adquirida, en un plazo minimo de treinta (30) dias y no
maximo de sesenta (60) dias.

SECCION B. RELATIVOS A LA EJECUCION DEL TRANSPORTE
Articulo 36: Presentacion del pasajero

El pasajero debera presentarse en el mostrador (counter) del transportista aéreo y
realizar su chequeo dentro del tiempo indicado por el transportista aéreo o sus
representantes al momento de adquirir su billete de pasaje o reserva. A falta de tal
indicacion, debera hacerlo por lo menos con una (1) hora y media (90 minutos) de
antelacién a la salida de los vuelos nacionales y de tres horas (180 minutos) para
vuelos internacionales.

Articulo 37: Presentacion del pasajero fuera del tiempo indicado

Cuando el pasajero no se presente al vuelo con la debida antelacidon a su salida, el
transportista aéreo podra disponer de su cupo. No obstante, si al momento de
presentarse hubiese asientos disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, podra
ser admitido.

Articulo 38: Ausencia o presentacion extemporanea del pasajero

Si el pasajero no se presenta o se presenta extemporaneamente y no logra viajar, se
le podra asignar cupo y reserva en otro vuelo, caso en el cual el transportista aéreo
le podra imponer una penalidad que no exceda del diez por ciento (10 %) del valor
pagado por el trayecto, si fuera procedente.

Articulo 39: Documentos de viaje

El pasajero debera identificarse y presentar sus documentos de viaje cuando se lo
solicite el transportista aéreo o las autoridades de migracion, policiales o aduaneras
en los aeropuertos. Si el pasajero no presenta los documentos de viaje exigidos, no
podra embarcar en el mencionado vuelo.

Articulo 40: Sala de embarque
En los aeropuertos en que existan salas de embarque, el pasajero debera acatar la
instruccion del transportista aéreo de ingresar y permanecer en ésta en el tiempo

indicado, una vez que se haya producido el chequeo, y le sea asignada la respectiva
tarjeta de embarque; se procedera al embarque cuando se le indique.
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Articulo 41: Requisas y procedimientos de control

El pasajero estd obligado a acatar las normas sobre seguridad y operacion
aeroportuaria vigentes y a someterse a las requisas y demas procedimientos de
control y medidas de seguridad dispuestos por la autoridad aeroportuaria o el
transportista aéreo respectivo durante el embarque, el vuelo y el desembarque.

En caso de que se pida identificar el equipaje antes del embarque, salvo las
excepciones establecidas en las Convenciones de Viena sobre disposiciones
diplomaticas y consulares en cuanto a valija diplomatica se refiere, ni el pasajero ni
su equipaje podran embarcar si tal requerimiento no se cumple.

Articulo 42: Requisa de objetos valiosos

El pasajero debera someterse a las requisas dispuestas en los aeropuertos antes y
durante el embarque. No obstante, en caso de portar objetos valiosos debidamente
declarados o de padecer alguna limitacién, podra exigir que dicha requisa se efectue
en privado.

Articulo 43: Asignacion de sillas

El pasajero debera ocupar la silla que le sea asignada al momento del chequeo, a
menos que, por justificado requerimiento de la tripulacidn, se le solicite ocupar otra o
que la misma se lo autorice.

Articulo 44: Asignacion de sillas a pasajeros especiales

Los pasajeros menores de edad, enfermos o que tengan alguna limitacién, asi como
aquellos que por cualquier motivo requieran de la asistencia de otra persona, no
deberan ocupar asientos contiguos a las puertas de acceso o salidas de emergencia
de la aeronave, a fin de facilitar una eventual evacuacion. En el caso de usar
muletas, sillas de ruedas o cualquier otro dispositivo, éstos deberan ubicarse de
modo que no obstruyan la circulacion dentro de la aeronave o impidan la evacuacion
en una situacion de emergencia.

Articulo 45: Comportamiento del pasajero

Es obligacion del pasajero acatar las instrucciones del transportista aéreo y de sus
tripulantes relativas a la seguridad o al comportamiento durante el vuelo, impartidas
desde las operaciones de embarque, asi como durante el carreteo, despegue, vuelo,
aterrizaje y desembarque. De acuerdo con la ley, el comandante es la maxima
autoridad a bordo de la aeronave, por lo que los demas tripulantes y todos los
pasajeros durante el viaje, estaran sometidos a su autoridad.
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Articulo 46: Actos indebidos, ilicitos o contra la seguridad

A efectos de resguardar el orden a bordo de las aeronaves, es interés de los Estados
crear un procedimiento adecuado para sancionar, de manera sumaria, aquellas
conductas no tipificadas como delito y que encuadren en el rubro de faltas
administrativas. Particularmente los pasajeros deberan abstenerse de:

1.

10.

11.

Desabrochar su cinturén de seguridad o levantarse de su asiento en
momentos no autorizados por la tripulacion.

Operar durante el vuelo o sus fases preparativas, conforme lo indique la
tripulacion, teléfonos celulares o satelitales, radios transmisores o receptores
portatiles, computadores, y demas equipos electrénicos que puedan interferir
con los sistemas de vuelo, comunicaciones o navegacion de la aeronave.

Sustraer o hacer mal uso de los chalecos salvavidas y demas equipos de
emergencia u otros elementos existentes a bordo de la aeronave o en los
aeropuertos.

Obstruir las alarmas y sistemas de deteccion de incendio u otras contingencias
instaladas en la aeronave.

Fumar en cualquier parte de la aeronave durante vuelos nacionales o en areas
no autorizadas de la aeronave durante aquellos vuelos internacionales en los
cuales no sea permitido hacerlo.

Asumir actitudes o expresar comentarios que puedan generar panico entre los
demas pasajeros.

Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los pasajeros o tripulantes de la
aeronave o personal de tierra al servicio de la misma.

Llevar consigo a bordo de la aeronave o en los aeropuertos, armas, o
elementos cortantes, punzantes o contundentes que puedan ser utilizados
como arma.

Asumir conductas o ejecutar actos obscenos.

Consumir durante el vuelo, alimentos o bebidas no suministrados por el
transportista aéreo sin su autorizacion.

Ingresar a la aeronave o permanecer en ella en avanzado estado de
intoxicacion alcohdlica o bajo el efecto de estupefacientes o sustancias
psicotrdpicas prohibidas.
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12.  Cualquier otro acto o hecho que se considere como indebido por parte del
transportista aéreo, de la autoridad aeronautica o autoridad competente y que
se encuentre definido en las condiciones generales del contrato de transporte,
en las normas aeronauticas o en el Texto de orientacion sobre los aspectos
juridicos de los pasajeros insubordinados o perturbadores (Circular 288-LE/1
de la OACI).

Articulo 47: Pasajeros en condiciones juridicas especiales

Para el transporte de un pasajero bajo condiciones juridicas especiales, que viaje a
ordenes de cualquier autoridad judicial, administrativa, policial, o encontrandose
privado de la libertad por estar inculpado por algin delito, debera observarse
estrictamente las especiales medidas de seguridad previstas en el Plan Nacional de
Seguridad Aeroportuaria, o circulares expedidas por la autoridad aerondutica o
autoridad competente al efecto, y las adicionales que el transportista aéreo requiera
con fundamento en la especial condicion del mismo. La persona o funcionario
responsable de la custodia de dicho pasajero deberd, al ingresar al aeropuerto de
origen, contactar a las autoridades de policia, de seguridad aeroportuaria y del
propio transportista aéreo, reportando dicho pasajero a efectos de que se adopten
las medias pertinentes. En caso de inobservancia de las medidas en cuestion, el
transportista aéreo rechazara al pasajero.

CAPITULO CUARTO: SOBRE LOS EQUIPAIJES
SECCION A. DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL TRANSPORTADOR
Articulo 48: Tipo de equipaje

El pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el mismo vuelo la cantidad de
equipaje que le indique el transportista aéreo de acuerdo con la capacidad de la
aeronave y, en todo caso, dentro de los cupos previstos en las normas aplicables.

El equipaje puede ser transportado como equipaje de cabina de pasajeros, cuando
por su peso, caracteristicas y tamafo sea factible transportarlo en el interior de la
aeronave; 0 como equipaje facturado o registrado en las bodegas de la aeronave. El
transporte del equipaje, dentro del peso permitido, va incluido en el precio del
pasaje.

Articulo 49: Taldn de equipaje
El transportista aéreo debera entregar al pasajero, como constancia de recibo del
equipaje registrado para bodega o equipaje de mano que se traslade a bodega en el

momento del embarque, un taldon o talones que permitan determinar el nimero de
bultos o piezas, su peso y destino. Dichos documentos se anexaran al billete de
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pasaje y al bulto a que corresponda. La entrega del equipaje se hard contra
presentacion del taldn. La falta de tal presentacién da derecho al transportista aéreo
a verificar la identidad del reclamante pudiendo diferir la entrega hasta cuando ello
se verifique. Para estos casos, el pasajero deberd marcar adecuadamente su
equipaje con su nombre, pais, ciudad y nimero de teléfono.

Articulo 50: Condiciones para el transporte de equipaje

En el contrato de transporte impreso en el billete de pasaje, debera incluirse
claramente las estipulaciones previstas para el transporte del equipaje.

Articulo 51: Transporte y conservacion del equipaje

En el transporte de equipaje facturado, el transportista aéreo debe recibirlo,
conducirlo y entregarlo al pasajero en el estado en que lo recibio, el cual se presume
en buen estado, salvo constancia en contrario. La responsabilidad del transportista
aéreo por el equipaje sera la establecida en el Sistema de responsabilidad civil
contractual y, para los vuelos nacionales, se regird segun la ley interna de cada
Estado.

Articulo 52: Retraso, pérdida, averia o destruccidon del equipaje

En el supuesto de retraso, pérdida, averia o destruccién del equipaje facturado, el
pasajero tiene derecho a las indemnizaciones previstas en la reglamentacion de cada
Estado para el transporte aéreo interno y en el Sistema de responsabilidad civil
contractual.

Articulo 53: Retraso de la entrega

Si el equipaje no llegara en el mismo vuelo del pasajero, el transportista aéreo
debera entregarlo lo antes posible, de manera que su propietario pueda verificar su
estado.

Articulo 54: Tiempo para reclamacion por fallas en el transporte de equipaje

El transportista aéreo debera atender la reclamacién por retraso, pérdida, averia o
destruccion del equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por el pasajero

dentro de los siguientes términos:

1. Para transporte nacional, de conformidad con la reglamentacién interna de
cada Estado.

2. Para transporte internacional, se regira por el Sistema de responsabilidad civil
contractual del transporte aéreo.
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Si el pasajero no realiza la protesta dentro los veintiin (21) dias contados a
partir de la fecha del viaje, no procedera accion alguna contra el transportista.

La empresa, una vez reciba la reclamacion o protesta, iniciard inmediatamente los
tramites correspondientes a la busqueda o indemnizacion, si fuera necesario.

Articulo 55: Compensaciones

Ademas de lo indicado anteriormente, si el equipaje acompanado o no acompafiado
de un pasajero no llega o si llega en otro vuelo, de modo que implique espera para
su dueno o que tenga que regresar al aeropuerto para reclamarlo, el costo de los
traslados hasta y desde el aeropuerto, si fueran necesarios, seran asumidos por el
transportista aéreo. En tales casos, el transportista aéreo también le sufragara al
pasajero los gastos primarios que son aquellos que se entienden como
indispensables para procurarse la vestimenta y los elementos de aseo.

SECCION B. DEBERES DEL PASAJERO Y DERECHOS DEL TRANSPORTADOR
Articulo 56: Exceso de equipaje

El pasajero debera pagar la cantidad estipulada por el exceso de equipaje que
presente, aceptando que éste sea transportado en otro vuelo, en caso de ser
necesario.

Articulo 57: Restricciones y prohibiciones

El pasajero no debera portar como equipaje de cabina, elementos cuyo peso o
tamano impidan su transporte seguro, que provoquen incomodidad a las demas
personas a bordo o que de cualquier modo obstruyan el transito de personas durante
una eventual evacuacion de emergencia. En todo caso, dichos elementos deberan
ser ubicados en los compartimentos de la aeronave destinados para tal efecto, o
debajo del asiento, segun instruccién de la tripulacion de cabina.

Articulo 58: Limitaciones al embarque de mercancias

El pasajero no debera embarcar en la aeronave ningun tipo de elemento que pueda
ser considerado como mercancia peligrosa. Del mismo modo, el pasajero debera
abstenerse de embarcar cualquier tipo de elemento, droga o sustancia psicotropica
cuyo porte, tenencia, comercio o consumo sea prohibido. Cualquier elemento
ordinario, cuyo caracter sea dudoso, debera ser reportado al momento del chequeo,
para que se determine si puede admitirse a bordo.
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Articulo 59: Transporte de armas

En caso de transportar cualquier tipo de arma o municidn legalmente permitida, se
seguiran los procedimientos legales de seguridad establecidos en cada Estado.

Articulo 60: Articulos de dificil transporte

El pasajero no debe incluir en su equipaje facturado articulos fragiles o perecederos,
dinero, joyas, piedras o metales preciosos, plateria, documentos negociables, titulos
u otros valores, dinero en efectivo, pasaportes, equipos electrénicos portatiles,
lentes, o botellas con licor, respecto de los cuales el transportador no se
responsabiliza por el valor comercial, pero si debera atender las indemnizaciones
previstas en el sistema de responsabilidad civil contractual, por los eventos de
perdida o dafio, si se transportan en esas condiciones. Podra, sin embargo, formular
al transportista aéreo una declaracion especial de valor y pagar la suma
suplementaria que corresponda, en cuyo caso, el transportista aéreo estara obligado,
en caso de pérdida, destruccion, averia o retraso del equipaje, a pagarle una suma
gue no excedera del valor declarado.

Articulo 61: Obijetos valiosos

Los objetos valiosos deberan transportase bajo manifestacion de valor declarado. Si
dicho valor es aceptado por el transportista aéreo, éste respondera hasta el limite de
ese valor. No obstante, en estos casos, el transportista aéreo podra exigir al pasajero
condiciones o medidas de seguridad adicionales para dicho transporte.

Articulo 62: Transporte de mascotas

No se deberan llevar en la cabina de pasajeros animales o mascotas, que puedan
provocar riesgos o molestias a las demas personas a bordo. Dichos animales deberan
viajar en las bodegas de carga, salvo autorizacion del transportista aéreo cuando se
compruebe que tales especies no constituyen riesgo o0 molestia, o se trate de perros
lazarillos para personas con discapacidades que lo requieran. En todo caso, antes
del transporte, el interesado debera acreditar el cumplimiento de todos los
requerimientos sanitarios formulados por la autoridad competente en el aeropuerto
de origen, lo que incluye, entre otros, certificado de salud del animal, carné de
vacunacion e inspeccién a la mascota cuando se trate de vuelo internacional. El
animal deberd viajar en jaula que disponga el pasajero siempre que sea apto para su
transporte, o previamente solicitado al transportista aéreo. El pasajero sera
responsable de las precauciones minimas de higiene y sanidad de la mascota y
debera presentar la documentacidon que el animal podra ser aceptado en el lugar de
destino.
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Articulo 63: Transporte de alimentos y plantas

El pasajero no debera incluir en su equipaje registrado o de cabina, productos cuyo
ingreso al Estado o a otros Estados, se encuentre prohibido o restringido por normas
fitosanitarias.

Articulo 64: Responsabilidad del pasajero por incumplimiento

El incumplimiento de las obligaciones por parte del pasajero constituye violacion al
contrato de transporte aéreo, en cuyo caso el transportista aéreo no serad
responsable de los perjuicios sufridos por dicho pasajero como consecuencia de tal
incumplimiento. En tales casos y, dependiendo de la gravedad de la situacion, el
transportista aéreo, representado por el comandante de la aeronave en los términos
de ley, podra no admitir al pasajero, disponer su desembarque si la aeronave
estuviese en tierra o durante el siguiente aterrizaje o escala, ya sea que ésta fuese
prevista o efectuada con ese exclusivo proposito, solicitando si fuera necesario, el
apoyo de las autoridades aeroportuarias o de policia en el respectivo aeropuerto. Lo
anterior, sin perjuicio de la responsabilidad de dicho pasajero y de las acciones
legales en su contra, por los dafos inferidos al transportista aéreo o a otros
pasajeros.

Interrumpido el transporte bajo las anteriores condiciones, el transportista aéreo
quedara relevado de su obligacion de conducir al pasajero hasta el destino
convenido, sin que haya lugar al reembolso y sin perjuicio de que éste acepte llevarlo
en el mismo o en otro vuelo, cuando existan razones para creer que la situacién de
peligro o incumplimiento ha cesado y no se produciran nuevos hechos similares. En
estos casos, el transportista aéreo informara inmediatamente a la autoridad
aeronautica o autoridad competente sobre las decisiones adoptadas.

CAPITULO QUINTO: SOBRE EL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
Articulo 65: Disposiciones generales del sistema de atencion al usuario

Todos los transportistas aéreos de pasajeros podran disponer, en cada aeropuerto
donde operen, de un sistema de atencién al usuario a través del cual, deberan recibir
y atender, de manera inmediata y personal, las quejas, reclamos o sugerencias de
los pasajeros, ofreciendo las soluciones inmediatas que sean pertinentes de acuerdo
a las circunstancias; y, en su defecto, deberan transferir inmediatamente el
requerimiento correspondiente a la persona o dependencia que debe darle solucion,
a la mayor brevedad posible. Este sistema funcionara en coordinacién con el servicio
de asistencia a familiares de victimas de accidentes mencionado en estas Directrices.

Articulo 66: Personal del sistema
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El sistema de atencién al usuario en cada aeropuerto podra ser implementado con
personal especial, dispuesto para el efecto, o con el personal que ordinariamente
tenga el transportista aéreo para otras labores, siempre y cuando esté
convenientemente capacitado y sus labores habituales se lo permitan.

Articulo 67: Horario de atencion

El sistema de atencidon funcionara durante las horas en las cuales el transportista
aéreo tenga vuelos, al menos desde dos horas antes del primer vuelo y dos después
del dltimo del dia.

Articulo 68: Procedimiento para el reclamo

Para la presentacién de la queja, reclamo o sugerencia, los transportistas aéreos
deberan disefiar y tener disponible para el publico formatos de facil comprension,
con su debida reproduccién y registro de los mismos. Dichos formatos contendran la
informaciéon contemplada en el modelo incluido como Apéndice A de este articulo.
Cuando las empresas operen internacionalmente, los formatos empleados seran
escritos en espanol y al menos en idioma inglés.

Articulo 69: Publicidad

Una vez adoptado el correspondiente sistema de atencién al usuario, cada empresa
debera informar sobre el mismo a la autoridad aerondautica o autoridad competente,
indicando su forma de atencidén, su modus operandi y anexara copia de los
formularios implementados.

Articulo 70: Difusion

Las disposiciones relativas a derechos y deberes de los usuarios y de los
transportistas aéreos contenidas en estas Directrices seran divulgadas, propiciando
su aplicacion por parte del personal de los transportistas aéreos y de sus
representantes a cargo de las ventas de pasajes, reservas y chequeo en mostradores
(counters), asi como por parte de los tripulantes y del personal responsable de
atencion al usuario, conforme a los numerales precedentes; y, en consecuencia,
formara parte del entrenamiento que reciba dicho personal.

Del mismo modo, los transportistas aéreos, asi como sus agentes e intermediarios,
daran a conocer el texto de las presentes disposiciones a sus usuarios, disponiendo
de copias para consulta de los pasajeros en los puntos de atencién al usuario en los
mostradores (counters), en los centros de reservas y al menos un ejemplar a bordo
de cada aeronave, para consulta del personal de la compaiia o de los pasajeros.
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CAPITULO SEXTO: DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS Y DE LOS
OPERADORES DE SERVICIOS AEROPORTUARIOS

Articulo 71: PRINCIPIOS GENERALES

Corresponde al operador aeroportuario brindar todos los servicios requeridos en las
instalaciones aeroportuarias, bajo principios de calidad total, seguridad, igualdad y
equidad en el trato y orientados a satisfacer las demandas de los usuarios.

Articulo 72: En relacidon con la atencidn, informacidn y servicio para el usuario, el
operador aeroportuario debera:

a) Brindar una atencidn respetuosa y cortés a los usuarios de la terminal aérea
(pasajeros, lineas aéreas, companias de seguridad, instituciones del Estado, etc.).

b) Colaborar prioritariamente con la atencion de personas con necesidades
especiales.

c) Disponer de un adecuado sistema de comunicacion informativo de vuelos que
incluya medios efectivos, tales como: paneles, monitores, altavoces claramente
audibles, siempre que estén de acuerdo con la legislacidn vigente, etc., de modo que
los pasajeros y el publico estén informados debidamente de las llegadas, salidas y
cancelacién de los vuelos y especialmente de todo cambio de Ultimo momento en las
horas de salida y llegada y en los nimeros de las puertas y/o salas de embarque.

d) Disponer de un adecuado sistema de sefializaciéon, que oriente a los usuarios en
las instalaciones aeroportuarias.

e) Garantizar las condiciones sanitarias adecuadas.

f) Ofrecer y mantener las condiciones necesarias para garantizarles a los usuarios las
mayores comodidades posibles, tales como: sillas, banos, escaleras mecanicas y
fijas, ascensores, bebederos de agua, lugares para cambiar pafales, basureros,
ventilacion, iluminacién, teléfonos, facilidades para personas discapacitadas,
embarazadas o de edad avanzada. Del mismo modo, facilitard en lo posible el
funcionamiento de restaurantes y cafeterias, droguerias y puestos de periddicos o
revistas en el respectivo aeropuerto.

g) Propender o gestionar en lo posible, la existencia de medios adecuados de
transporte para el desplazamiento terrestre de los usuarios.

h) Divulgar a los usuarios, lo relacionado a sus derechos y deberes, a efectos de que
pueda ejercerlos plena, satisfactoria y debidamente.
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Articulo 73: En relacién con la infraestructura destinada a la prestacién de los
servicios aeroportuarios, el operador debera:

a) Tomar las disposiciones necesarias para facilitar a los pasajeros el servicio mas
rapido posible.

b) Proveer rampas y facilidades para el desplazamiento de personas con movilidad
reducida.

c) Disponer de suficientes fajas o bandas transportadoras, para que el equipaje sea
entregado en el menor tiempo posible a los pasajeros.

d) Proveer un mantenimiento preventivo a los equipos del aeropuerto con el fin de
disminuir la posibilidad de que estos fallen y, por ende, se atrase la atencion de los
usuarios.

e) Contar con el espacio necesario las oficinas de planes de vuelo para la atencién y
comoda estadia de los tripulantes y personal de las lineas aéreas.

f) Disponer de espacios para las lineas aéreas, areas de espera, de circulacion; vy,
para los organismos gubernamentales, telecomunicaciones, seguridad, primeros
auxilios, mantenimiento, espacios de carga, espacios comerciales, cambio de divisas
extranjeras cotizables, etc.

g) Disponer de instalaciones adecuadas para la administracion de las medidas de
sanidad publica, veterinaria, fitosanitaria, aplicables a aeronaves, tripulantes,
pasajeros, equipaje, mercancias, correo y suministros.

h) Disponer de estacionamientos de automoviles, suficientemente amplios, y con
suficientes casetas para agilizar la atencion durante la entrada y salida de los
vehiculos y personas.

i) Asignar en forma dptima puestos de estacionamiento lo mas cerca posible del
edificio terminal, para la descarga y cargas rapidas.

j) Planificar espacios de estacionamiento de aeronaves que no se encuentran en
operaciones de embarque o desembarque ni de carga o descarga, para evitar que
obstruyan la circulacion del trafico en la plataforma.

k) Facilitar en los puestos de estacionamiento de aeronaves de manera agil y segura,

el acceso a los medios necesarios para la ejecucion de todas las operaciones de
servicio.
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[) Contar con sistemas informaticos adecuados a disposicién de las lineas aéreasque
permitan el desembarque y embarque de pasajeros, sin demoras.

m) Proveer areas de circulacion adecuadas mediante vias de paso lo mas directas
posible sin que haya cruces entre la circulacion de pasajeros y la de equipajes, ni
entre los diferentes circuitos.

n) Proporcionar a la terminal vias de acceso faciles y rapidas para los pasajeros y sus
equipajes que lleguen al aeropuerto utilizando medios de transporte de superficie.

0) Establecer puestos de entrega de equipaje lo mas cerca posible de los puntos de
llegada del transporte de superficie.

p) Facilitar equipoespecializado para llevar a cabo la tarea de control y revision de
equipaje, que permita acelerar el proceso.

q) Facilitar sistemas mecanicos apropiados al volumen de trafico y capaces de
clasificar, transportar y cargar grandes cantidades de equipaje en un lapso minimo
de tiempo.

r) Adecuar instalaciones para el almacenamiento del equipaje rezagado en los
aeropuertos en caso de ser requerido por los transportistas aéreos.

s) Proporcionar un area adecuada que permita a los pasajeros identificar y retirar
rapidamente su equipaje.

t) Disponer de un numero suficiente de puestos de control de manera que se pueda
despachar a los pasajeros y tripulantes que lleguen, a la mayor brevedad posible.

u) Disponer de una terminal exclusiva de carga, para que las aeronaves de carga
lleguen hasta esta y se proceda al despacho dentro de la misma, si fuera necesario.

v) Proporcionar acceso facil y rapido a las terminales de carga, teniendo en cuenta el
espacio requerido por los camiones de grandes dimensiones, para efectuar las
maniobras necesarias al colocarse en posicion.

w) La terminal de carga debe estar provista de puestos de entrega y recepcion
adaptables a la altura de las plataformas de los camiones.

X) Proporcionar medios mecanicos y automatizados para cargar, descargar,
transportar y almacenar la carga.

y) Disponer de un sistema eficaz e higiénico de eliminacién de desechos de cualquier

naturaleza, aguas residuales, alimentos no consumidos, residuos alimenticios, y otras
materias peligrosas para la salud.
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Articulo 74: En relacion con la calidad total del servicio al cliente, el operador
aeroportuario debera:

a) Establecer o coordinar con la autoridad competente, el procedimiento mediante el
cual los usuarios podran presentar sus reclamos y sugerencias (oficina de atencién
de quejas, terminales electronicas, correos, etc.).

b) Atender los reclamos de los usuarios relacionados con los servicios aeroportuarios,
de acuerdo a la legislacién de cada pais.

Articulo 75: En relacion con los operadores de servicios aéreos comerciales los
operadores aeroportuarios deberan:

a) Indicar a las lineas aéreas que explotan servicios regulares y no regulares, con
suficiente antelacion a las temporadas de trafico altas, toda limitaciéon que pueda
aplicarse (de infraestructura, mantenimiento, etc.), a fin de ajustar el trafico a la
capacidad del aeropuerto.

b) Velar por que los transportistas cumplan con su obligacién de proporcionar
informaciéon oportuna y actualizada de todos los datos pertinentes a los vuelos,
incluyendo las modificaciones de Ultima hora, a los funcionarios responsables del
manejo del sistema de informacion.

Articulo 76: Los pasajeros usuarios de la infraestructura aeroportuaria deberan:
a) Hacer buen uso de las instalaciones aeroportuarias puestas a su servicio.

b) Dar un tratamiento respetuoso a las personas que prestan sus servicios en el
aeropuerto y a los demas usuarios.

c) Acatar las disposiciones sobre seguridad aeroportuaria, evitando portar y
transportar armas u objetos prohibidos dentro del aeropuerto asi como ingresar a las
areas prohibidas o restringidas del mismo.

d) Acatar las disposiciones de tipo sanitario evitando arrojar basura en lugares
inadecuados asi como la tenencia en los aeropuertos de alimentos, animales o
plantas y demas elementos de origen vegetal sin las debidas medidas de control.

e) Acatar las instrucciones del operador o de las aerolineas pertinentes a la seguridad
o al transporte aéreo.

f) Observar buena conducta evitando fomentar disturbios o desdrdenes en las
instalaciones aeroportuarias.
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g) Acceder a las salas de embarque o zonas de migracion cuando se le indique y
permanecer en ellas conforme sea requerido.

h) Abstenerse de obstruir la circulacion de personas colocando equipajes u otros
objetos en pasillos, escaleras u otros lugares inapropiados, evitando ademas dejarlos
abandonados en cualquier parte.

i) Abstenerse de fumar en lugares no autorizados.
CAPITULO SEPTIMO: CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

SECCION A.- DEBERES DE LAS AUTORIDADES AERONAUTICAS O AUTORIDADES
COMPETENTES

Articulo 77: Las autoridades aeronduticas o autoridades competentes facilitaran el
establecimiento de sistemas de control de calidad del servicio, para lo cual deberan:

a) Disponer de un “Plan Maestro del Desarrollo Aeroportuario” que permita ir
desarrollando las instalaciones aeroportuarias, de acuerdo a las necesidades de la
actividad aeronautica, y con el propdsito de brindar un servicio eficiente y de calidad
a los diferentes usuarios de las terminales aeroportuarias.

b) Velar conforme a su competencia por el cumplimiento de las normas de calidad,
seguridad, cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacién doptima de
dichos servicios.

¢) Velar por que los niveles de capacidad en los aeropuertos sean conformes con los
lineamientos internacionales de la OACI, asi como otras organizaciones relacionadas
con la industria.

d) Evaluar el desempefio relacionado con el mantenimiento y conservacion de los
aspectos aeronauticos de los aeropuertos, asi como los nivelesde satisfaccion del
usuario de los servicios prestados.

e) Disponer de un sistema de supervision que vigile el desempeno del operador
aeroportuario, el cual deberd contar con personal debidamente capacitado para tal
fin.

f) Examinar y conducir inspecciones aleatorias, con la frecuencia y énfasis que estime
pertinente.

g) Colaborar con el operador aeroportuario en todo lo necesario para exigir y
mantener los niveles de calidad exigidos en los servicios de los aeropuertos.
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h) Utilizar los resultados de la encuesta para controlar el desempeno del operador,
de los concesionarios, las aerolineas y los servicios prestados por el Estado, asi como
los problemas de capacidad del aeropuerto.

i) Controlar el desempefo del operador aeroportuario mediante el sistema de
supervision.

j) Instaurar la Comision Nacional de Facilitacion, a efectos de que los diferentes
entes gubernamentales (migracion, aduanas, aeronautica civil, seguridad publica,
narcéticos, sanidad vegetal, entidad de turismo, operadores aeroportuarios, etc.) y
aerolineas, dispongan de un foro que permita garantizar el cumplimiento de lo
establecido en el Anexo 9 (Facilitacion) al Convenio sobre Aviacién Civil
Internacional.

k) Establecer en la regulacion un programa nacional de control de calidad de la
seguridad de la aviacion civil para que los operadores aeroportuarios, operadores del
transporte aéreo y prestador de servicios, establezcan sistemas de calidad en la
aplicacién de las medidas y procedimientos de seguridad fisica.

SECCION B.- DEBERES DEL OPERADOR AEROPORTUARIO

Articulo 78: Los operadores aeroportuarios cumpliran con el sistema de control de
calidad del servicio, para lo cual deberan:

a) Cumplir con procedimientos, normas y estandares de calidad previamente
establecidos en el programa de control de calidad en la prestacion de los servicios
aeroportuarios.

b) Someterse a los procedimientos y requisitos de evaluacion de la calidad del
servicio que establezca la autoridad competente.

c) Desarrollar y ejecutar un programa de control de calidad, en el cual indicara los
procedimientos, las normas y los estandares de calidad.

d) Someterse a mecanismos de control de calidad bajo estandares cualitativos y
cuantitativos en las siguientes materias:

» Estandares de calidad del desempefio (basados en niveles minimos aceptables
de servicios medidos en términos de frecuencia y regularidad de los servicios
prestados).

» Estandares de capacidad aeroportuaria (basados en requerimientos minimos

de areas y medidos por férmulas matematicas de congestionamientopor
areas, de conformidad con los métodos generalmente aplicados).
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» Estandares de percepciones de usuarios (basados en encuestas a los usuarios
y medidos en un andlisis cualitativo de la percepcién de los mismos).

e) Disefar y realizar una encuesta anual en los aeropuertos, para evaluar su gestion
y adoptar los correctivos.

f) Adoptar un plan de mejoramiento de la calidad y cumplir su desarrollo.

g) Presentar, a la autoridad competente, un manual de operaciones para establecer
procedimientos para la calidad de servicio, criterios de evaluacién y normas de
medicién, de acuerdo a las normas vigentes de ISO o equivalentes, y las mejores
practicas utilizadas mundialmente en aeropuertos internacionales.

h) Adoptar y desarrollar un plan de control de calidad, estableciendo las normas para
el desempeno en las instalaciones y servicios del aeropuerto e identificando las
oportunidades para mejorarlo en forma progresiva.

i) Establecer programas de capacitacion para el personal, en el que se introduciran
los conceptos de la administracién de calidad total especializado en la gestidn
aeroportuaria.

j) Implementar un plan de control de calidad en la prestacion de los servicios de
mantenimiento de sus instalaciones, orientado a la administracion de la calidad total
y mejoramiento continuo del programa de mantenimiento.

k) Participar en la Comisién Nacional de Facilitacion y acatar los lineamientos
establecidos por esta. Asimismo, deberan instaurar un Comité de Facilitacion
Aeroportuaria, cuya funcidon sera cumplir con las normas relativas a la facilitacion.

I) Implantar sistemas de calidad que garanticen la eficiencia y eficacia del Programa
de Seguridad del aeropuerto, para el cumplimiento de la normatividad en materia de
seguridad aeroportuaria.

SECCION C.- DEBERES DEL ENTE REGULADOR DE LA AVIACION CIVIL, EL
TRANSPORTE AEREO Y LOS SERVICIOS AEROPORTUARIOS.

Articulo 79: La funcion del ente regulador debera ser desempefiada por la autoridad
aeronautica o por el érgano competente designado por cada Estado. Dicha funcidn
comprende:

a) Realizar una audiencia informativa anual, donde estaran presentes la autoridad
aeronautica o autoridad competente, el responsable de la gestién aeroportuaria y
facultativamente los contratistas o concesionarios y usuarios del aeropuerto, con el
fin de discutir los resultados de la encuesta, inspecciones, denuncias, quejas y
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sugerencias presentadas directamente por los usuarios y las soluciones propuestas
en el plan de mejoramiento de la calidad.

b) Establecer las tarifas tomando en cuenta la realizacion del plan de mejoramiento
de la calidad y otros factores.

¢) Propiciar mecanismos de participacion de los usuarios que garanticen la adecuada
atencion de sus planteamientos.
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APENDICE A
( al articulo 68)
™ N
DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE "S.A.C"
»
PARA AEROLINEAS ES DE VITAL INTERES CONOCER SUS OPINIONES,
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES CON RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO, POR TAL RAZON LO

INVITAMOS A DILIGENCIAR ESTE FORMULARIO.

Para poder atender su reclamacion es indispensable diligenciar todos los campos que se detallan a

continuacion

CONSECUTIVO QUEJA

|

Ciudad Fecha Lugar de Recepcion:
ARD MES DIA [ Aepto Oficina
‘ | | 3 [ 1 ]
/_ Nombre Pasajero Documento ID: Numero ID
( ) = E =

Direcciéon Residencia

[

Ciudad de Residencia

]lPais ] LCDntacto en Col.

Eeléfono Permanente

J [I’eléfono Temporal

U U=

J Eelular

Ewan

L—

O/

INFORMACION DE LA AEROLINEA O AGENCIA DE VIAJES

Aerolinea yio Agencia de Via

je Fecha de vuelo:

Hora del vuelo: Numero de Vuelo:

ARD MES DIA AM
[ [ =~ )]
Ruta:
Origen: Destino:

IT rayectos en Conexion:

)
)

Descripcion de la Queja

(Seleccione con una X el o los motivos de la reclamacion)

E CUPON DE VUELO

[T N. | X[Aplicativo
1 Demora del vuelo T Dafic o saqueo del equipaje
2 Cancelacion del Vuelo 8 Perdida y/o extravic de equipaje
3 Anticipacion del vuelo E Sobreventa
4 Deficiencia en la prestacion del Servicio 10 Reserva
-] Informacién Deficiente:
6 Demora en la entrega del equipaje 11 Otros:
SOPORTES QUE SE ANEXAN:
I:[ P.lLR. INFORME IRREGULARIDAD EQUIPAJE
[] BILLETE DE PASAJE N*
[] PasaeorDO [[] PESO EQUIPAJE FACTURADO
El ETIQUETA DE EQUIPAJE |:[ PESO EQUIPAJE ENTREGADO
[0 weETIQUETA
[0 recorDp bE RESERVA [ otros
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RELATO DE LOS HECHOS

\

\ FIRMA PASAJERO

4 ESPACIO PARA USO DE LA AEROLINEA N
COLABORADOR QUE LO ATENDIO
INFORME DE ATENCION INMEDIATA AL CLIENTE
\_ J
COMPENSACIONES OTORGADAS AL PASAJERO
N. X N. | X
1 Llamada Telefonica Gastos Primarios $
2 Refrigerio Endoso con otra aerolinea
3 Alimentacion 9 Bonos y/o MCO
4 Efectivo ($) 10 Tiquetes
Otros
5 Hotel Voucher 11
6 Gastos de Traslado y/o Transporte $
(

empresa de toda responsabilidad

Nombre Pasajero

Firma

COMPENSACION ACEPTADA POR EL PASAJERO

Manifiesto mi entera conformidad con la compensacion recibida de acuerdo con este documento, liberando a la

Funcionario Aerolinea

Firma
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ADJUNTO 2
Parametros para las guias de orientacion
de un programa de calidad
y de control de calidad total
Area de
Responsabilidad Medida del Desempefio Usuario/Cliente Tipo de
Servicio

Pistas, rampas y calles de rodaje

(nimero de vuelos en las
horas de mayor congestion)

@)  Costo del mantenimiento Aerolineas Desempefio del
por metro cuadrado Operador
b) Capacidad del Aeropuerto Aerolineas Capacidad

c) Tiempo promedio desde que

Aerolineas / Pasajeros

Desempefio del

de aeronaves de aerolineas
para los cuales no hay
puerta de contacto
disponible

aterriza el avién hasta que Operador
el pasajero desembarca
Medidas adicionales

d) Porcentaje de movimientos | Aerolineas / Pasajeros Capacidad

e) Desempefio puntual del
servicio de autobus en el
campo aéreo, como
porcentaje del total

Aerolineas / Pasajeros

Desempefio del
Operador

Terminales

a) Costo del mantenimiento por Pasajeros Desempefio del
metro cuadrado Operador

b) Numero de horas por Pasajeros
jornada

c) Numero de empleados por Pasajeros
jornada

d) Numero de jornadas Pasajeros

e) Tiempo de respuesta ante

Aerolineas / Pasajeros

Desempefio del

reparaciones de emergencia Operador
Medidas adicionales
f) Costo de servicio de Pasajeros Desempefio del
limpieza por m? Contratista
g) Costo O&M de la Terminal Pasajeros Desempefio del
por pasajero Operador
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Area de
Responsabilidad

Medida del Desempefio

Usuario/Cliente

Tipo de
Servicio

Terminal de Carga (CTRM)

@) Tiempo promedio para el Aerolineas / Desempefio del
movimiento de carga compaiiias de Operador
(dentro de la terminal) embarque

b) Carga perdida o dafiada Aerolineas / Desempefio del
como porcentaje del total compaiiias de Operador
de carga manejada embarque

Medidas adicionales

c)  Costo / Kg. de la carga Aerolineas / Desempefio del
total en la terminal de carga compaiiias de Operador

embarque

d) Ingreso / Kg. de |la Aerolineas / Desempefio del
terminal de carga compaiiias de Operador

embarque

e) Tasa de
quejas/embarques
manejados

Calidad del Servicio

Q) Presupuesto de operacion y Pasajeros Desempefio del
mantenimiento por pasajero Operador

b) Presupuesto para mano de Pasajeros Desempefio del
obra por pasajero Operador

c) Costo de mano de obra Pasajeros Desempefio del
como porcentaje de los Operador
costos totales

Medidas adicionales

d) Calificacién total encuesta Pasajeros Desempefio del

anual de pasajeros Operador
Productividad de la Mano de Obra

@) Numero de pasajeros por Pasajeros Desempefio del
empleado del aeropuerto Operador

b) Ingreso bruto por Pasajeros Desempefio del
empleado Operador

c) Ingreso neto de operacion Pasajeros Desempefio del
por empleado Operador

Desempeiio en la Generacion de ingresos
}a) Ingreso no relacionado con Pasajeros Desempefio del
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Area de
Responsabilidad Medida del Desempefio Usuario/Cliente Tipo de
Servicio
la aerondutica como Operador

porcentaje del ingreso total

b) Ingreso relacionado con la Pasajeros Desempefio del
aeronautica por pasajero Operador
c) Ingreso no relacionado con Pasajeros Desempeifio del
la aerondutica por pasajero Operador
Actividades Comerciales
@) Ingreso derivado de las Pasajeros Desempefio del
concesiones e ingresos por Operador
pasajero
b) Ingreso bruto derivado de Pasajeros Desempefio del
ventas/m? Operador
c) Ingreso neto/m? Pasajeros Desempefio del
Operador
Otros
@) Horas/empleados- Pasajeros Desempefio del
capacitacion y educacion Operador
b) Costos de planilla/empleado Pasajeros Desempefio del
Operador
c) Costo de | Aerolineas / Pasajeros | Desempefio del
mercadeo/pasajero Operador

Administracion Financiera

@) Informes trimestrales vy | Aerolineas / Pasajeros | Desempefio del
anuales Operador

b) Seguimiento de cuentas por Desempefio del
cobrar Operador

c) Programa de control de Todos los clientes Desempefio del
calidad Operador
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