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VIGESIMO SEXTA REUNION DEL GRUPO DE EXPERTOS EN ASUNTOS POLITICOS,
ECONOMICOS Y JURIDICOS DEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/26)

(Ciudad de Guatemala, Guatemala, 29 al 31 de marzo de 2011)

Cuestion 1 del
Orden del Dia: Transporte y politica aérea

Cuestion 1.7 del
Orden del Dia: Proteccion de viajeros por quiebra de aerolineas — Términos de
Referencia Grupo ad hoc (Secretaria).

(Nota de estudio presentada por la Secretaria)
Antecedentes

1. Hace algun tiempo, la Autoridad Aeronautica de Colombia requirié de la Secretaria
informacidn relacionada a la proteccion de viajeros por quiebra de aerolineas. Esto, motivado por la
afectacion que tuvieron los usuarios con la quiebra de Aircomet, que dejé mas de cuatro mil
colombianos afectados.

2. Lo expresado abrié un debate sobre la necesidad de implementar férmulas para
proteger a los viajeros en el caso que una linea aérea cese sus actividades por insolvencia o se declare
en banca rota. Cabe destacar, que esta afectacion no sélo se dio en Colombia sino en otros paises de la
region y se tuvo que buscar solucién a los problemas ocasionados con la intervencion de las
autoridades aeronauticas y, en varios casos, la subvencion del gobierno del pais en que quedaron
varados los pasajeros. Inclusive la propia Autoridad Aerondutica Espafiola proporciond transporte
para que los viajeros regresen a su pais.

3. La Secretaria, para proporcionar informacion a la Autoridad Aerondutica de Colombia
requirié de los Estados miembros conocer si en alguno de ellos se aplica medidas que garanticen a los
pasajeros por servicios interrumpidos unilateralmente por compafiias que operan en la region. Se
recibié Unicamente tres respuestas (Chile, Cuba y Guatemala). Los dos primeros Estados
respondieron que no existian disposiciones sobre este tema en su legislacion. Sélo Guatemala
confirmo que ““...el Articulo 110 de la Ley de Aviacion Civil establece que el explotador esta obligado
a constituir los seguros para garantizar el cumplimiento de las obligaciones que contrae mediante el
contrato de transportacién aérea. A mas de eso, para los vuelos no regulares generados en
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Guatemala se exige la presentacion de una poliza que cubre US$ 300.00 por pasajero cuando estos se
gueden varados en el extranjero™.

4, Este tema fue analizado por el GEPEJTA/24 (Lima, Perd, 27 al 29 de abril de 2010) y
genero interés en los Expertos pues, durante el debate, se observo que lamentablemente los pasajeros
estaban desamparados cuando quiebran las lineas aéreas y no existen recursos que garanticen la
prestacion del servicio. En ese sentido, el GEPEJTA encargd a la Secretaria la inclusion de este
asunto en el programa de trabajo del proximo periodo, continuar requiriendo informacién a los
Estados sobre el tratamiento dado a este tema en sus respectivos territorios y que IATA y ACI-LAC
hagan llegar a la Secretaria informacion sobre las garantias que estas organizaciones disponen para
amparar a los pasajeros en caso de quiebra de una aerolinea.

5. En funcion de lo expuesto, la Secretaria solicito a ACI-LAC que haga llegar sus
comentarios respecto a las garantias disponibles, recibiendo la siguiente respuesta: ““Queremos aclarar
que la intervencién de ACI-LAC en el tema en cuestion tuvo como fin proteger a los aeropuertos ante
los serios inconvenientes, no sélo de orden econémico, que genera la quiebra de aerolineas. Es decir,
la intencion de ACI-LAC es que el GEPEJTA analice los inconvenientes que genera la quiebra de una
aerolinea en los aeropuertos de la regién, buscando una solucién normativa a dicha situacién. En
relaciéon a los viajeros, no existe ninguna reglamentacion o procedimiento preestablecido por los
aeropuertos para dar una solucion ante una situacién de quiebra...”

6. De igual manera, se solicité a IATA que realice una presentacion sobre las garantias
que dispone dicha Asociacion en caso de quiebra, que se tiene entendido, lo realizan a través del
Clearing House y los BSP (Billing and Settlement Plan) que disponen en los Estados. En ese sentido,
la IATA present6 la NE/33 en la reunién del GEPEJTA/25 (Buenos Aires, Argentina, 4 al 6 de agosto
de 2010), cuya copia se acomparia (Adjunto 1).

7. Como producto de lo anterior, el GEPEJTA acordd constituir un Grupo ad hoc que
quedd conformado por Argentina, Brasil, Colombia (Ponente), Ecuador, Guatemala, Panama,
Uruguay, ALADA, ALTA e IATA y encargd a la Secretaria elabore los términos de referencia de
dicho Grupo. Asimismo, se considerd conveniente que la Nota de estudio presentada por la IATA se
incluya como documento de trabajo para el Grupo ad hoc.

Analisis

8. Cabe destacar que hasta la fecha de elaboracién de la presente Nota, la Secretaria ha
recibido respuesta a la carta circulada entre los Estados miembros para conocer la aplicacion de
medidas que garanticen los servicios interrumpidos unilateralmente por las compafiias de aviacién, por
parte de Brasil, Bolivia, Chile, Costa Rica, Cuba, Guatemala, Paraguay, Republica Dominicana y
Uruguay, cuyas respuestas constan en los Adjuntos 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9y 10 respectivamente.

9. De conformidad a lo acordado en la reunion del GEPEJTA/25 (Buenos Aires,
Argentina, 4 al 6 de agosto de 2010), habiéndose incluido este tema como parte del programa de
trabajo del presente periodo y cumpliendo con el encargo realizado, a continuacion se presenta los
términos de referencia para el Grupo en cuestion:

Términos de Referencia

e Analizar las respuestas de los Estados referidas en el parrafo 8 de la
presente Nota.

e Analizar la Nota de estudio 33 que presentdé IATA en el
GEPEJTA/25, referida en el parrafo 6 de la presente Nota.
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e Analizar la reglamentacion disponible en los Estados respecto a los
procesos de quiebra.

e Analizar la reglamentacién disponible en los Estados respecto a la
proteccion de los consumidores.

e Elaborar un proyecto de decision que contenga una “Directriz de
Procedimiento” que permita a los Estados proteger a los viajeros en
caso de quiebra de una aerolinea o suspension unilateral del servicio.

10. En base a los términos de referencia expresados anteriormente, se sugiere que el
Ponente presente en esta reunion el cronograma de trabajo del Grupo ad hoc, de tal forma que el
GEPEJTA pueda analizar el proyecto de decision correspondiente, en una préxima reunion.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos

11. Se invita al GEPEJTA a analizar la informacién presentada, intercambiar criterios y
aprobar las sugerencias que aparecen en los parrafos 9 y 10.
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VIGESIMO QUINTA REUNIO[\I DEL GRUPO DE EXPERTOS EN ASUNTOS POLITICOS,
ECONOMICOS Y JURIDICOS DEL TRANSPORTE AEREOQ (GEPEJTA/25)

(Buenos Aires, Argentina, 4 al 6 de agosto de 2010)

Cuestion 1 del
Orden del Dia: Transporte v politica aérea

Cuestion 1.9 del
Orden del Dia: Proteccion de viajeros por quiebra de aerolineas

(Nota de estudio presentada por IATA)

PROTECCION A PASAJEROS EN EL EVENTO DE QUE UNA AEROLINEA SE DECLARE
EN BANCARROTA

1. La Resolucién 850F del Manual de Resoluciones de la Conferencia de Pasajeros y
Agencias publicado por IATA que establece los términos y condiciones para las aerolineas
participantes en loo sistemas mundiales de compensacion de IATA incluyendo los BSP (Billing and
Settlement Plans), describe las medidas que la IATA esta autorizada a tomar en caso de que una Linea
Aérea participante en un BSP cese operaciones, se declare en bancarrota o solicite restructuracion
financiera.

2. Las circunstancias que llevan a una aerolinea a la declaracién de bancarrota o solicitud
de restructuracién financiera son inherentes a la situacion particular de la aerolinea, pero en el caso de
una aerolinea que desee sobrevivir durante (y después) de la bancarrota/restructuracion, es esencial,
una vez ha iniciado la bancarrota/restructuracién, que la aerolineas este en capacidad de continuar
participando en el sistema de compensacion de IATA cuanto es el principal canal de distribucion del
producto IATA.

3. Una aerolinea que ha decidido solicitar bancarrota/restructuracién financiera, debe
planearlo con anticipacion. Si la aerolinea quiere permanecer activa en el sistema de compensacion de
IATA debe contactar previamente a la IATA y sujetarse a las condiciones establecidas por IATA y
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comunicadas a la aerolinea, que incluyen la firma de un acuerdo confidencial, en el que la aerolinea se
compromete a continuar honrando las deudas y compromisos previos a la restructuracion, incluyendo
(1) los reembolsos del valor de los tiquetes a los pasajeros que han adquirido tiquetes a través de las
operaciones del BSP y (2) las ventas de acuerdos interlinea que se procesan a través del IATA
Clearing House. Adicionalmente la aerolinea debe constituir una garantia financiera por un monto
estipulado por la IATA para asegurar el cumplimiento de estos compromisos.

4, Una vez la aerolinea ha cumplido los requisitos de firma de acuerdo y constitucion de
garantia IATA instruye a todas las operaciones de BSP para que continten tratando a la aerolinea en
condiciones iguales a si no hubiera solicitado restructuracion. IATA también informa la comunidad de
agencias y aerolineas que la aerolinea ha garantizado el cumplimiento de sus compromisos previos y
continua habilitada para distribuir sus tiquetes normalmente a través del sistema BSP. Este mensaje es
vital pues es un parte de tranquilidad para las agencias de que pueden continuar vendiendo y emitiendo
tiquetes de la aerolinea con seguridad.

5. En aquellos casos en que la aerolinea no manifiesta intencién de continuar
participando en el sistema de compensacion de IATA, la Resolucion 850F establece la potestad de la
IATA, sujeta a la legislacion local, de suspender inmediatamente la participacion de la aerolinea en el
sistema de compensacion de IATA, congelar los fondos en las cuentas de IATA recibidos por ventas
de tiquetes de la aerolinea e informar a todas las aerolineas y agencias participantes en cada operacion
de BSP. Estos fondos quedaran bajo control de IATA para atender los reembolsos del valor de los
tiquetes generados en cada operacién de BSP. Cualquier remanente podra ser empleado en el siguiente
orden de prioridades:

1. Cubrir reembolsos en otras operaciones de BSP en que la aerolinea participe,

2. Cubrir cualquier deuda pendiente de la aerolinea con cualquier BSP en el que
participe

3. Cubrir cualquier otra cantidad adeudada por la aerolinea a la IATA

6. Aunque cada situacion tiene caracteristicas particulares, la IATA tiene como prioridad
la proteccién y atencion de los compromisos que la aerolinea ha adquirido con los pasajeros a través
de la venta de tiquetes procesados a través de IATA y estadisticamente las aerolineas miembro de
IATA tienden a anticipar situaciones de restructuracion y solicitar ayuda de la IATA buscando su
permanencia en los sistemas de compensacion y minimizando el impacto para el mercado y los
pasajeros.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos

7. Se invita al GEPEJTA a analizar la informacion presentada, intercambiar criterios y
adoptar las medidas que estime pertinente.
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Agéncia Nacional de Aviagao Civil

Oficior® 115 /2010/SRVANAC
Rio de Janeiro, U }- Juahe de 2010.

A Sua Senhoria o Senhor

Marco Ospina

Secretario

Comissdo Latino-Americana de Aviagdo Civil
Lima - Peru

Assunto: Garantias para passageiros por interrup¢io unilateral de servigos de
transporte aéreo

Senhor Secretario,

I Em referéncia a carta CLAC 2.3.2.1/089. de 10 de margo de 2010, informo a
V.S.* que a atual legislagdo e regulamentagdo vigentes no Brasil ndo prevéem um mecanismo de
garantia aos passageiros no caso de interrupgdo unilateral dos servigos, comumente verificados
nos casos de faléncia da companhia aérea e empresa acrea.

2 Atualmente, a tnica medida adotada pela ANAC é o monitoramento da situagio
financeira das empresas brasileiras, com a exigéncia de um valor minimo de capital social para o
inicio das operagdes, de acordo com o seu porte. ou nos casos em que a empresa apresente sinais
de dificuldade financeira. Nesta Gltima hipotese. a ANAC tem atuado pontualmente junto as
empresas, com andlise de sua situagdo financeira ¢ a adogdo de medidas tais como determinagio
da redugdo do horizonte de venda de seus bilhetes de passagem, dentre outras medidas.

3 Em que pese a inexisténcia de um mecanismo que possa atuar previamente contra
os efeitos danosos decorrentes de eventual paralisagdo das atividades de uma companhia aérea,
pela regulamentagdo vigente (Resolugdo ANAC n° 141/2010), nos casos em que houver
cancelamentos de voos, a empresa deve prestar assisténcia ao passageiro, oferecendo a
reacomodacdo em voo proprio ou de outra companhia. ou o reembolso integral da quantia paga
pelo bilhete, ou ainda a conclusio do servigo por outra modalidade de transporte, além de
facilidades de alimentagdo, transporte e acomodagdo.

4. Por fim, no que diz respeito a companhia aérea espanhola AIRCOMET,
informamos que em dezembro de 2009 a mesma encerrou as suas operagdes no Brasil, sendo que
nio constam nos registros dessa Agéncia quaisquer manifestagdes de usuarios contra referida
empresa, referentes a cancelamentos de voos. "

000436 2 1) -6

Atenciosamente.

Superintendente de Rélagdes Internacionais
LEA GO
b2 UL T

Av. Presidente Vargas, n” 850 - 19° andar | Centro - Rio de Janeiro - RJ | CEP. 20.071-001
Fone: (155 21)3501-5153 | Fax: (+55 21) 3501-5152
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iz, 110 de mayo de 2010
= ATT 03752 DTR 0428/2010

= AT

Mimco Ospina Yépez

Sceeretario de la CLAC

C mmision Latinoamericana de Aviacién Civil
L ma— Peni.-

Ref. : Su consulta sobre garantias para pasajeros por interrupcidn unilateral de servicios
de transporte aéreo

[l mi consideracion:

La Direccion General de Aerondutica Civil, a través de la nota DTA-127/SAC-074/10 DGAC-M-1-569
h.zo conocer a esta Autoridad acerca de su consulta realizada por medio de la nota CLAC 2.3.2.1/089,
respecto a la existencia de medidas que garanticen a los pasajeros por servicios interrumpidos
unilateralmente por compaiiias que operan en la region.

En este sentido se debe sefialar que dentro de la normativa vigente se tiene a La Ley de la Aerondutica
Civil de Bolivia N° 2902 de 29 de octubre de 2004 que sefiala lo siguiente respecto a los derechos de
los pasajeros:

dArticulo 101°. Los pasajeros de transporte aéreo tienen los siguientes derechos:

a) A ser tratado como persona, con respeto y consideracion a su dignidad humana.

b) A ser oportunamente informados de cambios de fuerza mayor.

¢) A ser atendidos adecuadamente por cambio de horario, cancelacion del vuelo sin cargo
alguno.

d) Ala garantia de su salud y la vida.

¢) A sus garantias constitucionales y los derechos humanos.

) Al derecho de percibir el reembolso por daiios y perjuicios ocasionad,

Asimismo, el Decreto Supremo N° 0285 de 9 de septiembre de 2009 establece lo siguiente respecto a
los derechos de los usuarios en casos de cancelacién, demora o interrupcion de vuelos por parte del
transportador:

ARTICULO 41.- (INCUMPLIMIENTOS Y COMPENSACIONES). En todos los casos de
wcumplimiento, el transportador debera informar inmediatamente al pasajero sobre las normas
previstas en consideracion a los siguientes casos:

A Cancelacion, interrupcion o demora por causas de fuerza mayor o caso fortuito:
Cuando el vuelo no se inicie de acuerdo a las condiciones estipuladas o se demore por causas de

Juerza mayor o razones meteorologicas que afecten su seguridad, debidamente certificadas e
‘nformadas por las instancias competentes, el transportador quedard liberado de responsabilidad.

Telf 772246 / Fax: 2772299 / Casilla: 6692 b Dir: Calle 13 de Calacota Ne8260 - 8280 entre Av. Los Sauces y Av. Costanera r www.att.gob.bo
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En tales casos, los pasajeros podran optar por:
a) Solicitar la devolucién del importe total del pasaje, sin que haya lugar a cobro de cargo
alguno.
b) Esperar el reinicio o la realizacion del vuelo, en cuyo caso, el transportador quedara

exonerado del cumplimiento de las compensaciones previstas en el presente Reglamento,
11 Cancelacion por cambio de itinerario o planificacidén de vuelos:

El transportista quedara liberado de responsabilidades cuando haya informado al usuario sobre la
cancelacion del vuelo con un minimo de quince (15) dias de antelacion con respecto a la fecha y hora
de salida prevista, o haya informado de la cancelacion con menos dias, pero haya ofrecido otro vuelo
sustitutive a satisfaccion del usuario.

11 Compensaciones al pasajero por causales imputables al transportador:

En casos de cancelaciones, interrupciones, demoras o ante cualquier otro evenio que sea imputable al
transportador, asi como en los casos de sobreventa de espacios, el transportador compensara al
pasajero observando los siguientes criterios:

a) Demoras: Cuando haya demora en la iniciacion del vuelo (desde el descalce de la aeronave) y
por lo tanio no se cumpla con el horario programado del vuelo, se observard lo siguiente:

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

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

3. Cuando la demora sea superior a seis (6) horas, ademds de lo anterior, el transportador
deberd compensar al pasajero con una suma minima equivalente al veinticinco por ciento (25%,) del
valor del boleto sobre el trayecto incumplido, pagadera en dinero o cualquier otra forma aceptada
por el mismo. Adicionalmente, cuando esta demora sobrepase de las 22:00 horas (hora local), la
aerolinea deberd proporcionar al pasajero hospedaje (si no se encuentra en su domicilio) y gastos de
traslado (o el reembolso inmediato de no estar en su lugar de residencia habitual), 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.

b) Interrupcicn del transporte: En los casos de interrupcion del transporte, si el pasajero no
opta por la devolucion de la parte proporcional correspondiente al tramo no cubierto, se le
compensard la demora sufrida hasta la reanudacion del viaje, conforme a lo indicado en el inciso a)
precedente, segun corvesponda.

2

k Telf: 2772266 / Fax: 2772299 / Casilla: 6692 T Dir: Calle 13 de Calacoto N*8260 - 8280 entre Av. Los Sauces y Av. Costanera b www.att,gob.bo
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c) Cancelacion: En los casos en que el transportador decida cancelar el vuelo, teniends el
pasajero reserva confirmada, sin que se hubiese reintegrado el importe del pasaje en la parte
proporcional del viaje no efectuado o su totalidad si el vuelo ya no tiene razon de ser, ni se le hubicse
conseguido un vuelo sustituto para el mismo dia, se le sufragardn los gastos de alimentacicn,
hospedaje en los que sea necesario pernoctar y de traslado aeropuerto - hotel - aeropuerto. Ademus,
si se presenta demora antes de la cancelacién del vuelo, el usuario recibird las compensaciones
previstas en el inciso a) del Pardgrafo Ill precedente, segiin corresponda.

No obstante lo anterior, el pasajero podra acordar con el transportador, cuando proceda, un vuelo de
vuelta al primer punto de partida, lo mds rdpidamente posible, o la conduccion hasta el destino final
en condiciones de transporte comparables lo mas rapidamente posible, o en una fecha posterior que
convenga al pasajero.

d) Sobreventa (overbooking): Si, teniendo el pasajero reserva confirmada y habiéndose
presentado  oportunamente en el aeropuerto, el embarque es denegado por sobreventa, el
transportador deberad, ademas del procedimiento sefialado en el Articulo 40 del presente Reglamento,
proporcionar al pasajero un espacio en el siguiente vuelo disponible a su destino final, en la misma
Jecha y en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportador deberd hacer las
gestiones necesarias, por su cuenta, para el embarque del pasajero con otro ransportador a la mayor
brevedad posible.

Ademas de lo anterior, el transportador deberd compensar al pasajero con una suma minima
equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor del boleto sobre el trayecto incumplido,
pagadera en dinero o cualquier otra forma aceptada

€) Anticipacién del vuelo: En caso que el transportador anticipe el vuelo sin avisar al pasajero,
en mds de una hora o, cuando habiéndole avisado, le resulte imposible viajar en el nuevo horario
impuesto, se le deberd proporcionar un espacio en el siguiente vuelo que le resulte conveniente a su
destino final. Si el transportador no dispone de vuelo, debera hacer las gestiones necesarias, por su
cuenta, para el embarque del pasajero en otro transportador. En estos casos, el pasajero no pagard
ningun excedente si el nuevo cupo correspondiera a una tarifa superior. En caso de que el pasajero
no acepte ninguna de estas alternativas, podra exigir la devolucion del precio pagadoe, sin cargo

alguno.

f) Transitos y Conexiones: Las compensaciones anteriores serdan igualmente aplicables a los
pasajeros en (ransito o conexion que no puedan continuar su viaje por causa imputable al
transportador.

De la misma manera se hace referencia a los casos de suspension de servicios del Lloyd Aéreo
Boliviano (LAB) y de Air Comet S.A. suscitados en los afios 2006 y 2009 respectivamente, asi como
las acciones llevadas a cabo:

Telf: 2772266 / Fax: 2772299 / Casilla: 6692 { Dir: Calle 13 de Calacoto N28260 - 82B0 entre Av. Los Sauces y Av. Costanera r www.att.gob.bo
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CASO LLOYD AEREO BOLIVIANO S.A.

El afio 2006, el Lloyd Aéreo Boliviano S.A. (LAB) paralizé sus operaciones en territorio nacional
como consecuencia de discrepancias al seno de la empresa, sin embargo, por razones de interés
publico, ninguna empresa que presta servicios regulados puede paralizar la prestacion de sus servicios
ya que vulneraria el principio de continuidad expresado en la Ley 1600 del Sistema de Regulacion
Sectorial.

Por lo senalado, la entonces Superintendencia de Transportes emitid la Resolucién Administrativa
R.A. SC-STR-DS-RA-0033/2006 de 3 de febrero de 2006 que instruia al LAB a proceder al endoso de
boletos de sus usuarios asegurando que los mismos pudieran ser transportados por otras lineas aéreas,
nacionales e internacionales, mientras durara el conflicto interno, o en su defecto a reembolsar las
sumas canceladas sin ninglin descuento. De la misma manera, que los funcionarios de la empresa
atendieran las “reclamaciones directas” de sus usuarios en el marco de la normativa vigente para la
proteccion de los derechos de los mismos.

Posteriormente a través de la Resoluciéon Administrativa R.A. SC-STR-DS-RA-0040/2006 de 10 de
febrero de 2006 se dispuso la Intervencién Preventiva del LAB por un periodo de 90 dias, a cargo de
la ex Superintendencia de Transportes.

El 24 de marzo de 2006, a través de la Resolucién Administrativa R.A. SC-STR-DS-RA-0077/2006
se resolvio la reanudacion de operaciones de la empresa.

Luego, el |1 de abril de 2006 se emitié la Resolucién Administrativa R.A. SC-STR-DS-RA-
0099/2006 segun la cual el LAB debia vender y/o emitir boletos Ginicamente si el vuelo objeto del
servicio prometido estaba garantizado en su realizacién efectiva y que en caso de que para sus
servicios ofertados existieran boletos vendidos y que sus vuelos debieran ser demorados por mas de 6
horas o cancelados por razones imputables a la empresa, se proceda al endoso de los boletos con otras
empresas de tal manera que el usuario pueda continuar con su itinerario programado en el proximo
vuelo existente. Finalmente, la empresa debia presentar un Plan de Emergencia para casos y
circunstancias excepcionales de riesgo en la provisién de los servicios.

Por su parte, la Resolucién Administrativa R.A. SC-STR-DS-RA-0211/2006 de 26 de julio de 2006
conminaba al LAB a que por si 0 a través de terceros preste el servicio contratado a todos los
pasajeros que hubiesen adquirido pasajes hasta la fecha de emision de dicha resolucidn, en las rutas de
Bolivia a Panama, México, Miami, Washington y viceversa.

De lo expuesto se puede evidenciar que en este caso, la ex Superintendencia de Transportes, actual
Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Telecomunicaciones y Transportes, desde el cese de
operaciones del LAB S.A. realizd el oportuno seguimiento y regulacion a través de la emision de de
Resoluciones Administrativas tendientes a proteger a los usuarios afectados por este hecho.

CASO AIR COMET S.A.

La linea aérea Air Comet S.A. dejo de operar el 22 de diciembre de 2009, por lo que en fecha 23 de
diciembre de 2009 la DGAC de Bolivia remitio la carta DGAC-E-13-3396 a dicha compaiiia,
solicitando a su Representante Legal enviar la comunicacion oficial de la suspension de sus servicios
en territorio boliviano e informar acerca de las acciones previstas para atender a los pasajeros que
contaban con reserva confirmada y/o boleto adquirido.

4

- lelf: 3072266 f Fax: 2772299 / Casilla: 6692 r Dir: Calle 13 de Calacoto N28260 - 8280 entre Av. Los Sauces y Av. Costanera Ib www.att.gob.bo



CLAC/GEPEJTA/26-NE/03
-5- ADJUNTO 3

ATT 03752 DTR 0428/2010

El 30 de diciembre de 2009, la DGAC remite la nota DTA-732/SAC-446/09 a esta Autoridad,
informando acerca de la suspension de las operaciones de Air Comet S.A. en las rutas Santa Cruz-
Madrid-Santa Cruz.

El 6 de enero de 2010 esta Autoridad remitid la carta ATT 00042 DTTR 0004/2010 a Air Comet S.A.
solicitando informe sobre la cantidad de pasajeros que se encontraban afectados por la imposibilidad
de hacer uso de los boletos vendidos bajo la figura de codigo compartido(Air Comet S.A. y Aerosur
S.A)) y las medidas que la linea aérea estaria tomando para afrontar esta situacion, asi como el
tratamiento a ser aplicado en caso de que, por cualquier causal se suscitara la terminacion del Acuerdo
de Codigo Compartido y existan boletos aéreos emitidos con anterioridad a dicha terminacién,

Posteriormente, Aerosur S.A. comunica a esta Autoridad que, debido a la existencia del Acuerdo de
Codigo Compartido entre ambas compaifiias, Aerosur S.A. estaria en disposicion de garantizar el
embarque de pasajeros con billetes adquiridos a la compaiiia Air Comet S.A. en tramos de Madrid a
Bolivia y viceversa, respetando las condiciones y fechas marcadas en cada caso, manteniendo con
normalidad operativa esta ruta, en respeto al Acuerdo de Cddigo Compartido aprobado por la ex
Superintendencia de Transportes y en cumplimiento a lo establecido en el Decreto Supremo N° 0285,

El 3 de febrero de 2010 Aerosur S.A., a través de la carta LPBSM/038/2010 informa lo siguiente:

o Pasajeros que adquirieron boletos de Air Comet S.A. bajo la figura del Codigo
Compartido: 226

o 176 pasajeros fueron transportados en los vuelos 5L 544 MAD-VVI y 1 543 VVI-
MAD

o Las fechas de vuelo de los restantes pasajeros varian hasta el 15 de mayo de 2010.

o Ningln pasajero solicito la devolucion de pasajes

o No fue necesario otorgar ningtn tipo de compensacion

En este caso se puede observar que debido a la existencia de un Acuerdo de Cédigo Compartido, los
pasajeros que habian adquirido boletos de Air Comet S.A. fueron y seguiran siendo transportados en
las fechas establecidas sin ningin tipo de complicacion.

Sin embargo, como se menciona al inicio, actualmente se cuenta con normativa para la proteccion de
los derechos de los usuarios (Decreto Supremo N® 0285), misma que respaldara las actuaciones de
esta Autoridad y los drganos competentes al momento de tener que garantizar a los pasajeros sus
derechos por interrupcion de servicios atribuibles a ] om?ﬂias aéreas.

Sin otro particular, saludo a usted atentamente,

- *hacnn Pemaind
TnEts 2
MRS -
T COMUNICAGIONES Y Thoes5E 7

Adj.: Lo citado

C.c.: Arch. Correlativo
FLLP/SNU/dsr.
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DECRETO SUPREMO N° 0285
EVO MORALES AYMA
PRESIDENTE DEL ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 76 de la Constitucion Politica del Estado dispone que el Estado garantiza el acceso a un sistema de transporte
integral en sus diversas modalidades.

Que el inciso f) del Articulo 70 del Decreto Supremo N° 29894, de 7 de febrero de 2009, Estructura Organizativa del Organo
Ejecutivo del Estado Plurinacional, establece que el Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda tiene entre sus
atribuciones formular, promover, coordinar y ejecutar politicas y normas de transporte terrestre, aéreo, maritimo, fluvial, lacustre,
ferroviario y otros, cuando el alcance abarque més de un Departamento y/o tenga cardcter internacional.

Que de acuerdo al inciso i) del mencionado Articulo 70 es atribucién del Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda,
garantizar la provision de servicios de las areas de su competencia en el marco de los principios de universalidad, accesibilidad,
continuidad, calidad y equidad.

Que el inciso I) del Articulo 80 del referido Decreto Supremo, establece como atribucion de la Ministra de Justicia formular
normas, politicas, programas y proyectos, para garantizar la defensa de los derechos de las y los consumidores y de las y los
usuarios de servicios.

Que mediante Decreto Supremo N° 0071, de 9 de abril de 2009, se crean las Autoridades de Fiscalizacion y Control Social,
entre ellas la de Telecomunicaciones y Transportes, cuyo objetivo es regular las actividades que realicen las personas naturales
y juridicas, privadas, comunitarias, publicas, mixtas y cooperativas, asegurando que se garanticen los intereses y derechos de
los consumidores y usuarios.

Que los incisos d), h) e i) del Articulo 17 del mencionado Decreto Supremo, establecen como competencias de dicha Autoridad
regular, controlar, supervisar, fiscalizar y vigilar la prestacion de los servicios y actividades de las entidades y operadores bajo
su jurisdiccion reguladora, aplicando sanciones y/o medidas correctivas y procesando las denuncias y reclamaciones
presentadas por toda persona natural y/o juridica, con relacion a las actividades bajo su jurisdiccion.

Que en el sector de transporte aéreo, se ha evidenciado la necesidad de desarrollar mecanismos tendientes a reforzar la
proteccion de los derechos de los usuarios, ya que al momento s6lo se cuenta con normativa que abarca derechos y
obligaciones de los pasajeros, sobre la base de usos y costumbres que imperan en materia aerondutica, adoptados en su
mayorfa por la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional — IATA, mediante resoluciones y/o practicas recomendadas a las
que se adhieren los transportistas aéreos, los cuales se constituyen en documentos referenciales y de consulta.

Que a nivel regional, organismos internacionales como la Comunidad Andina de Naciones — CAN y la Comisién
Latinoamericana de Aviacion Civil — CLAC, de las cuales el Estado Plurinacional de Bolivia es Miembro, han desarrollado una
serie de normas en materia de proteccion de los derechos de los usuarios del servicio de transporte aéreo, que requieren ser
incorporadas a la legislacion interna de cada Estado Miembro, a objeto de contar con un marco legal homogéneo en la materia.

Que en ese marco, es necesario contar con normativa actualizada que establezca los derechos y obligaciones de los pasajeros,
transportistas aéreos y administradores aeroportuarios.

EN CONSEJO DE MINISTROS,
DECRETA:

ARTICULO 1.- (OBJETO). El presente Decreto Supremo tiene por objeto aprobar el Reglamento de Proteccion de los
Derechos del Usuario de los Servicios Aéreo y Aeroportuario, que establece las condiciones en las que deben ser prestados
tales servicios, definiendo los derechos y obligaciones de pasajeros y usuarios y garantizando que los transportistas aéreos y
administradores aeroportuarios desarrollen sus actividades dentro de un marco legal que garantice el acceso al servicio por
parte de todos los usuarios en estricto apego a los principios de eficiencia, transparencia, calidad, continuidad, igualdad,
oportunidad y seguridad.
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ARTICULO 2.- (APROBACION). Se aprueba el Reglamento de Defensa de los Derechos del Usuario de los Servicios Aéreo y
Aeroportuario en sus trece (13) Capitulos y setenta y nueve (79) Articulos, que en anexo forma parte integral del presente
Decreto Supremo.

ARTICULO 3.- (VIGENCIA). El presente Decreto Supremo conjuntamente el Reglamento que aprueba, entraran en vigencia a
partir de su publicacion.

ARTICULO 4.- (RECURSOS). Se autoriza al Ministerio de Economia y Finanzas Publicas a transferir recursos del Tesoro
General de la Nacion a favor del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, dependiente del
Ministerio de Justicia, la suma de Bs1.194.696.- (UN MILLON CIENTO NOVENTA Y CUATRO MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y
SEIS 00/100 BOLIVIANOS), para los meses de septiembre a diciembre de la presente gestion, recursos que seran utilizados
por el Viceministerio antes sefialado para la implementacion del Reglamento, en el marco de sus atribuciones establecidas en
el Decreto Supremo N° 29894, de 7 de febrero de 2009 y en el Decreto Supremo N° 0065, de 3 de abril de 2009.

Los sefiores Ministros de Estado, en los Despachos de Economia y Finanzas Publicas, de Obras Publicas, Servicios y Vivienda,
y de Justicia, quedan encargados de la ejecucion y cumplimiento del presente Decreto Supremo.

Es dado en el Palacio de Gobierno de la ciudad de La Paz, a los nueve dias del mes de septiembre del afio dos mil nueve.

FDO. EVO MORALES AYMA, David Choquehuanca Céspedes, Juan Ramén Quintana Taborga, Nardi Suxo Iturry, Carlos
Romero Bonifaz, Alfredo Octavio Rada Vélez, Walker Sixto San Miguel Rodriguez, Maria Cecilia Rocabado Tubert, Noel
Ricardo Aguirre Ledezma, Luis Alberto Arce Catacora, Oscar Coca Antezana, Patricia Alejandra Ballivian Estenssoro, Walter
Juvenal Delgadillo Terceros, Luis Alberto Echaz(i Alvarado, Celima Torrico Rojas, Calixto Chipana Callisaya, Jorge Ramiro
Tapia Sainz, René Gonzalo Orellana Halkyer, Roberto Ivan Aguilar Gémez, Julia D. Ramos Sanchez, Pablo Groux Canedo.
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REGLAMENTO DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS AEREO Y AEROPORTUARIO

CAPITULO |
GENERALIDADES

ARTICULO 1.- (AMBITO DE APLICACION). El Reglamento de Proteccion de los Derechos del Usuario de los Servicios Aéreo
y Aeroportuario, se aplicara al transporte aéreo nacional e internacional regular de pasajeros, equipajes y carga, realizado por
transportadores nacionales o extranjeros desde y hacia territorio del Estado Plurinacional de Bolivia y a los administradores
aeroportuarios.

Subsidiariamente, se aplicara al transporte aéreo no regular que realicen empresas autorizadas y no autorizadas.
Si alguna disposicion contenida en este Reglamento resultase contraria a los Convenios Internacionales ratificados por el
Estado Plurinacional de Bolivia, dicha disposicion no sera aplicable. La invalidez de cualquier norma no afectara la validez de

las deméas normas establecidas en el presente Reglamento.

Excepto lo dispuesto en el presente Reglamento, en caso de incompatibilidad entre estas normas y las regulaciones del
transportador, prevaleceran estas las regulaciones establecidas en el presente Reglamento.

ARTICULO 2.- (DEFINICIONES). Para los propésitos del presente Reglamento, se aplicaran las siguientes definiciones:

- Administrador Aeroportuario: Es la persona natural o juridica debidamente autorizada para operar un aerédromo o
aeropuerto.

- Agencias de Viaje: Empresas que debidamente autorizadas se dedican al ejercicio de actividades turisticas dirigidas
a la prestacion de servicios directamente o como intermediarios, entre los viajeros y el transportador.

- Autoridad Competente: Es la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de Telecomunicaciones y Transportes —
ATT.

- Billete o boleto: Todo documento valido individual o colectivo, o su equivalente en forma impresa o no, incluida la
electrdnica, expedido o autorizado por el transportista 0 por su agente autorizado, en el cual conste que el pasajero tiene un
contrato de transporte.

- Billete en conexion: Billete de pasaje emitido a un pasajero en conexién con otro billete de pasaje, los que
constituyen, en conjunto, un solo contrato de transporte aéreo a efectuarse por uno o varios transportadores.

- Calidad: Conjunto de propiedades, atributos, caracteristicas y componentes que constituyen, determinan, distinguen
o individualizan un bien o servicio y que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del usuario.

- Cancelacion de reserva: Anulacion unilateral por parte del transportista de la reserva, siempre y cuando el pasajero
haya reconfirmado su espacio de manera oportuna.

- Carga: Es el conjunto de bienes materiales pertenecientes al contratante cuyo peso se encuentra sostenido por una
estructura.

- Carga demorada: Es la carga cuya custodia estd a cargo del transportista, que no ha llegado a destino final de
acuerdo al contrato de transporte.

- Carga extraviada: Es la carga o encomienda cuya custodia estaba a cargo del transportista, desconociendo éste su
ubicacion.

- Carga con pérdida de contenido: Se refiere a la carga que presenta pérdida de bienes, en cualquier periodo en que
se halle bajo custodia del transportista.

- Carga dafada: Es la carga que fue averiada en cualquier periodo en que ésta se halle bajo custodia del transportista.
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- Carga con negacion de transporte: Aquella carga que fue negada por el transportista para efectuar el contrato de
transporte.

- Cargo: Monto que debe pagar el pasajero al transportista de acuerdo a sus regulaciones (salvo que la autoridad
competente haya emitido una disposicion especial), por exceso de equipaje; declaracion especial de valor; servicio accesorio
que se preste en relacion al transporte y/o equipaje o penalidad por cambio de fecha del vuelo, nombre del titular del boleto o
ruta original.

- Circunstancias imprevistas: Son causas de fuerza mayor o caso fortuito, ajenas al normal desenvolvimiento de la
actividad del transportista, debidamente comprobadas, que impiden que el vuelo se lleve a cabo 0 que se retrase su inicio
(como ser, y sin estar limitado a causas meteoroldgicas, fallas técnicas no correspondientes o no atribuibles al mantenimiento
programado o rutinario de la aeronave; fallas de los equipos de asistencia en tierra, entre otras).

- Cobro indebido: Valor cobrado en exceso o por encima de la tarifa establecida.

- Conexion: Es la continuacion de un viaje en un punto de la ruta, por el mismo u otro transportador, segun figure su
registro en el contrato de transporte aéreo, con indicacion de vuelo, fecha y reserva confirmada.

- Contrato de adhesion: Aquel cuyas clausulas han sido establecidas unilateralmente por el transportista sin que el
pasajero haya discutido su contenido, aprobado por la Autoridad Competente.

- Denegacion de embarque: Negativa de transportar en un vuelo, a pasajeros con reserva confirmada, pese a
haberse presentando oportunamente al embarque y en las condiciones establecidas en el contrato de transporte.

- Devolucion de importe: Reembolso del valor pagado por el billete no utilizado o en la parte proporcional del viaje no
efectuado, por parte del transportista al pasajero.

- Dias: Significa dias corridos, incluyendo domingo y feriados y excluyendo, a todos los efectos legales, el dia en que
se curso la notificacion o aquel en que se emitié el billete pasaje o el de inicio del viaje, a los fines de determinar su validez.

- Equipaje registrado: Constituido por los articulos, efectos y otra propiedad personal del pasajero necesarios 0
apropiados para vestimenta, uso, comodidad o conveniencia, de cuya custodia se hace cargo exclusivo el transportador y por el
que emite un talon de equipaje en el que se consigna el peso transportado.

- Equipaje con pérdida de contenido: Se refiere al equipaje registrado o declarado que presenta la pérdida de bienes
que contenia, en cualquier periodo en que se halle bajo custodia del transportista.

- Equipaje dafiado: Equipaje registrado o facturado que fue averiado, en cualquier periodo en que se halle bajo
custodia del transportista.

- Equipaje de transferencia entre dos o més transportadores: Equipaje registrado o declarado que se transhorda
de la aeronave de un transportador a la aeronave de otro, durante el viaje del pasajero.

- Equipaje demorado: Es el equipaje registrado o declarado, cuya custodia esté a cargo del transportista, que no ha
llegado a destino final conjuntamente el pasajero.

- Equipaje extraviado: Es el equipaje registrado o declarado, cuya custodia estd a cargo del transportista y éste
desconoce su ubicacién dentro de un término maximo de siete (7) dias para vuelos nacionales y veintin (21) dias para vuelos
internacionales, salvo que el pasajero declare su intencién que dicho equipaje sea rastreado.

- Equipaje facturado o declarado: Son todos aquellos efectos que por su valor material y/o intrinseco fueron
despachados por el pasajero mediante una declaracion especial de interés en la entrega y acreditando el pago de un cargo de
acuerdo a las regulaciones del transportista.
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- Equipaje no registrado: Son aquellos elementos personales del pasajero que no son prohibidos o peligrosos, cuyo
peso y volumen permite su transporte en el portaequipaje de la aeronave o debajo de los asientos, equivale al “equipaje de
mano” y su custodia esta a cargo del pasajero.

- Exceso de peso o cantidad del equipaje: Peso o piezas del equipaje registrado o facturado que excede la
franquicia establecida por el transportista.

- Franquicia del equipaje: Peso o piezas del equipaje que puede transportar el pasajero sin pagar ningln cargo.

- Pasajero con Capacidades Diferentes y/o Necesidades Especiales: Todo pasajero con movilidad reducida,
sensorial, mental o de locomoci6n, permanente o temporal, debido a su edad u otra causa; y cuya situacion necesita atencién
especial y la adaptacion a sus necesidades de los servicios a disposicion de todos los usuarios. Se incluye a personas de la
tercera edad, nifios menores de cinco (5) afios y mujeres embarazadas.

- Parte de Irregularidad Recibida — PIR: Formulario que permite realizar el reclamo correspondiente por cualquier
incidencia ocurrida con el equipaje registrado o declarado (dafios, pérdida de contenido o retraso), requisito necesario para
hacer valer el reclamo y su tramitacion por parte del transportista aéreo.

- Regulaciones del transportador: Son las normas distintas a las establecidas en el presente Reglamento, publicadas
por el transportador y vigentes a la fecha de emision del billete, que rigen al transporte de pasajeros y equipajes, incluidas las
tarifas y cargos aplicables. Las regulaciones del transportador solo podran contener clausulas iguales o més favorables para el
pasajero, que las establecidas en el presente Reglamento.

- Record de reserva: Historial en el que se incluyen los datos de todos los segmentos de un itinerario 6 reserva, tales
como: tarifas, nimeros de los billetes, diferentes cambios realizados, comisiones, penalidades, entre otros.

- Reserva: Accion aceptada o registrada, por medio fisico o electrénico, por la cual se garantiza al usuario un espacio
en un vuelo.

- Sobreventa (Overbooking): Practica que se hace efectiva cuando en un vuelo regular, el nimero de pasajeros con
billete emitido y reserva confirmada que se presentan para embarcar dentro del tiempo limite sefialado, sobrepasa el nimero de
plazas de la que dispone la aeronave.

- Tarifa: Precio que se cobra por el transporte de personas entre un punto de origen a un punto de llegada y
comprende 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.

- Transportador o Transportista Aéreo: Es la persona natural o juridica responsable por el transporte aéreo y que
posee Una autorizacion, ya sea como transportista contractual o de hecho.

- Transportista Contractual: El que como parte celebra un contrato de transporte aéreo con el pasajero, el expedidor
0 la persona que actlie en nombre de uno u otro.

- Transportista de Hecho: Aquel distinto del transportista contractual que, en virtud de una autorizacién dada por éste,
realiza todo o parte del transporte aéreo, sin ser, con respecto a dicha parte, un transportista sucesivo. Dicha autorizacion se
presumira salvo prueba en contrario.

- Usuario: Persona que utiliza los servicios aéreos y/o aeroportuarios, abarcando tanto el concepto de pasajero, como
el de operador; entendiéndose a transportistas aéreos, compafiias de seguridad, instituciones del Estado y otros concesionarios.

- Valor Neto: Es el valor que el transportista aéreo cobra por el servicio de transporte ofrecido en una ruta determinada,
libre de tasas, impuestos y cargos.

- Voluntario: La persona que posea un billete valido, tenga una reserva confirmada y se haya presentado al registro
dentro del plazo y de las condiciones requeridas y acepte la peticion efectuada por el transportista aéreo, para que renuncie
voluntariamente a su reserva confirmada a cambio de determinados beneficios.
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- Vuelo: Trayecto que recorre una aeronave, haciendo o no escalas entre el punto de origen y el de destino.
- Vuelo cancelado: La no realizacion de un vuelo programado, en el que habia reservada por lo menos una plaza.

- Vuelo demorado: La salida de un vuelo programado se considera demorada cuando se realiza con mas de treinta
(30) minutos de retraso de la hora sefialada en el billete de pasaje.

- Vuelo desviado: Todo vuelo cuya programacion inicial y que figure en el boleto aéreo, haya sido modificado en su
ejecucion por el transportista.

- Vuelos no regulares: Los vuelos que se realizan sin sujecion a la conjuncion de los elementos que definen los
vuelos regulares y de acuerdo a lo determinado en el Articulo 97 de la Ley N° 2902, de 29 de octubre de 2004, de Aeronautica
Civil de Bolivia.

- Vuelos regulares: Vuelos que se realizan a titulo oneroso, en condiciones tales que, en cada vuelo, se ponen plazas
a disposicion del publico, con sujecién a itinerarios y horarios prefijados y que se ofrecen con una frecuencia o regularidad que
constituyen una serie sistematica evidente.

- Vuelos en Transito o en Conexién: El que llega a un punto por un vuelo y sale en otro vuelo como parte de un
movimiento continuo con uno o varios billetes de pasaje, sin parada-estancia en el mencionado punto.

CAPITULO Il
RESERVAS

ARTICULO 3.- (SOLICITUD DE RESERVA). La reserva podra ser solicitada por el pasajero personalmente, por teléfono, o por
cualquier medio electrénico o mensaje de datos, al transportador (0 a su agente general de ventas) o agencias de viajes.

ARTICULO 4.- (RECORD DE RESERVA). Al efectuarse la solicitud de reserva y ser ésta aceptada, se debera asignar al
pasajero un récord de la misma, que le seré proporcionado con la mayor informacion y claridad posible.

ARTICULO 5.- (PROTECCION DE LA INFORMACION). Se regira bajo lo establecido en el Articulo 119 de la Ley N° 2902.

ARTICULO 6.- (RESPETO DE LA RESERVA). Efectuada la reserva, ésta debera ser respetada por el transportador, a menos
que no haya sido confirmada oportunamente por el pasajero.

ARTICULO 7.- (CAMBIO DE TARIFAS). Segun lo establecido en las regulaciones del transportador, algunas tarifas pueden
tener condiciones que limiten o excluyan el derecho del pasajero a cambiar reservas, asi como establecer un cargo. Esta
informacion debera ser proporcionada al pasajero por el transportador, su representante o a la agencia de viajes, al momento
de emitir el record de la reserva.

Cuando el hillete sea emitido bajo la modalidad de “fecha abierta”, los espacios seran reservados por solicitud del pasajero pero
estaran sujetos a disponibilidad de espacio y sin ninguna preferencia sobre los demés pasajeros, incluyendo a los que figuren
en lista de espera.

ARTICULO 8.- (CANCELACION DE RESERVA). El transportador podra cancelar una reserva, si el pasajero no solicit la
emisién de su billete antes del plazo limite.

ARTICULO 9.- (RECONFIRMACION DE RESERVAS). Las reservas para continuar el viaje o el retorno pueden estar sujetas al
requisito de reconfirmacion, de acuerdo a las regulaciones del transportador y dentro de los plazos determinados por éste, los
cuales deberan ser informados al pasajero para su cumplimiento. De haber sido informado y si el pasajero no cumple con este
requisito, la reserva puede ser cancelada por el transportador.

ARTICULO 10.- (LISTAS DE ESPERA). El transportador podré 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
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presenten. Estas listas serdn elaboradas respetando el orden de presentacidon de los pasajeros, no obstante a ello la sola
inclusion en ésta no da derecho al pasajero a su embarque, debiendo el transportista informarle expresamente esta condicion.

CAPITULO Il
CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO

ARTICULO 11.- (BILLETE DE PASAJE). La prueba del contrato de transporte aéreo, es el billete de pasaje, emitido por el
transportador o su agente autorizado de manera fisica o electrénica. El billete de pasaje es un documento de transporte
individual o colectivo, que debe contener lo establecido en el Articulo 100 de la Ley N° 2902.

ARTICULO 12.- (CONDICIONES DEL BILLETE DE PASAJE). El hillete de pasaje debe contener ademés de la informacion
sefialada en el Articulo precedente, las condiciones del contrato de transporte, de conformidad a lo establecido por la autoridad
competente, en letra clara y legible. Para los billetes de pasaje emitidos via electrénica, las condiciones del contrato de
transporte deberan estar a disposicion del pasajero para su conocimiento o a requerimiento del mismo.

Salvo consentimiento expreso del transportador, ninguna persona tendré derecho a ser transportada en un vuelo, a menos que
cuente con un billete de pasaje u otro medio idoneo.

ARTICULO 13.- (OBLIGACION DE RESULTADO PARA EL TRANSPORTADOR). Como resultado del contrato de transporte,
el transportador 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.

ARTICULO 14.- (ADQUISICION DE BILLETES DE PASAJE). Al comprar el billete de pasaje, el pasajero adquiere los
siguientes derechos:

a) A que se le suministre informacion sobre las condiciones del contrato de transporte.

b) A que la tarifa que se le cobre corresponda a la vigente al momento de la adquisicion del hillete de pasaje, de acuerdo
al tipo de tarifa escogida.

c) A que se le expida el correspondiente billete de pasaje en los términos acordados.

ARTICULO 15.- (PERIODO DE VALIDEZ). El billete de pasaje tendra una vigencia maxima de un (1) afio desde la fecha de
inicio del viaje, o desde la fecha de su emision si el viaje no fue realizado, excepto que se establezca de otro modo en el
contrato, sin perjuicio de que el transportador prorrogue la vigencia. El billete de pasaje podra tener la vigencia especifica de la
tarifa con que se adquirid.

Una vez cumplido el periodo de validez, si el pasajero decide viajar, el transportador (0 su agente general) o la agencia
reexpedird un nuevo hillete de pasaje, sin perjuicio de los costos adicionales que deba asumir, en consideracion a la tarifa
vigente. Del mismo modo, si el pasajero decide no viajar, tendrd derecho a que el transportador le reembolse el valor pagado
por el billete de pasaje, previa la deduccion aplicable.

ARTICULO 16.- (EXTENSION DE LA VALIDEZ DEL BILLETE DE PASAJE). La validez del billete de pasaje sera ampliada en
los casos que se sefiala a continuacion:

a) Cuando un pasajero no pueda viajar porque en el momento que solicitd espacio al transportador, éste no pudo
efectuar la reserva en el vuelo requerido o el vuelo fue postergado. En ambos casos, el transportador extenderd el periodo de
validez hasta que disponga de espacio.

b) Cuando un pasajero, antes del inicio de su viaje, pruebe fehacientemente, mediante la presentacion de un certificado
médico, la situacion de enfermedad o incapacidad fisica para realizar el viaje, en dicho caso tal periodo seré extendido por el
transportador por un plazo minimo de treinta (30) dias. El transportador podréa extender igualmente la validez de los billetes de
pasaje de las personas que viajen acompafidndolo.

c) Cuando un pasajero, que haya comenzado su viaje, prueba fehacientemente, mediante la presentacién de un
certificado médico, la situacion de enfermedad o incapacidad fisica para continuar el viaje, en este caso, tal periodo serd
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extendido por el transportador por un plazo minimo de cuarenta y cinco (45) dias. El transportador podra extender igualmente la
validez de los hilletes de pasaje de las personas que viajen acompafiandolo.

ARTICULO 17.- (VALIDEZ DEL BILLETE EMITIDO POR OTRO TRANSPORTISTA). Un hillete de pasaje sera vélido para un
transportador distinto de aquel que lo emiti6, siempre que los acuerdos interlineales, la forma de pago y las regulaciones
tarifarias lo autoricen.

ARTICULO 18.- (ERRORES EN LA EXPEDICION DEL BILLETE DE PASAJE). Si el pasajero detecta un error en la
informacién contenida en el billete de pasaje, podra solicitar su inmediata correccion al transportador (agente general de ventas)
0 agencia de viajes.

Cuando el error en la emision del hillete de pasaje sea imputable al transportador (agente general de ventas) o agencia de
viajes, el mismo queda obligado al cumplimiento de las condiciones establecidas en el contrato de transporte, no pudiendo
alegar este error como eximente de responsabilidad.

ARTICULO 19.- (PERDIDA O MUTILACION DEL BILLETE DE PASAJE). La falta, irregularidad o pérdida de la prueba del
contrato no afecta la existencia ni la validez del mismo, el cual podra acreditarse por cualquier otro medio probatorio.

En caso de pérdida o mutilacién de un billete de pasaje, o de parte de éste 0 no presentacion del hillete de pasaje conteniendo
el cupon del pasajero y todos los cupones de vuelo no utilizados, previa comprobacion de esta situacion por el transportista o
por el pasajero, el transportador emisor puede, a requerimiento del pasajero y sujeto a sus regulaciones, reemplazar dicho
billete o parte de éste por la emision de un nuevo billete contra recibo que pruebe satisfactoriamente, para el transportador, que
un billete valido para los vuelos en cuestion ha sido emitido con anterioridad. Asimismo, el pasajero podra optar al reembolso de
su valor, en caso de que éste sea reembolsable.

ARTICULO 20.- (DESISTIMIENTO DE VIAJE). El presente procedimiento se aplicara, por desistimiento de viaje, en los
siguientes casos:

a) Si el pasajero da aviso al transportador con una antelacion de la realizacion del vuelo de al menos cuarenta y ocho
(48) horas para vuelos nacionales y setenta y dos (72) horas para vuelos internaciones, queda liberado del pago de cargos.

b) Si el pasajero no se presenta a mostradores del transportador, llega con demora o interrumpe su viaje
voluntariamente, debera pagar el cargo por cambio de fecha para realizar el viaje. Dicho cargo no podré exceder de aquellos
definidos por la Autoridad Competente.

Dicha penalidad no sera aplicada por cancelacion del vuelo o demora de mas de cuatro (4) horas; cancelacion de reserva
confirmada por el pasajero y/o pérdida de conexion por causas atribuibles al transportador; cambio de itinerario que afecte
alguno de los destinos establecidos en el contrato de transporte y/o razones de salud debidamente respaldadas por un
certificado médico.

c) La devolucion del billete de pasaje, en caso que sea solicitada por el pasajero, estara sujeta a las condiciones de la
tarifa y de acuerdo a las politicas internas del transportador aéreo, mismas que deben ser puestas en conocimiento de la
Autoridad Competente.

ARTICULO 21.- (CUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES). Las promociones ofrecidas deben ser claras, cumplirse a cabalidad y
estar sujetas a las normas establecidas por la Autoridad Competente.

CAPITULO IV ,
DERECHOS DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO

ARTICULO 22.- (INFORMACION DURANTE LA SOLICITUD DE LA RESERVA).
I El pasajero tiene derecho a que el transportador (0 su agente general de ventas) o el agente de viajes,
independientemente del medio utilizado por el pasajero, le proporcionen informacion confiable sobre los siguientes puntos:

a) Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata de vuelos directos y sin escala (non stop), con escala o en
conexion, debiendo quedar sefialado el lugar y hora previstos para su ejecucion, segin el itinerario programado y/o si se trata
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de un vuelo en cddigo compartido entre transportadores, en cuyo caso, se incluira informacién sobre el nombre del operador
que efectuara cada uno de los tramos del vuelo. Asimismo, se aplicara esta normativa en caso de fletamento.

b) Los tipos de tarifa disponibles del transportador del que solicita el servicio. En caso de tratarse de una agencia de
viajes, los tipos de tarifas de los distintos transportadores para la ruta solicitada y su vigencia, con indicacién clara de las
restricciones aplicables, en caso de existir, y de las condiciones de reembolso.

c) 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.

d) Los aeropuertos y terminales aéreos de origen, transito, conexion y destino del vuelo ofrecido, asi como los tiempos
de vuelo y de espera en aeropuerto de transito y conexion.

e) El tipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo, si lo solicita.

f) Las condiciones del transporte respecto a reservas y cancelaciones, adquisicion de hilletes de pasaje, limitaciones de
equipaje (cantidad, peso y dimensiones), elementos que no se pueden transportar en el mismo y, en general, los deberes,
restricciones y requisitos que debe cumplir el pasajero para que le presten un adecuado servicio de transporte aéreo.

0) Los impuestos, tasas y derechos de embarque vigentes.
h) Documentacion exigida (pasaporte, visas, certificados de vacuna, etc.) para la realizacion del viaje.

Il. Cuando el transportador (agente general de ventas) no informe directamente al pasajero sobre las condiciones
generales del contrato de transporte aéreo, el operador turistico o el agente de viajes deberan tener disponibles los medios
necesarios para que el pasajero consulte dicha informacion o indicarle el lugar o medio donde pueda encontrarlas.

. Las agencias de viajes, operadores turisticos y demds intermediarios, deberan informar a los transportistas los datos
veraces de contacto de los pasajeros para que, en caso necesario, éstos puedan avisarle cualquier demora, cambio o adelanto
del vuelo. En caso de que los intermediarios no suministren dicha informacion o la den en forma errénea, seran responsables
de los cargos Yy gastos que correspondan.

ARTICULO 23.- (INFORMACION ANTES DE LA EJECUCION DEL TRANSPORTE). El pasajero tiene derecho a que el
transportador (o su agente general de ventas) o la agencia de viajes, le proporcione informacion confiable sobre los siguientes
puntos:

a) Cualquier cambio en el vuelo, el itinerario y, en general, cualquier aspecto que afecte la reserva acordada, por el
medio mé&s répido posible (teléfono, fax, correo electrénico, etc.) y, por lo menos, con cuatro (4) horas de antelacién al vuelo
para viajes nacionales y doce (12) horas de antelacién para viajes internacionales.

b) En caso de denegacion de embarque por sobreventa, cancelacidon o demora, el transportador deberd proporcionar
informacion en la forma mas idénea posible, sobre los derechos que le asisten al pasajero, especialmente en materia de
compensacion y asistencia.

ARTICULO 24.- (INFORMACION DURANTE LA EJECUCION DEL TRANSPORTE). El pasajero tiene derecho a que el
transportador le proporcione informacion confiable sobre los siguientes puntos:

a) Al momento de realizar el chequeo abordo, si tuviera vuelos en conexion, los procedimientos que debera seguir al
llegar al siguiente aeropuerto; si el equipaje sera enviado directamente al aeropuerto de destino o si deberd retirarlo en el
aeropuerto de conexién y proceder a un nuevo chequeo del mismo en el transportador de conexion.

b) El procedimiento a seguir para transportar objetos de valor o fragiles en el equipaje registrado con la mayor seguridad
(declaracion del valor y contratacion de un seguro).
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c) Las limitaciones referidas a las dimensiones y peso del equipaje de mano al momento del chequeo abordo. En caso
que el equipaje exceda la capacidad de transporte en cabina, informar al pasajero que éste debera ser transportado en los
buzones de la aeronave, solicitando que retire los objetos de valor que porta o que declare el valor de los mismos.

d) El cambio de material de vuelo en un itinerario, por el cual la capacidad de portar el equipaje de mano pueda verse
restringida, a fin que el pasajero pueda declarar o retirar los objetos de valor antes que el equipaje sea enviado a los buzones
de la aeronave, con el correspondiente talén de equipaje.

e) El tiempo limite en que puede ingresar a sala de pre-embarque, para que las dependencias de seguridad y controles
gubernamentales realicen los controles correspondientes.

f) En la sala de embarque, el procedimiento de embarque y/o cambio en las condiciones del vuelo si las hubiere
(motivos que originaron la demora y/o cancelacién) de manera precisa y oportuna.

) Derechos que le corresponden, en materia de compensacion y asistencia, en casos de negacion de embarque por
sobreventa, cancelacion o demora.

h) Procedimientos para reportar demoras y/o dafios de su equipaje, antes de abandonar el area de desembarque.

i) Uso de equipo de emergencia, evacuacion y otros, mediante demostraciones fisicas, anuncios, medios audiovisuales
e impresos o cualquier otro medio idoneo y autorizado para tal fin.

) Durante el vuelo, sobre demoras, cancelaciones y desvios en lo que esté al alcance de la tripulacion y no entorpezca
sus labores.

CAPITULOV ,
DERECHOS DEL PASAJERO EN LA EJECUCION DEL TRANSPORTE

ARTICULO 25.- (TRATO AL PASAJERO). Durante todo momento, el pasajero tiene los derechos establecidos en el Articulo
101 de la Ley N° 2902.

ARTICULO 26.- (EMISION DEL PASE A BORDO). Presentado el billete de pasaje por parte del pasajero en el mostrador
(counter), verificada la existencia de la reserva para el respectivo vuelo y el cumplimiento de los demas requisitos exigibles para
el viaje (pasaporte, visados, etc.), el transportador debera emitir el correspondiente pase a bordo o autorizacion para embarque
en el vuelo, proporcionando al pasajero la siguiente informacion: hora prevista de salida del vuelo, sala de embarque,
condiciones para el embarque, e indicando si el viaje se realiza bajo cddigo compartido. Asimismo, entregara al pasajero los
talones de equipaje que registre para su transporte en bodega, como constancia de su recepcion.

ARTICULO 27.- (PASAJEROS EN CONEXION CON UN MISMO TRANSPORTADOR). El transportador debera informar al
pasajero con conexion si, al momento de embarcarlo en el tramo inicial de su viaje, existiere cualquier tipo de demora o fuere
previsible que, en condiciones normales de vuelo, éste no llegara con suficiente antelacion al punto de conexion, brindandole la
opcion de desistir del viaje, sin que haya lugar a penalidad alguna.

ARTICULO 28.- (ADMISION DEL PASAJEROQ). El pasajero debe ser admitido para su embargue y posterior transporte, previa
presentacion del pase a bordo y documento de identificacidn, a no ser que el transportador tenga justificacion legal para
negarse a prestarle el servicio. En ninglin caso podrén existir consideraciones que impliquen discriminacion de tipo racial,
politico, religioso, nacionalidad o de cualquier otra indole.

ARTICULO 29.- (FACILITACION DEL EMBARQUE/DESEMBARQUE). El transportador 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 30.- (HORARIOS E ITINERARIOS) Salvo caso de fuerza mayor, el transportador debe cumplir con los horarios y
los itinerarios publicados e indicados en el contrato.
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A tal efecto, el transportador regular que opera desde y hacia Bolivia debe cumplir la normativa establecida por la Autoridad
Competente sobre cumplimiento de itinerarios, en lo que se refiere a puntualidad y cancelacion de vuelos.

ARTICULO 31.- (ARRIBO A DESTINO). Al arribar a destino, el pasajero tiene los siguientes derechos:

a) Antes de abandonar el area de desembarque, a la emision del formulario de Parte de Irregularidad Recibida — PIR, en caso
de detectar problemas con su equipaje.

b) La facilitacién de un formulario de reclamacion directa y explicacion sobre el procedimiento de atencién de reclamos, si
existiera una deficiencia en la prestacion del servicio.

Para el caso de transportistas aéreos que cuentan con oficinas en el exterior, deberan informar a los usuarios que
deseen realizar un reclamo, sobre sus derechos, medios por los cuales pueden hacerlo y el plazo establecido para el efecto.

c) En caso de demora en la entrega del equipaje y si el pasajero no contara con domicilio fijo en el punto de llegada, a que se
le proporcione el monto establecido en las politicas comerciales del transportador que le permitan razonablemente contar con
los elementos basicos (vestimenta y aseo) hasta el arribo del equipaje.

CAPITULO VI
PASAJEROS CON CAPACIDADES DIFERENTES
Y/O NECESIDADES ESPECIALES

ARTICULO 32.- (PASAJEROS CON CAPACIDADES DIFERENTES Y/O NECESIDADES ESPECIALES). Los pasajeros con
capacidades diferentes y sus acompafiantes; adultos mayores; nifios menores de cinco (5) afios, y mujeres embarazadas,
deben recibir un trato especial y tienen preferencia en el embarque. El transportador deberd brindar a estos pasajeros la
asistencia necesaria para su ubicacion en la aeronave y, en lo posible, asignarles el asiento mas cdmodo de conformidad a la
tarifa seleccionada.

ARTICULO 33.- (ENFERMOS GRAVES). En caso de enfermos graves que requieran viajar con un médico, el transportador
debera asignar un espacio y embarcar prioritariamente tanto al enfermo como al médico acompafiante.

ARTICULO 34.- (CUIDADOS PARA PASAJEROS ENFERMOS, CON DISCAPACIDAD MENTAL O MENORES). Cuando el
transportador admita a bordo a pasajeros enfermos, con discapacidad mental 0 a menores de edad, deberd prestarles los
cuidados ordinarios que exijan su estado o condicion.

Para el transporte de pasajeros enfermos o con discapacidad mental, el transportador debera exigir un certificado médico
expedido con una antelacién no superior a veinticuatro (24) horas antes del vuelo, en el que conste las condiciones de salud y
su capacidad para el viaje. Asimismo, dependiendo de las condiciones del pasajero, se podra exigir, por cuenta de este, que un
médico o cualquier otra persona idonea para el caso, lo asista durante el viaje, a menos que el médico certifique que no es
necesario. El transportador 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.

Asimismo, dentro de sus posibilidades, prestara auxilio y los cuidados que estén a su alcance en relacién con pasajeros que
stibitamente sufran lesiones o presenten alguna enfermedad durante el vuelo.

ARTICULO 35.- (TRANSPORTE DE PERSONAS ENFERMAS). El transportador no podra negar el transporte a los pasajeros
sefialados en los dos articulos anteriores, 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 el traslado con seguridad; y que
las condiciones de dicho pasajero impliquen riesgos o perjuicios para los demas.

ARTICULO 36.- (MUJERES EN ESTADO DE GRAVIDEZ). No deberén viajar por via aérea las mujeres en estado de gravidez,
si el periodo de gestacion supera los siete (7) meses, a menos que el viaje sea estrictamente necesario, en cuyo caso deberan
suscribir un documento, avalado con una certificacion médica, sobre su aptitud para el viaje, descargando la responsabilidad
del transportador ante cualquier eventualidad que surja debido a su estado durante el vuelo.

ARTICULO 37.- (CLAUSULAS DE EXONERACION). Cualquier disposicion que contenga clausulas de exoneracion de
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responsabilidad del transportador en relacion con el transporte de pasajeros con capacidades diferentes y/o necesidades
especiales, no produciran efectos. Sin embargo, el transportador podra hacer constar la enfermedad o lesion que padece el
pasajero, los cuidados que requiere durante el vuelo asi como los riesgos especificos que implicaria, a efectos de demostrar la
existencia de tales circunstancias antes de la realizacion del mismo, como eximente de responsabilidad.

ARTICULO 38.- (EXONERACION DEL TRANSPORTADOR). El transportador no seré responsable por dafios suffidos por los
pasajeros cuando estos ocurran por obra exclusiva de terceras personas, 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
transportador y a condicion de que acredite igualmente que tomo todas las medidas necesarias para evitar el dafio o que le fue
imposible tomarlas.

ARTICULO 39.- (DANOS AL PASAJERO). En caso de dafios, muerte o lesiones del pasajero sufridas a bordo o durante la
ejecucion del transporte, se aplicara lo dispuesto en el Articulo 126 de la Ley N° 2902.

CAPITULO VI

ATENCION Y COMPENSACION AL PASAJERO

ARTICULO 40.- (DERECHOS ANTE DENEGACION DE EMBARQUE POR CAUSAS ATRIBUIBLES AL TRANSPORTISTA).
Cuando el transportista se vea en la necesidad de negar el embarque a un pasajero que tenga reserva confirmada, como
primera medida deberd solicitar pasajeros voluntarios que renuncien a sus reservas a cambio de determinados beneficios, en
las condiciones que acuerden el pasajero voluntario y el transportista encargado de efectuar el vuelo, las cuales pueden ser las
que se sefialan a continuacion:

a) Servicios, comunicacion telefonica, alimentacion, transporte, tasas de aeropuerto y hospedaje hasta el siguiente vuelo
y otros gastos relacionados directamente con su viaje, pudiendo ser todos o parte de ellos segin sea necesario.

b) Endoso o transferencia a otro transportador.

c) Una compensacion equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor del trayecto incumplido, pagadera en efectivo
0 en cualquier otra forma aceptada por el pasajero, pudiendo ser billetes de pasaje, bonos o reconocimiento de millas, para
cualquier servicio ofrecido en las rutas del transportista.

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 debera compensarles inmediatamente y prestarles asistencia de conformidad con las
disposiciones establecidas en el presente Reglamento.

ARTICULO 41.- (INCUMPLIMIENTOS Y COMPENSACIONES). En todos los casos de incumplimiento, el transportador debera
informar inmediatamente al pasajero sobre las normas previstas en consideracion a los siguientes casos:

I Cancelacion, interrupcion o demora por causas de fuerza mayor o caso fortuito:

Cuando el vuelo no se inicie de acuerdo a las condiciones estipuladas o se demore por causas de fuerza mayor o razones
meteoroldgicas que afecten su seguridad, debidamente certificadas e informadas por las instancias competentes, el
transportador quedara liberado de responsabilidad.

En tales casos, los pasajeros podran optar por:

a) Solicitar la devolucion del importe total del pasaje, sin que haya lugar a cobro de cargo alguno.

b) Esperar el reinicio o la realizacién del vuelo, en cuyo caso, el transportador quedara exonerado del cumplimiento de
las compensaciones previstas en el presente Reglamento.

Il. Cancelacion por cambio de itinerario o planificacion de vuelos:

El transportista quedara liberado de responsabilidades cuando haya informado al usuario sobre la cancelacion del vuelo con un
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minimo de quince (15) dias de antelacion con respecto a la fecha y hora de salida prevista, 0 haya informado de la cancelacion
con menos dias, pero haya ofrecido otro vuelo sustitutivo a satisfaccion del usuario.

M. Compensaciones al pasajero por causales imputables al transportador:

En casos de cancelaciones, interrupciones, demoras o ante cualquier otro evento que sea imputable al transportador, asi como
en los casos de sobreventa de espacios, el transportador compensaré al pasajero observando los siguientes criterios:

a) Demoras: Cuando haya demora en la iniciacidn del vuelo (desde el descalce de la aeronave) y por lo tanto no se cumpla
con el horario programado del vuelo, se observard lo siguiente:

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

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

3. Cuando la demora sea superior a seis (6) horas, ademas de lo anterior, el transportador deberd compensar al
pasajero con una suma minima equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor del boleto sobre el trayecto incumplido,
pagadera en dinero o cualquier otra forma aceptada por el mismo. Adicionalmente, cuando esta demora sobrepase de las 22:00
horas (hora local), la aerolinea debera proporcionar al pasajero hospedaje (si no se encuentra en su domicilio) y gastos de
traslado (o el reembolso inmediato de no estar en su lugar de residencia habitual), 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.

b) Interrupcion del transporte: En los casos de interrupcion del transporte, si el pasajero no opta por la devolucién de
la parte proporcional correspondiente al tramo no cubierto, se le compensara la demora sufrida hasta la reanudacién del viaje,
conforme a lo indicado en el inciso a) precedente, segln corresponda.

c) Cancelacidn: En los casos en que el transportador decida cancelar el vuelo, teniendo el pasajero reserva confirmada,
sin que se hubiese reintegrado el importe del pasaje en la parte proporcional del viaje no efectuado o su totalidad si el vuelo ya
no tiene razén de ser, ni se le hubiese conseguido un vuelo sustituto para el mismo dia, se le sufragaran los gastos de
alimentacion, hospedaje en los que sea necesario pernoctar y de traslado aeropuerto - hotel - aeropuerto. Ademas, si se
presenta demora antes de la cancelacion del vuelo, el usuario recibird las compensaciones previstas en el inciso a) del
Parégrafo Ill precedente, segln corresponda.

No obstante lo anterior, el pasajero podré acordar con el transportador, cuando proceda, un vuelo de vuelta al primer punto de
partida, lo mas rapidamente posible, o la conduccién hasta el destino final en condiciones de transporte comparables lo mas
rapidamente posible, 0 en una fecha posterior que convenga al pasajero.

d) Sobreventa (overbooking): Si, teniendo el pasajero reserva confirmada y habiéndose presentado oportunamente en
el aeropuerto, el embarque es denegado por sobreventa, el transportador deberd, ademas del procedimiento sefialado en el
Articulo 40 del presente Reglamento, proporcionar al pasajero un espacio en el siguiente vuelo disponible a su destino final, en
la misma fecha y en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportador deberd hacer las gestiones necesarias,
por su cuenta, para el embarque del pasajero con otro transportador a la mayor brevedad posible.

Ademas de lo anterior, el transportador deberd compensar al pasajero con una suma minima equivalente al veinticinco por
ciento (25%) del valor del boleto sobre el trayecto incumplido, pagadera en dinero o cualquier otra forma aceptada

e) Anticipacién del vuelo: En caso que el transportador anticipe el vuelo sin avisar al pasajero, en mas de una hora o,
cuando habiéndole avisado, le resulte imposible viajar en el nuevo horario impuesto, se le debera proporcionar un espacio en el
siguiente vuelo que le resulte conveniente a su destino final. Si el transportador no dispone de vuelo, deberd hacer las
gestiones necesarias, por su cuenta, para el embarque del pasajero en otro transportador. En estos casos, el pasajero no
pagard ningln excedente si el nuevo cupo correspondiera a una tarifa superior. En caso de que el pasajero no acepte ninguna
de estas alternativas, podra exigir la devolucion del precio pagado, sin cargo alguno.



CLAC/GEPEJTA/26-NE/03
-19 - ADJUNTO 3

f) 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 transportador.

ARTICULO 42.- (CALCULO DE COMPENSACION). Para efectos de determinar la compensacion aplicable, se multiplicaré el
valor neto del billete de pasaje pagado por la relacion entre la distancia del trayecto incumplido y la distancia total, multiplicado
por el porcentaje correspondiente. Es decir, aplicara la siguiente formula:

COMPENSACION = Valor Neto del boleto X [(Distancia incumplida)/ (Distancia Total)] X Porcentaje de Compensacion.

ARTICULO 43.- (DERECHO A ASISTENCIA POR CAMBIO DE AEROPUERTO). Cuando por causas atribuibles al
transportista, éste deba cambiar a un aeropuerto distinto de aquel para el que se efectu6 la reserva, debera correr con los
gastos de transporte del pasajero al segundo aeropuerto, ya sea desde o hacia el aeropuerto para el que efectué la reserva o
desde/hasta otro lugar cercano convenido con éste.

CAPITULO VIl
SANCIONES

ARTICULO 44.- (INCUMPLIMIENTO). El incumplimiento de cualquiera de las disposiciones contenidas en el Reglamento, sera
pasible al inicio del correspondiente proceso administrativo por parte de la Autoridad Competente.

ARTICULO 45.- (SANCIONES). Previa tramitacion del correspondiente proceso sancionador por incumplimiento de las
compensaciones establecidas en el Capitulo VII, se impondran las siguientes sanciones:

l. Vuelos en rutas nacionales:

a) Cuando la demora o interrupcién sea mayor a dos (2) horas e inferior a cuatro (4) horas: El incumplimiento de las
compensaciones sera sancionado con el siete por ciento (7%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto
que ird en beneficio del usuario.

b) Cuando la demora o interrupcidn sea superior a cuatro (4) horas e inferior a seis (6) horas: El incumplimiento de las
compensaciones sera sancionado con el diez por ciento (10%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto
que ird en beneficio del usuario.

c) Cuando la demora o interrupcion sea superior a seis (6) horas: El incumplimiento de las compensaciones sera
sancionado con el cuarenta por ciento (40%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto que ira en
beneficio del usuario.

d) En caso de cancelacion o sobreventa: El incumplimiento de las compensaciones serd sancionado con el cuarenta por
ciento (40%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto que ira en beneficio del usuario.

Il. Vuelos en rutas internacionales:

a) Cuando la demora o interrupcion sea mayor a dos (2) horas e inferior a cuatro (4) horas: El incumplimiento de las
compensaciones seré sancionado con el diez por ciento (10%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto
que ira en beneficio del usuario.

b) Cuando la demora o interrupcién sea superior a cuatro (4) horas e inferior a seis (6) horas: El incumplimiento de las
compensaciones sera sancionado con el veinte por ciento (20%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto
que ira en beneficio del usuario.

C) Cuando la demora o interrupcién sea superior a seis (6) horas: El incumplimiento de las compensaciones sera
sancionado con el cuarenta por ciento (40%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto que ira en
beneficio del usuario.

d) En caso de cancelacion o sobreventa: El incumplimiento de las compensaciones serd sancionado con el cuarenta por
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ciento (40%) del importe del billete de pasaje por el tramo demorado, monto que ir& en beneficio del usuario.

ARTICULO 46.- (COBRO COACTIVO). Las Resoluciones Administrativas ejecutoriadas de la ATT, que impongan multas, se
constituyen en suficiente titulo a efectos de su cobro coactivo, en el marco de lo dispuesto por la Ley de Procedimiento Coactivo
Fiscal, Decreto Ley N° 14933, de 29 de septiembre de 1977, elevado a rango de ley por la Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990,
de Administracién y Control Gubernamentales.

CAPITULO IX
DEBERES DEL PASAJERO

ARTICULO 47.- (VERACIDAD DE LA INFORMACION). El pasajero debe proporcionar al transportista informacion veraz sobre
sus datos personales y de contacto. En caso de que la informacidn de contacto sea errénea o incompleta, se exime al
transportista de la responsabilidad de informar al usuario sobre los cambios que ocurran en el itinerario, debiendo para el
efecto, demostrar que realiz6 las acciones necesarias para contactarlo.

ARTICULO 48.- (DOCUMENTOS DE VIAJE). El pasajero debera identificarse y presentar sus documentos de viaje cuando lo
solicite el transportador o las autoridades de migracion, aduana o policia en el aeropuerto. Si el pasajero no presenta los
documentos de viaje exigidos, el transportador podra negar su embarque.

ARTICULO 49.- (PRESENTACION DEL PASAJERO). El pasajero deberé presentarse en mostradores del transportista para
realizar su chequeo con la debida antelacion al inicio de su viaje, tiempo que en ningun caso debera ser menor a una (1) hora
en vuelos nacionales y a dos (2) horas en vuelos internacionales. Si el transportador requiere tiempo superior al sefialado,
debera informar al pasajero a través de su representante o agencia de viajes.

Cuando el pasajero no se presente al chequeo dentro de la hora limite establecida por el transportista, éste podré& disponer su
espacio, sin que implique un incumplimiento del contrato de transporte. Si al momento de presentarse hubiese asientos
disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, podra ser admitido.

ARTICULO 50.- (COMPORTAMIENTO DEL PASAJERO). Es obligacion del pasajero acatar las instrucciones del transportista
tanto en tierra, dentro de la aeronave y en vuelo.

ARTICULO 51.- (ACTOS INDEBIDOS O CONTRA LA SEGURIDAD). El pasajero debera abstenerse de todo acto que pueda
atentar contra la seguridad del vuelo, su propia seguridad o de las demas personas, asi como de cualquier conducta que atente
contra el buen orden, la moral o la disciplina; o que implique molestias a los demas pasajeros. Caso contrario, el transportista
podré suspender la prestacion del servicio, sin perjuicio de las demas acciones legales que correspondan.

El Comandante de la Aeronave tiene plena potestad para bajar al pasajero en la siguiente estacion o desviar el vuelo a un
aeropuerto alterno, bajo total responsabilidad del pasajero e independientemente de las acciones que tomen las autoridades del
pais donde se produce el desembarque.

Si el hecho se produce en tierra, el transportista negara directamente el embarque.

CAPITULO X
TRANSPORTE DE EQUIPAJE

ARTICULO 52.- (TRANSPORTE DE EQUIPAJE). El pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el mismo vuelo, la
cantidad de equipaje y peso establecidos por el transportista; salvo casos de fuerza mayor en que éste se viera obligado a
rezagar equipaje, situacion que debera ser comunicada oportunamente al pasajero.

Por su parte, el pasajero debera marcar su equipaje con su nombre, pais, ciudad y nimero de teléfono, a fin de identificarlo en
caso de pérdida del talén o por cualquier otra circunstancia.

ARTICULO 53.- (EQUIPAJE DE MANO). Se transportara en la cabina de pasajeros, como equipaje de mano, aquel equipaje
que, por su peso, caracteristicas y tamafio, cumpla las disposiciones del transportista. En caso de que el equipaje de mano
exceda las mismas, éste sera transportado en bodega como equipaje registrado, a cuyo efecto el transportador debera solicitar
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al pasajero retirar los objetos que considere valiosos o de uso inmediato antes de entregarlo al transportista. La custodia del
equipaje de mano es responsabilidad del pasajero.

ARTICULO 54.- (TALON DE EQUIPAJE). El transportista debera entregar al pasajero como constancia de recibo del equipaje
registrado un talén o talones que permitan determinar el nimero de bultos o piezas, su peso y puntos de partida y destino.

Cuando el equipaje de mano se traslade a bodega en el momento del embarque, de ser posible se incluira el peso en el talon
de equipaje del pasajero. Dichos documentos se anexaran al billete de pasaje y al bulto que corresponda.

La entrega del equipaje se hara contra presentacion del talon; la falta del mismo dara derecho al transportista a verificar la
identidad del usuario pudiendo diferir la entrega hasta su verificacion.

ARTICULO 55.- (CONDICIONES PARA EL TRANSPORTE DE EQUIPAJE). En el contrato de transporte impreso en el billete
de pasaje, deberd incluirse claramente las estipulaciones previstas para el transporte del equipaje y, de tratarse de tickets
electrénicos, se debera proporcionar informacion clara y confiable al pasajero sobre el niimero de piezas que puede transportar,
de acuerdo al destino y modalidad del contrato de transporte, asi como la franquicia de peso de su equipaje.

ARTICULO 56.- (RESTRICCIONES Y PROHIBICIONES). El pasajero no debera portar, como equipaje de mano, elementos
cuyo peso o tamafio impidan su transporte seguro, que provoquen incomodidad a las demas personas a bordo o que de
cualquier modo obstruyan el trénsito de personas durante una eventual evacuacién 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
instruccion de la tripulacién de cabina.

ARTICULO 57.- (PORTE DE ARMAS). En caso de portar cualquier tipo de arma o municion legalmente permitida, se seguiran
los procedimientos legales establecidos en cada pais.

ARTICULO 58.- (OBJETOS VALIOSOS). Los objetos valiosos deberén transportase bajo manifestacion de valor declarado. Si
dicho valor es aceptado por el transportador, este respondera hasta el limite de ese valor; no obstante, en estos casos, el
transportador podra exigir al pasajero condiciones o medidas de seguridad adicionales para dicho transporte. Los articulos
fragiles o perecederos, dinero, joyas, metales preciosos, plateria, documentos negociables, titulos u otros valores, documentos
comerciales, pasaportes y otros documentos de identificacion o muestras, podran ser aceptados como equipaje declarado de
acuerdo a las regulaciones del transportador, caso contrario, seran aceptados como equipaje registrado y seran indemnizados
dentro de los limites legales previstos.

ARTICULO 59.- (DECLARACION ESPECIAL DE INTERES Y CARGO SUPLEMENTARIO). Si resulta aceptable para el
transportador y de acuerdo a sus regulaciones, un pasajero puede declarar un valor por equipaje registrado en exceso de los
limites de responsabilidad aplicables.

En este caso, el pasajero debera efectuar una declaracion especial de interés y pagara el cargo aplicable de acuerdo con las
regulaciones del transportador. El transportador podra rehusarse a aceptar una declaracion especial de interés de valor sobre el
equipaje, cuando una parte del transporte deba ser efectuada por otro transportador que no ofrezca tal facilidad.

ARTICULO 60.- (TRANSPORTE Y CONSERVACION DEL EQUIPAJE). En el transporte de equipaje facturado o de cosas, el
transportador debe recibirlos, conducirlos y entregarlos al pasajero en el estado en que los recibié, presumiéndose su buen
estado, salvo constancia en contrario. La responsabilidad del transportador por el equipaje serd segin se estipula en los
convenios internacionales vigentes en cada Estado y se regira segln la ley interna de cada uno para los vuelos domésticos.

ARTICULO 61.- (LIBERACION DE LA RESPONSABILIDAD DEL TRANSPORTADOR). El transportista no se responsabiliza si
el pasajero incluye en su equipaje registrado, articulos fragiles, perecederos, de valor (dinero, joyas, piedras o metales
preciosos), aparatos electronicos (camaras fotograficas o de video, computadoras, teléfonos mdviles), medicinas, documentos
de identificacion, negociables, titulos u otros valores, entre otros.

ARTICULO 62.- (DEMORA EN LA ENTREGA). Si el equipaje no llegara en el mismo vuelo junto al pasajero, el transportador
deberé realizar todas las gestiones necesarias para entregarlo lo antes posible, de manera que su propietario pueda verificar su
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estado. En caso que el pasajero no tenga su domicilio en el lugar de arribo, el transportador debera cubrir las necesidades
minimas del pasajero de vestimenta y aseo, en tanto se restituya el equipaje.

Ademas de lo indicado anteriormente, si el equipaje acompafiado 0 no acompafiado de un pasajero no llega o si llega en otro
vuelo, de modo que implique espera para su duefio 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 transportador. En tales casos, el
transportador también le sufragara al pasajero los gastos minimos por elementos de aseo y vestimenta.

ARTICULO 63.- (EXTRAVIO, DEMORA, PERDIDA DE CONTENIDO Y/O DANO). Si al arribar a destino, el equipaje no llegara
junto al pasajero, se encontrara dafiado o se verifica que no contiene todo lo embarcado, el pasajero tiene derecho a las
indemnizaciones previstas en los Convenios del Sistema de Varsovia o aquellos que los sustituyan.

ARTICULO 64.- (RECLAMOS POR PROBLEMAS EN EL TRANSPORTE DE EQUIPAJE). El transportador debera atender la
reclamacion por destruccion, retraso, saqueo o pérdida del equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por el pasajero
dentro de los siguientes términos:

l. Antes de abandonar el aeropuerto y en cualquiera de los casos de destruccion, retraso, saqueo o pérdida del
equipaje facturado, el pasajero debera comunicar este extremo al operador y solicitar el llenado del Formulario de Parte de
Irregularidad Recibida - PIR, documento que debera ser proporcionado por el transportador, adn si luego se establece que no
es responsabilidad suya. Una vez recibido el PIR, el transportador iniciard el rastreo del equipaje y procedera a la
indemnizacion, en caso de declarar la pérdida.

Il. La responsabilidad del transportador por el equipaje se establecera segin se estipula en los convenios
internaciones vigentes en el Estado Plurinacional de Bolivia.

M. En caso de que no se pueda determinar el peso del equipaje extraviado, se aplicara lo dispuesto en el Articulo 131
de la Ley N°2902.

La recepcion del equipaje registrado y/o facturado sin observacion por parte del pasajero, constituye presuncion salvo prueba
en contrario, que el mismo ha sido entregado en buen estado y de conformidad con el contrato de transporte.

El transportista no sera responsable por el dafio, en la medida que éste se deba a la naturaleza, defecto o vicio propio del
equipaje.

ARTICULO 65.- (EQUIPAJES NO RECLAMADOS). Si transcurridos seis (6) meses desde la fecha en la cual debié haber
llegado el equipaje, el pasajero no lo ha reclamado, el transportador se cefiira a las disposiciones del Cddigo de Comercio.

ARTICULO 66.- (MERCANCIAS PELIGROSAS). El pasajero no debe embarcar ning(n tipo de elemento que sea considerado
como mercancia peligrosa por las Reglamentaciones Aeronauticas Bolivianas.

CAPITULO XI
TRANSPORTE DE CARGA

ARTICULO 67.- (CARTA DE PORTE AEREO). La carta de porte aéreo es el titulo legal del contrato entre el remitente y el
transportador que puede ser extendida nominativamente por empleo de medios electrénicos. La carta de porte aéreo debe
indicar:

a) Lugar y fecha de la emision.

b) Punto de partida y de destino.

C) Nombre y domicilio del remitente.

d) Nombre y domicilio del transportador.

e) Nombre y domicilio del destinatario.

f) Naturaleza de la carga, peso y dimensiones.

9) Importe del valor declarado en su caso.



CLAC/GEPEJTA/26-NE/03
-23- ADJUNTO 3

La carta de porte aéreo se extendera en tres ejemplares: el primero, para el transportador firmado por el remitente; el segundo,
para el destinatario, firmado por el transportador y el remitente y acompafiard a la mercancia, y el tercero, para el remitente,
firmado por el transportador después de la aceptacion de la mercancia.

ARTICULO 68.- (CONTENIDO) La carta de porte aéreo debe indicar, ademas de lo establecido en el Articulo 103 de la Ley N°
2902, lo siguiente:

a) Estado aparente del embalaje.

b) Anotaciones sobre el cuidado de la carga, cuando la naturaleza de la misma asi lo amerite.
c) Precio del transporte y forma de pago.

d) Documentos entregados al transportador para ser adjuntados a la carta de porte.

e) Plazo para el transporte e indicacion de ruta, si se ha convenido.

ARTICULO 69.- INFORMACION REQUERIDA).

I El remitente proporcionara al transportador la informacién que es asentada en la carta de porte aéreo y entregara los
documentos que deben adjuntarse a ella para el cumplimiento, segln sea el caso, de los requisitos exigidos por las autoridades
nacionales.

Il. El transportador no es responsable ante el remitente por la pérdida o los gastos originados por el incumplimiento por
parte de éste de dichos requisitos.

ARTICULO 70.- (RESPONSABILIDAD DEL REMITENTE).

I El remitente es responsable de la exactitud de las indicaciones y declaraciones concernientes a la carga que se
consignan en la carta de porte aéreo. Si tales indicaciones y declaraciones resultasen irregulares, inexactas, incompletas o
falsas, el remitente responderd por los dafios que tal circunstancia ocasione al transportador o a terceros.

Il. Las indicaciones de la carta de porte aéreo relativas a la cantidad, volumen vy estado aparente de la carga,
constituyen plena prueba de lo transportado y del estado de la misma, por lo que el transportador puede negarse a recibir la
carga cuyo embalaje se encuentre en mal estado 0 no sea el adecuado a la naturaleza y caracteristicas del tipo de carga
declarada, sin responsabilidad para el transportador. Asimismo es responsabilidad del remitente cumplir con las normas de
seguridad del transportista.

ARTICULO 71.- (AVISO DE LLEGADA). El transportador debe dar aviso al destinatario de la llegada de la carga, salvo pacto
expreso en contrario.

ARTICULO 72.- (VALIDEZ DEL CONTRATO DE TRANSPORTE DE CARGA). La aceptacion de la mercancia sin que se haya
extendido la carta de porte aéreo o si esta no contiene las indicaciones del Articulo anterior, no afectara la existencia ni la
validez del contrato de transporte que quedar sujeto a las disposiciones del presente Reglamento.

La carta de porte aéreo hace fe, salvo prueba en contrario, del perfeccionamiento del contrato de la recepcion de la mercancia
por el transportador y de las condiciones de la mercancia.

ARTICULO 73.- (ACEPTACION DE LA MERCANCIA). La aceptacion de la mercancia sin la extension de la carta de porte
aéreo se sujetard a las condiciones particulares establecidas por el transportista.

ARTICULO 74.- (MERCANCIA PELIGROSA). El transporte de mercancias y materiales que representen un peligro para la
seguridad de vuelo sera reglamentado por la autoridad aeronautica, de conformidad a normas vigentes internacionales.

El transporte de mercancias y materiales que representen un peligro para la seguridad de vuelo, seré efectuado de acuerdo a lo
establecido en la Reglamentacion Aeronautica Boliviana — Certificacion de Operadores Aéreos (RAB 119, 129) y regulaciones
internacionales vigentes.

ARTICULO 75.- (EXONERACION DE RESPONSABILIDAD). El transportista no sera responsable por los dafios en la carga,
en la medida en que éste se deba a la naturaleza, defecto o vicio propios de la carga.

CAPITULO XII
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DEBERES DE LOS OPERADORES DE SERVICIOS AEROPORTUARIOS

ARTICULO 76.- (PRINCIPIOS GENERALES). Corresponde al administrador aeroportuario, brindar todos los servicios
requeridos en las instalaciones aeroportuarias, bajo principios de calidad, igualdad y equidad en el trato y orientados a
satisfacer las demandas de los usuarios.

ARTICULO 77.- (ATENCION, INFORMACION Y SERVICIO AL USUARIO). Con relacién a la atencién, informacién y servicio al
usuario, el administrador aeroportuario deberé cumplir las siguientes obligaciones:

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

b) Colaborar prioritariamente con la atencién de personas con necesidades especiales y/o capacidades diferentes.

C) Disponer de un adecuado sistema de comunicacion informativo de vuelos que incluya medios efectivos, tales como:
paneles, monitores, altavoces claramente audibles, para que los pasajeros y el plblico estén debidamente informados de las
llegadas, salidas, cancelacién de vuelos y/o cambio de Gltimo momento en las horas de salida/ llegada y nimeros de puertas.

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

e) Ofrecer y mantener adecuadas condiciones sanitarias y cualquier otra requerida para garantizar a los usuarios las
mayores comodidades posibles, tales como asientos, bafios, escaleras mecéanicas, ascensores, bebederos de agua,
cambiadores de bebés, ventilacion, iluminacion, teléfonos, facilidades para personas discapacitadas, embarazadas o de la
tercera edad. Del mismo modo, facilitar en lo posible el funcionamiento de restaurantes/cafeterias y puestos de periddicos o
revistas.

f) Disponer en el hall central de pasajeros y salas de pre-embarque, de una cantidad suficiente de aparatos telefénicos al
servicio de los usuarios, considerando a las personas con capacidades diferentes.

g)  Velar para que existan medios adecuados de transporte para el desplazamiento terrestre de los usuarios.

h)  Promover todo tipo de medio o método de “educacién al usuario” que facilite el conocimiento sobre sus derechos y
deberes, a efectos de que pueda ejercerlos plena, satisfactoria y debidamente.

ARTICULO 78.- (OBLIGACIONES CON RELACION A LA INFRAESTRUCTURA). En relacion a la infraestructura destinada a
la prestacion de los servicios aeroportuarios, el administrador aeroportuario deberd:

a) Poner a disposicion de los transportistas aéreos, la cantidad necesaria de mostradores (counters) para que la
atencion de pasajeros sea lo mas agil posible.

b) Disponer de infraestructura adecuada para atender las operaciones de los vuelos en una forma &gil y sin
congestionamiento.

c) Proveer rampas y facilidades para el desplazamiento de personas con capacidades diferentes.

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

e) Contar con fajas 0 bandas transportadoras, para que el equipaje sea entregado en el menor tiempo posible a los
pasajeros.

f) 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.

a) Proporcionar un mantenimiento preventivo a los equipos del aeropuerto, con el fin de disminuir la posibilidad de que
éstos fallen y, por ende, se demore la atencion a los usuarios.
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h) Dotar del espacio necesario para las oficinas de planes de vuelo, estadia de los tripulantes y personal de los
transportistas aéreos.
i) Disponer de areas de espera; de circulacion; para organismos gubernamentales; telecomunicaciones; seguridad;
primeros auxilios; mantenimiento; carga y areas comerciales.
) Proporcionar las instalaciones adecuadas para que los usuarios puedan realizar el cambio de divisas extranjeras
cotizables.
k) 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.
) Disponer de estacionamientos para automoviles, suficientemente amplios.

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

n) Facilitar equipo especializado para llevar a cabo la tarea de control y revisién de equipaje.

0) Proveer instalaciones para el almacenamiento de equipaje rezagado en los aeropuertos, a fin de que los usuarios
puedan recogerlos posteriormente.

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

Q) Disponer de un sistema eficaz e higiénico de eliminacién de excrementos, basuras, aguas residuales, desechos,
residuos alimenticios y otras materias peligrosas para la salud.

CAPITULO XIl
DIFUSION

ARTICULO 79.- (DIFUSION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES). El transportador, asi corno sus agentes e intermediarios,
daran a conocer el presente Reglamento a los usuarios, debiendo tener una copia del mismo para consulta en los puntos de
atencion al pasajero y en las centrales de reserva. Asimismo, deberdn difundir en un espacio visible de los mostradores
ubicados en los aeropuertos en los que operan, los derechos y obligaciones de los usuarios.

Los administradores aeroportuarios deberan destinar un espacio visible en el area nacional e internacional de embarque y
desembarque, sin costo, para que la Autoridad Competente difunda los derechos y obligaciones de los usuarios, de acuerdo a
las politicas internas de sefializacion e informacion aeroportuaria.
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ORD. N° il C 8 /
c-22
Santiago, 30 de marzo de 2010.
Senor

MARCO OSPINA YEPEZ
Secretario de la CLAC
Lima — Pera . -

Estimado Sr. Ospina:

En relacion a la consulta formuiada mediante la nota
CLAC 2.3.2.1/089, sobre la existencia de medidas que garanticen a los pasajeros
la prestacién de los servicios ofrecidos cuando los mismos son interrumpidos o
suspendidos unilateralmente por las compaiiias aéreas, puedo informar a Usted
gue en nuestro pais no existen normas que exijan garantias como las sefialadas.

Solo existen normas que obligan al transportador a
efectuar el transporte en la fecha, hora y demas condiciones estipuladas,
obligaciones de las que puede excusarse solo por razones de seguridad o de
fuerza mayor. Si no existen causas que lo eximan de responsabilidad el
transportador puede ser objeto de acciones de indemnizacion de perjuicios.
También existen normas que obligan al transportador a determinadas
prestaciones cuando deniega el embarque y cuando, habiendo iniciado el viaje, lo
interrumpe © suspende.

Saluda atentamente a Ud.

_. =N
Jaime Binder Rosas
ecretario General
oy de Aeronautica Civil

A .
@LMIﬁf
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DGAC-TA 10191

23 de abril de 2010

Sefor

Marco Ospina

Secretario

Comision Latinoamericana de Aviacion Civil

Estimado sefior:

En atencion a su oficio CLAC 2.3.2.1/089 del 10 de marzo del 2010, en que
remite una consulta sobre garantia para pasajeros por interrupcion unilateral de
servicios de transporte aéreo.

Sobre el particular, me permito indicarle que NO se dispone de regulaciones y/o
normativa ni en la Ley General de Aviacion Civil, ni en sus reglamentos, que
exijjan alguna forma de garantia para los pasajeros por los servicios
interrumpidos unilateralmente por Aerolineas que operan en la region, o bien que
sancionen a éstas por ese hecho.

Con las muestras de mi mayor consideracion y aprecio.

Licda. Sonia Garro Rojas
DIRECTORA DE TRANSPORTE AEREO

DIRECCION DE TRASPORTE AEREO www.dgac.go.cr
Apdo. Postal 5026-1000 Tel: 231-3666
San José Costa Rica Fax: 290-0089
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REPUBLICA DE CUBA
INSTITUTO DE AERONAUTICA CIVIL DE CUBA

VICEPRESIDENTE

La Habana, 10 de marzo de 2010

Sr. José Huepe Pérez
Presidente de la CLAC

Sr. Marco Ospina
Secretario de la CLAC.

REF: CLAC 2.3.2.1/089. Consulta sobre garantia para pasajeros por interrupcién
unilateral de servicios de transporte aéreo.

Distinguido Sefor:

Teniendo en cuenta la comunicacion del asunto de la linea de referencia, tengo a
bien comunicarle, que no contamos con ninguna disposicion juridica al respecto.

Ing. Argﬁo

Ir—_ = '1'3/_':1 _/;(- =
i‘.’: EPRESIDEN
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From: Manola Aguirre [mailto:aguirre1910@yahoo.es]

Sent: Jueves, 18 de Marzo de 2010 12:14 p.m.

To: Comision Latinoamericana de Aviacion Civil

Cc: luis_montufar@dgac.gob.gt; pepe_carloss@yahoo.com

Subject: Rv: Consulta sobre garantia para pasajeros por interrupcion unilateral de servicios de transporte
aéreo

Hola Fiorella, buenos dias:

Con respecto a la consulta de esa Secretaria, te remito la respuesta que me diera
nuestro especialista en transporte aéreo, Lic. Luis Montufar, sobre siguiente tema:

Asunto: Consulta sobre garantia para pasajeros por interrupcion
unilateral de servicios de transporte aéreo

Arquitecta Aguirre:

En atencién a la comunicacion de la Comision Latinoamericana de Aviacion Civil, le informo que
en Guatemala a la fecha no hemos tenido una incidencia en la que la Linea aérea suspenda
unilateralmente sus operaciones perjudicando con ello a los pasajeros. Los casos en que se ha
presentado una suspensién, han sido motivados por el requerimiento de la empresa, en
atencion al articulo 68 literal i de la Ley de Avacion Civil de Guatemala, tal el caso de United
Airlines y Us Airways, quienes han solicitado la suspensién y se les ha condicionado la
autorizacion de la misma a cumplir previamente con las obligaciones contraidas previamente
con los pasajeros, en cuyo caso los han situado en otras lineas aéreas.

Nuestra Ley de aviacion civil, establece normas en su titulo XI capitulo IV (incumplimiento total o
parcial del contrato de transportacion Aéreo) cuando ocurre la cancelacién o interrupcion de
vuelos, por otra parte la misma ley preceptla en su articulo 110 que el explotador esta obligado
constituir los seguros para garantizar el cumplimiento de las obligaciones que contrae mediante
el contrato de transportacion aérea.

Aunado a ello, para los vuelos no regulares generados en Guatemala, se exige la presentacion
de una poliza que cubra el monto de $ 300.00 us, por pasajero cuando estos se queden
varados en el extranjero.
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Direccion Nacional de Aerondutica Civil

Presidencia
Bicentenario de la Independencia Nacional: 1811 - 2011

P/DINAC N° 37 /2010 Asuncion, 28 de abril de 2010

Seiior i

MARCO OSPINA YEPEZ

Secretario Comisién Latinoamericana de Aviacion Civil
Tel.: 511- 422-6905

Fax: 511-422-8236

Email: clacsec@lima.icao.int

Presente:

Ref.: Expte. DINAC N°® 000828/10

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con relacidon a su Nota CLAC
2.3.2.1/089, en la que hace mencion a consultas realizadas a esa Secretaria, sobre si
algin Estado de la Region aplican medidas que garanticen a los pasajeros por
servicios interrumpidos unilateralmente por compaiiias que operen en la Regién, dando
como ejemplos lo sucedido con la Aerolinea Esgpafcla AIRCOMET, solicitando
informacion, si esta administracién dispone de regulaciones y/o normativas que exiga
alguna forma de garantia para estos casos.

Al respecto y en cumplimiento a lo solicitado, cumplo en informar que la
Direccién Nacional de Aeronautica Civil — DINAC, como autoridad aeronautica civil
competente, tiene como uno de sus objetivos principales el de observar y hacer cumplir
las normas que afecten la misma, de conformidad con las facultades que le son
conferidas por el Codigo Aeronautico Paraguayo y demas normas complementarias,
dando garantias a los usuarios del Transporte Aéreo. De esta manera, los articulos N
146 al 151, correspondiente al Capitulo IV, del Contrato de Transporte de Pasajeros,
Cadigo Aeronautico de la Republica del Paraguay, Ley N° 1860/02, establecen las
medidas que garantizan a los pasajeros interrumpidos.

Sin otro particular, a la/| ocasion para saludarle con mi
distinguida consideracion.

o

Avda. Meal. Lopez e/Vice Pdte. Sanehez y 22 de Setiembre -2do. Piso Asuncidn-Paraguay
Tei. (595-21) 203.615 — Fax (595-21) 213.406
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PRESIDENCIA DE LJ:'.L:'LICA DOMINICANA
JUNTA DE AVIACION CIVIL

“ANO DE LA REACTIVACION ECONOMICA NACIONAL"

. Santo Domingo, D.N.
2293 27 JuL 2010

Sefior

Marco Ospina

Secretario General

Comision Latinoamericana de Aviacion Civil (CLAC)
Fax (51-1) 422-8236

Lima, Perd.

Distinguido Sefior Ospina,

Cortésmente, en relacién a su comunicacion de fecha 15 de julic del 2010,
mediante la cual reitera a los Estados Miembros de la Comision
Latinoamericana de Aviacién Civil (CLAC), de conformidad a lo acordado en la
vigésima cuarta reunidén del GEPEJTA, enviar a la Secretaria de la CLAC
informaci6n sobre las medidas que se aplican en su pals para garantizar a los
pasajeros por servicios interrumpidos unilateralmente por parte de compaiiias
aéreas que alll operan (Proteccion de Pasajeros por Quiebra de Aerolineas); en
tal sentido, luego de consultar con nuestro Departamento de Transporte Aéreo,
hacemos de su conocimiento que en nuestro pals no se han establecido leyes
ni normativas especiales para la proteccién de viajeros por quiebra de
aerolineas. No obstante, las disposiciones relativas a las quiebras y las
bancarrotas, contenidas en el Codigo de Comercio de la Replblica
Dominicana, son aplicables a la quiebra de empresas aéreas, aunque tales
disposiciones no conceden privilegios a los pasajeros con relacién a los demas
acreedores.

Con sentimientos de alta consideracién y estima, le saluda,

.'ng Lu.fs P Rndr
Presidente de la Junta
Embajador, Representante an

“Li
aci MI
AC Y su%ﬁ'onsem

:Ca pu

LPRA/BFC
AMS

lﬂ\_} Calle José Joaquin Pérez No, 104, Gazcue, Santo Domingo, Repablica Dominicana

= Tel.: 809-689-4167 + Fax: B09-589-4113
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DIRECCION NACIONAL DE AVIACION CIVIL E INFRAESTRUCTURA AERONAUTICA
ASESORIA DLACL
Avda. Wilson Ferraira Aldunate 5519
Fayx (005982) 6040408 Int. 4232

Canelones, Uruguay
FAX 017/10

3 de agosto de 2010
Total de pag.:002

PARA: SENOR SECRETARIO DE LA CLAC
MARCO OSPINA YEPEZ

Refsu Nota/E-mail CLAC 2.3.2.1/426 de fecha 15 julio de
2010, relacionada con la “Consulta aobra garantia para pasa-
jeros por interrupcidm unilateral de gervicios de transporte
adreo”, tengo el agrado de remitir a usted, adjunto, el
informe de nuestra Administracidn.

2a3juda a usted atentamente,

POR EL DIRECTOR NACTOMAL DE AVIACTON CIVIL E INFRAESTRUCTURA

AERONAUTICA Y P/S/0
LA JEFA DE SECRETARIA TECNICA- OACI

BEATREZ—: “MIRANDA

¢f...10/Faxes/clac017

101
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DIRECCION DE TRANSPORTE AEREO COMERCIAL.-
Canelones, 27 de julio del 2010.-

Con relacién a la informacién solicitada por CLAC, relativa a
las medidas que se aplican en ¢l Urugnay para garantizar a los pasajeros
por servicios interrumpidos unilateralmente por parte de las compafiias
aéreas, corresponde expresar que en el Uruguay las empresas deben
constituir garantias por todas las obligaciones que asumen ante las
Autoridades Aeronduticas y por multas, sanciones o incumplimientos

derivados de su contrato de transporte aéreo.-
Pues bien, en aplicacién de lo anteriormente sefialado, las

empresas tesponden ante el incumplimiento del contrato de transporte
aéreo con dicha garantia, que actualmente se encuentra establecida en
1.000.000 de Ul (Un milién de Unidades Indexadas), tratdndose de un
valor ficticio de la moneda que se actualiza mensualmente por parte del
Instituto Nacional de Estadisticas y del Ministerio de Economia y Finanzas,
actualmente el valor de una unidad indexada es de $ 2.0708 lo que equivale
a un total de $ 2.070.800 que al valor del délar estadounidense es de U$S
98.618 para empresas nacionales y USS 295.854 para empresas
extranjeras.-

Las normas que comprenden lo expresado son las siguientes:
Articulos 32 v siguientes del Decreto 39/977, incluso dicha norma prevé
como se constituye dicha garantia, v Ley 18.442 y articulos 192 y
siguientes del Céodigo Aerondutico.-

DIRECTOR DE TRANSP‘bRT. +AEREQ COMERCIAL
|






