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'ITRIGESIMA SEGUNDA REUNIQN DEL GRUPO DE EXPERTOS EN ASUNTOS
POLITICOS, ECONOMICOS Y JURIDICOS DEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/32)

(La Habana, Cuba, 8 al 10 de abril de 2014)

Cuestion 1 del
Orden del Dia: Transporte vy Politica Aérea

Cuestion 1.6 del
Orden del Dia: Actualizacion Res A18-3 “Criterios y Directrices en materia de Servicio
al Cliente y Calidad total en los servicios aéreos y aeroportuarios”

(Nota de estudio presentada por Colombia — Punto Focal “Transporte y Politica Aérea™)
Introduccién

1. Como se Recordara La Sexta Conferencia mundial de transporte aéreo (ATConf/6)
celebrada en Montreal, en la Sede de la OACI, del 18 al 22 de marzo de 2013 expresé la necesidad de
apoyar la proteccion de los consumidores de los servicios de transporte aéreo y convino en que la
eficacia de las respuestas de los Estados en materia de reglamentacion podia incrementarse con una
mayor convergencia y compatibilidad. Se recomendd que la OACI elaborara, a corto plazo, un
conjunto de principios basicos de proteccién del consumidor, con la asistencia de especialistas del
Grupo de expertos sobre reglamentacién de los servicios de transporte aéreo (ATRP), los Estados y
organismos regionales.

2. La Conferencia recomendd ademés que la OACI siguiera de cerca las novedades en
cuanto a proteccion del consumidor y trabajara con los Estados, la industria y otras organizaciones
como la Organizacién Mundial del Turismo (OMT). A este respecto, la Conferencia convino en la
necesidad de contar con enfoques coordinados entre las organizaciones pertinentes, para evitar la
duplicacion de esfuerzos y la diversidad de reglas diferentes.

! A38-WP/56
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3. Por su parte el 38° periodo de sesiones de la Asamblea de la OACI, apoy6 la labor
futura de la Organizacién en materia de politicas y reglamentacion del transporte aéreo contenida en la
nota de estudio A38-WP/71 y frente al tema de la Reglamentacién econdmica del transporte aéreo
internacional (Resolucién A38-14, Apéndice A); Reafirmé la necesidad de asumir el liderazgo en la
modernizacion del marco normativo del transporte aéreo internacional y requiri6 al Consejo
considerar, como labor adicional, la profundizacion, entre otros, sobre el tema de la proteccion del
consumidor.

Desarrollo

4, Cabe aclarar que, en la Conferencia Mundial de Transporte Aéreo (ATConf/6), |
CLAC present6 la Nota de informativa ATConf/6-1P/7, a la misma que se adjuntaba la Resoluuon
Al18-3 “Criterios y directrices en materia de servicio al cliente y calidad total en los servicios aéreos y
aeroportuarios” y se ponia a disposicion de la Comunidad Aeronautica Internacional la experiencia de
nuestra region en esta materia. En esa linea de ideas, se considera necesario actualizar la sefialada
Resolucidn, a la luz de los debates desarrolladas en las Asambleas y de la experiencia de nuestros
Estados miembros en la aplicacién de este importante documento.

5. A nivel regional recientemente en el marco de la LXXXV Reunion del Comité
Ejecutivo de la CLAC, Bogotda, Colombia — 3 de diciembre de 2013, se llevo a cabo un panel sobre
“Proteccion del Consumidor en el Transporte Aéreo” el cual conto con la vision de Autoridades
Aeronauticas, OACI, Lineas Aéreas, Aeropuertos y periodistas que cubren temas de proteccion al
consumidor.

6. Como conclusiones del referido Panel se destacan las siguientes:

% Los derechos de los consumidores son derechos colectivos que cobran cada vez mas
relevancia en el contexto mundial. En materia de transporte aéreo, se han expedido diversas
regulaciones y no existen reglas homogéneas o estandares mundiales sobre esta cuestion.

% Se presenta colision de competencias entre diversas autoridades que asumen competencias
sobre el tema, lo cual genera incertidumbre e inseguridad juridica para las aerolineas, toda vez
que tienen varios entes reguladores.

% Las autoridades aeronauticas estan siendo sometidas a control politico por parte de los
cuerpos legislativos por un servicio que si bien es regulado por el Estado es prestado por
privados.

% Impacto negativo ocasionado en lo medios de comunicacién que cubren el tema, por
desconocimiento de las particularidades del sector.

7. Los Estados vienen haciendo esfuerzos por regular este tema dada su importancia. Es
asi como en Colombia, adicional a lo dispuesto en la Resolucién 4498 de 2001, se ha expedido la
resolucién 02591del 06 de junio de 2013, publicada en el Diario Oficial 48.820 del 13 de junio del
mismo afio, modificando y adicionando unos numerales a la Parte Tercera de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia en materia de derechos y obligaciones de los usuarios y prestadores del
servicio de transporte aéreo y la resolucion 02592 que modifica y adiciona unos numerales a la Parte
Séptima de los mismos Reglamentos

8. La reforma de la parte 32, en lo pertinente a los derechos y deberes de los usuarios y
la parte 72 sobre reglmen sancionatorio, redeflnen dichos derechos en el sentido de exigirle a los
transportadores aéreos unas mayores y mas justas compensaciones frente a situaciones de

2 http://www.aerocivil.gov.co/AAeronautica/Rrglamentacion/Resoluciones/Paginas/Afio2013.aspx
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incumplimiento o deficiencia en la prestacion del servicio de transporte aéreo. La compensacion
ofrecida por la aerolinea no la exime de la sancién administrativa a que haya lugar.

9. En este sentido se destaca que las empresas aéreas, aun compensando al pasajero
seran objeto de sanciones administrativas. Es asi como se le impone a la empresa de servicios aéreos
que por su causa niegue el embarque y no adopte ninguna medida compensatoria, una multa de 10
salarios minimos legales mensuales, la cual se incrementa dependiendo del nimero de pasajeros. Igual
multa aplica en los casos de sobreventa y con agravante de otro 50 por ciento cuando no haya
compensado.

10. Se defiende el derecho que tiene el pasajero a modificar parte del itinerario, sin que
ello conlleve la pérdida de los trayectos adicionales o el regreso. En los casos de sobreventa, demora
superior a cinco horas o cancelacion de un vuelo, ademas de las compensaciones a que tiene derecho
el pasajero, debera reconocer al mismo, como minimo, el 30 por ciento del valor del trayecto,
pagadero en efectivo, a menos que el pasajero acepte otra forma, como tiquetes, bonos o millas.

11. Mas aun, los rembolsos a los que esta obligada la aerolinea se deben hacer de forma
inmediata, entendiendo la inmediatez de la siguiente manera: los pagos hechos de contado o en
efectivo se establecen dentro de las seis horas siguientes a la solicitud y en el evento de pagos con
tarjeta de crédito o débito se debe producir la orden de devolucion por parte de la aerolinea a la
entidad financiera dentro de los cinco dias hébiles siguientes a la solicitud.

12. Cuando una demora sea responsabilidad del transportador y superior a dos horas,
independientemente de las compensaciones, es causa para imponer multa de 15 salarios minimo
legales mensuales vigentes. Si la demora supera las cinco horas esta multa se dobla.

13. En el caso de una demora en la entrega de equipaje superior a las 24 horas, el afectado
tendra derecho a que se le reconozca el 20% del valor del trayecto por cada dia de retraso y la empresa
aérea es sancionada con multa de 10 salarios minimo legales mensuales vigentes. Igualmente, se
establece que la empresa aérea u operador aeroportuario que cause destruccion, dafio, averia, pérdida,
saqueo 0 extravio de equipajes tiene multa equivalente a 15 salarios minimo legales mensuales
vigentes.

14, Los transportadores que cancelen un vuelo y no direccionen la totalidad de los
pasajeros hacia otro vuelo propio o de un tercero, dentro de las tres horas siguientes, tienen una multa
de 20 salarios minimo legales mensuales vigentes.

15. Adicionalmente, se les exige a los usuarios del transporte aéreo unos comportamientos
y obligaciones, encaminados a proteger a los demas pasajeros. Son sancionados con multa de cinco
salarios minimos legales mensuales vigentes quienes en un aeropuerto profiera ofensas o insultos a las
autoridades aeroportuarias; el pasajero que ejecute actos de perturbacion a bordo de las aeronaves, o
en las salas de embarque u otras instalaciones aeroportuarias, o instigue a otros a que lo hagan; el
pasajero que permanezca o0 acceda a una aeronave negandose a desembarcar.

16. Por su parte, la regulacion del transporte de objetos valiosos o dinero, tiende a la
proteccion de los demas pasajeros y aeronaves, estableciendo que se debera llenar un formato de
manifestacion de valor declarado y cuando el transportador acepte llevar a cabo este tipo de objetos,
en cuantia superior a cincuenta salarios minimos legales mensuales vigentes deberd aplicar las
medidas de seguridad exigidas para el transporte aéreo de valores.

17. Cabe sefialar que se credé una multa de 200 salarios minimo legales mensuales
vigentes a la empresa de servicios aéreos comerciales que muestre deficiente calidad en la prestacion
del servicio durante dos 0 mas meses consecutivos, registrando niveles de incumplimiento, atribuibles
a ella, superiores al 15 por ciento cuando sea transporte troncal o internacional y superior al 20 por
ciento si es transporte secundario.
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18. Para mayor ilustracion se presenta como Adjunto 1, la tabla comparativa de lo que
existia anteriormente y lo que fue objeto de modificacion.

19. Cabe destacar que en Chile se encuentra en curso una iniciativa legislativa que
pretende actualizar la legislacion aeronautica que data de los afios 90 (LEY N°. 18.916.- 19 de Enero
de 1990 y Decreto 113 del 2000) - con el fin de entregar mayores garantias a los clientes de vuelos
comerciales. Para ilustracion del Grupo se acompafia como Adjunto 2, el Boletin 4595-15 Texto
aprobado por la Comisién Economia Camara.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos

20. Se invita al GEPEJTA a tomar nota de la informacion presentada e intercambiar
opiniones y que:

20.1 Los Estados suministren a la Secretaria informacion acerca de:

a) Legislacion vigente (Adjunten archivos)

b) Iniciativas recientes de adopcion o modificacion de normas sobre este tema
(Adjunten archivo)

¢) Autoridades que regulan el tema.

d) Sitios web donde se encuentra disponible la informacion

Lo anterior a fin de construir una base de datos sobre el asunto y disponer de la
informacion en la secretaria de la CLAC para retroalimentacién de los Estados.

20.2 La Secretaria de la CLAC realice acercamiento con la OACI a fin de tratar de
participar en las reuniones del grupo que trabajara en la formulacion de los
lineamientos en materia de proteccién al consumidor.

20. 3 Con base en la informacién disponible se revise la Res A18-3 “Criterios y
directrices en materia de servicio al cliente y calidad total en los servicios aéreos y
aeroportuarios” (Adjunto 3).
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CUADRO COMPARATIVO PARTE TERCERA Y MODIFICACION PARTE
TERCERA

“Que en cumplimento de lo previsto en la ley 1581 de 2012, “Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales”, es necesario
adoptar algunas disposiciones nuevas y modificar las existentes, en relacion con la
proteccién de la informacion y datos personales suministrados a las empresas de
servicios aéreos comerciales de transporte publico regular y a sus agentes o
intermediarios, por parte de los usuarios de dichos servicios”.

ANTIGUA
3.10. TRANSPORTE AEREO REGULAR DE
PASAJEROS,
DERECHOS Y
USUARIOS
Las presentes normas contienen los derechos
y obligaciones del pasajero y del transportador
o del agente de viajes, cuando actle en su
nombre, en relacion con los servicios aéreos
comerciales de transporte publico regular de
pasajeros prestados por las aerolineas, las
cuales no tienen cardcter taxativo, sino
enunciativo, y lo seran sin perjuicio de los
derechos y obligaciones que estén sefialados
en el Codigo del Comercio para el Transporte
Aéreo Interno y en los Convenios del Sistema
de Varsovia/29- La Haya/55 o aquellos que los
sustituyan, para el Transporte Aéreo
Internacional.

DEBERES DE LOS

3.10.1. RESERVAS Y TIQUETES
Derechos del pasajero y deberes del
transportador

MODIFICADA
“3.10. TRANSPORTE AEREO REGULAR DE
PASAJEROS

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Las presentes normas contienen los derechos y
obligaciones del pasajero y del transportador o
del agente de viajes, cuando actlie en su nombre,
en relacion con los servicios aéreos comerciales
de transporte publico regular de pasajeros
prestados por las aerolineas, las cuales no tienen
caracter taxativo, sino enunciativo, y lo seran sin
perjuicio de los derechos y obligaciones que
estén sefialados en el Cddigo de Comercio para
el Transporte Aéreo Interno y en los Convenios
Internacionales del Sistema de Varsovia/29- La
Haya/55, Montreal/99 y la Decision 619 de la
Comunidad Andina, o aquellos que los modifiquen
0 sustituyan, para el transporte aéreo
internacional.

3.10.1. RESERVAS Y TIQUETES
DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL
TRANSPORTADOR

3.10.1.1. Informacion. Durante la solicitud de
la reserva, el pasajero tiene derecho a que el
transportador o la agencia de viajes le informe
sobre:

a. Los vuelos disponibles, precisando
claramente si se trata de vuelos directos y sin
escala (non stop), de vuelos con escala o con
conexion, debiendo quedar sefialado el lugar y
hora previstas para las mismas, segun el
itinerario programado y si se trata de un vuelo
en codigo compartido entre aerolineas.

b. Los tipos de tarifas disponibles en la
aerolinea en que solicita el servicio. En caso de
tratarse de una agencia de viajes, los tipos de
tarifas de las distintas compafiias aéreas para
el vuelo solicitado y su vigencia, todo con
indicacién clara de las restricciones aplicables
en caso de existir y de las condiciones de

3.10.1.1. Informaci6én La reserva podra ser
solicitada por el pasajero o por un tercero que
actle en su nombre. Las referencias que en esta
Parte se hacen a obligaciones y derechos del
pasajero, se entienden cumplidas directamente
por él o a su favor cuando actie a través de un
tercero.

Durante la solicitud de la reserva, el pasajero
tiene derecho a que el transportador o la agencia
de viajes le informe sobre:

a. Los vuelos disponibles, precisando
claramente si se trata de vuelos directos y sin
escala (non stop), de vuelos con escala o con
conexion, debiendo quedar sefialado el lugar y
hora previstas para las mismas, segun el itinerario
programado y si se trata de un vuelo en codigo
compartido entre aerolineas.




reembolso.

c. Elvalor del tiguete conforme a la tarifa

d. aplicada discriminando cualquier suma
adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de
salida o cualquier otro sobrecosto autorizado)
que deba ser pagado por el pasajero.

e. Los aeropuertos y terminales aéreos de
origen y destino del vuelo ofrecido.

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

g. Las condiciones del transporte respecto a:
reservas y cancelaciones, adquisicion de
tiquetes, tarifas y sus condiciones, limitaciones
de equipaje, elementos que no se pueden
transportar 'y en general los deberes,
restricciones y requisitos que debe cumplir el
pasajero para que le presten un adecuado
servicio de transporte aéreo.

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

b. Los tipos de tarifas disponibles en la aerolinea
en que solicita el servicio. En caso de tratarse de
una agencia de viajes, los tipos de tarifas de las
distintas compariias aéreas para el vuelo solicitado
y su vigencia, todo con indicacion clara de las
restricciones aplicables en caso de existir y de las
condiciones de reembolso.

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

d. Los aeropuertos y terminales aéreos de origen
y destino del vuelo ofrecido.

e. El tipo o capacidad de la aeronave prevista
para el vuelo.

f. Las condiciones del transporte respecto a
reservas y cancelaciones, adquisicion de tiquetes,
tarifas y sus condiciones, limitaciones de equipaje,
elementos que no se pueden transportar y en
general los derechos, deberes, restricciones y
requisitos que debe cumplir el pasajero para que le
presten un adecuado servicio de transporte aéreo.

g. Las normas legales o reglamentarias, internas o
internacionales, segun el caso, aplicables al
contrato de transporte aéreo, las cuales deben
estar mencionadas también en el texto de dicho
contrato.

i. Cuando no se le informe directamente al
pasajero sobre las condiciones generales del
contrato de transporte aéreo, el transportador o la
agencia de viajes debera tener disponibles los
medios necesarios para que el pasajero consulte
dicha informacién o indicarle el lugar o medio en
donde pueda encontrarla. La anterior informacion
debera estar contenida entre otras, en el contrato
de transporte que se incorpore en el tiquete y en el
Manual de Pasajes de la aerolinea, o mediante un
vinculo o link que permita descargarla cuando se
trate de pasajes electrénicos.

3.10.1.2. Solicitud de reserva. La reserva
puede ser solicitada por el pasajero
personalmente, por teléfono, o por cualquier
medio electronico o0 mensajes de datos, en
cuanto sean  disponibles, contactando
directamente a la aerolinea respectiva o por

3.10.1.2. Solicitud de Reserva La reserva
puede ser solicitada personalmente, por teléfono,
0 por cualquier medio electrénico o mensajes de
datos, en cuanto sean disponibles, contactando
directamente a la aerolinea respectiva o por
conducto de una agencia de viajes o a través de
otro intermediario autorizado.




conducto de una agencia de viajes.

3.10.1.3. Récord de reserva. Al efectuarse la
solicitud de reserva y ser aceptada ésta, al
pasajero debe asignarsele un récord de la
misma, el cual le sera informado con la mayor
claridad posible, indicandole particularmente la
clase de tarifa.

3.10.1.4. Proteccion de la Informacion. Al
entregar el pasajero sus datos personales,
éstos deben ser utilizados Unicamente para la
formalizacion de la reserva y para poder
suministrarle datos relacionados con el servicio
de transporte, y seran protegidos por el
transportador o sus agentes, para evitar su
utilizacion con fines indebidos.

3.10.1.5. Respeto de la reserva. Efectuada la
reserva ésta debe ser respetada a menos que
no haya sido confirmada oportunamente, en
concordancia con los numerales 3.10.1.14 y
3.10.1.16 del presente reglamento.

3.10.1.4. Proteccién de la informacion La
informacion y datos personales del pasajero solo
podran ser utilizados para la formalizaciéon de la
reserva y para hacer posible la ejecuciéon del
contrato de transporte y demdas servicios
complementarios, segun lo previsto en este
numeral. El transportador realizara el tratamiento
de la informacion, incluyendo la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacion, supresion,
transmision y/o transferencia de los datos
suministrados por el pasajero, para la ejecucién
de las actividades relacionadas con los servicios
de transporte o de paquetes todo incluido

contratados por el pasajero, tales como,
realizacion de reservas, modificaciones,
cancelaciones 'y cambios de itinerario,

reembolsos, atencion de consultas, quejas y
reclamos, programas de fidelizaciéon, registros
contables, entre otros, procesos en los cuales
pueden estar involucrados terceros que sean
proveedores de servicios al transportador,
incluyendo, entre otros, los sistemas de reservas
y distribucion, centros de contacto (call centers),
los representantes, agentes o intermediarios del
transportador y los terceros proveedores de
servicios de éstos, y que pueden surtirse en
paises diferentes al lugar en donde se realiza la
reserva, asi como para cualquier otra finalidad
aceptada por el pasajero en los términos y por el
plazo establecidos en la politica de privacidad del
transportador. El transportador, los terceros
proveedores de servicios al transportador, los
representantes y los agentes o intermediarios del
transportador, deberan proteger los datos de los
pasajeros para evitar su utilizacién con fines
indebidos y los mismos no podran ser cedidos ni
comercializados a ninguan titulo.

3.10.1.5. Respeto de la reserva Efectuada la
reserva para uno 0 mas trayectos, ésta debera
ser respetada por el transportador, sus agentes
0 intermediarios, en los términos y condiciones
de la misma.




3.10.1.6. Informacion sobre cambios. En
caso de producirse algin cambio en cuanto al
vuelo, el horario o en general cualquier aspecto
que afecte la reserva acordada, la aerolinea o
la agencia de viajes por cuyo conducto se haya
efectuado la reserva (si ésta Ultima hubiese
tenido conocimiento), debera informarlo al
pasajero por el medio mas rapido posible
(teléfono, fax, correo electrénico, etc.) a mas
tardar con cuatro horas de antelacién al vuelo.

3.10.1.6. Informacion sobre cambios. En caso

de producirse algin cambio en cuanto al vuelo, el
horario o en general cualquier aspecto que afecte
la reserva acordada, la aerolinea o la agencia de
viajes por cuyo conducto se haya efectuado la
reserva (si  ésta Udltima hubiese tenido
conocimiento), debera informarlo al pasajero por
el medio mas rapido posible (teléfono, fax, correo
electrénico, etc.) a mas tardar con veinticuatro
(24) horas de antelacién al vuelo.

Se exceptian de lo anterior, los cambios
repentinos e imprevistos  originados en
situaciones como las de orden meteoroldgico,
fallas técnicas, condiciones operacionales u otras
ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas
de antelacion al vuelo, que impidan su normal y
puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan
ser informados al pasajero a la mayor brevedad
que sea posible.

3.10.1.7. Adquisicion de tiquetes. Con la
adquisiciéon del respectivo tiquete, el pasajero
accede a los siguientes derechos:

a. Que se le suministre la informacion de que
trata el numeral 3.10.1.1 si no la hubiera
obtenido anteriormente.

b. Que se le expida el correspondiente tiquete
0 boleto de pasaje en los términos acordados.
Dicho tiquete deberd contener ademas de la
informacion sefialada en la ley, el texto del
respectivo contrato de transporte aéreo de la
aerolinea, en letra clara, de tamafio legible y en
un color de tinta que haga contraste con el del
papel. En el caso de expedicidn de tiquetes por
via electronica, la informacién basica del
contrato de transporte debera ser conocida por
el pasajero.

c. Que la tarifa que se le cobre, corresponda a
la vigente al momento de la adquisicion del
tiguete, de acuerdo al tipo de tarifa escogida.
Dicha tarifa debe ser respetada mientras esté
vigente, salvo cobros especiales autorizados
por la UAEAC.

3.10.1.7. Adquisicion de tiquetes

Con la adquisicién del respectivo tiquete, el
pasajero accede a los siguientes derechos:

a. Que se le suministre la informacion de que
trata el numeral 3.10.1.1. si no la hubiera obtenido
anteriormente. Si el tiquete adquirido (en medio
fisico o electrénico) correspondiera a un vuelo
bajo acuerdo de cddigo compartido u otro arreglo
similar, se informard al pasajero sobre tal
circunstancia, indicandole claramente cual de las
aerolineas es la comercializadora y cual la
operadora a cargo de la ejecucion del transporte y
sobre la responsabilidad solidaria que les asiste
de acuerdo con la Ley.

b. Que se le expida en medio fisico o electrénico
el correspondiente tiquete o boleto de pasaje en
los términos acordados. Dicho tiquete, si es en
medio fisico, debera contener ademéas de la
informacion sefialada en la ley, el texto del
respectivo contrato de transporte aéreo de la
aerolinea, en letra clara, de tamafio legible, en
idioma Castellano (cuando sea expedido en
Colombia) y en un color de tinta que haga
contraste con el del papel. En el caso de
expedicion de tiquetes por via electronica, dicho
texto debera ser puesto a disposicion del usuario,
mediante un vinculo o link que lo permita.

c. Que la tarifa que se le cobre, corresponda a la
vigente al momento de la adquisicion del tiquete,
de acuerdo al tipo de tarifa escogida. Dicha tarifa
debe ser respetada mientras esté vigente, salvo
cobros especiales autorizados por la UAEAC.

d. A acceder al servicio de transporte aéreo en
las condiciones pactadas.




3.10.1.7.1. Vigencia. El tiquete tendra una
vigencia maxima de un (1) afio, sin perjuicio de
que el transportador la prorrogue, o tendra la
vigencia especial de la tarifa en que se
adquirié. Una vez expirado el término anterior,
si el pasajero decide viajar, la aerolinea o la
agencia reexpedira un nuevo tiquete, sin
perjuicio de los costos adicionales que deba
asumir el pasajero en consideracion a la tarifa
vigente. Del mismo modo, si el pasajero
decide no viajar tendrd derecho a que la
aerolinea le reembolse el valor pagado por el
tiquete, sin perjuicio de las reducciones a que
haya lugar.

3.10.1.8. Desistimiento del pasajero. En
aplicacion del articulo 1878 del Cdédigo de
Comercio, el pasajero podra desistir del viaje
antes de su iniciacién, dando aviso al
transportador con al menos veinticuatro (24)
horas de antelacion a la realizacién del vuelo.
En estos casos el transportador o agencia de
viajes, cuando corresponda y conforme a lo
acordado con el transportador, podra retener
un porcentaje de reduccién de acuerdo a las
estipulaciones desarrolladas por la empresa,
que hayan sido aprobadas por la Autoridad
Aerondautica, en cuyo caso el reembolso se
hara conforme a las condiciones de la tarifa, el
cual no podra exceder del 10% del valor del
tiquete, salvo que se trate de tarifas
promocionales debidamente aprobadas, en
cuyo caso el reembolso se hara conforme a las
condiciones de la tarifa.

3.10.1.8. Desistimiento del pasajero. En
aplicaciéon del articulo 1878 del Cdbdigo de
Comercio, el pasajero podra desistir del viaje
antes de su iniciacion, dando aviso al
transportador con al menos veinticuatro (24)
horas de antelacion a la realizacion del vuelo. En
estos casos el transportador o agencia de viajes,
cuando corresponda y conforme a lo acordado
con el transportador, podra retener un porcentaje
de reduccion de acuerdo a las estipulaciones
desarrolladas por la empresa, que hayan sido
aprobadas por la Autoridad Aerondutica, en cuyo
caso el reembolso se har4d conforme a las
condiciones de la tarifa, el cual no podra exceder
del 10% del valor recibido por el transportador,
salvo que se trate de tarifas promocionales
debidamente registradas, en cuyo caso el
reembolso se hard conforme a las condiciones de
la tarifa promocional. Las tarifas promocionales
no podran ser publicadas u ofrecidas, hasta tanto
sus condiciones no sean registradas ante la
Oficina de Transporte Aéreo de la UAEAC.

3.10.1.9. Transporte de menores.

Un pasajero adulto puede viajar en trayectos
nacionales con un nifio menor de dos afos sin
pagar tarifa alguna por éste, siempre y cuando
el menor viaje en sus brazos y no ocupe un
asiento. A los nifios menores de doce afios, se
les cobrara en vuelos nacionales una tarifa
maxima equivalente a las dos terceras partes
de la tarifa correspondiente, con derecho a
ocupar asiento. Los beneficios de que tratan
los parrafos anteriores no seran obligatorios
para la aerolinea cuando se trate de tarifas
promocionales, debidamente aprobadas. Los
pasajeros menores de que trata el presente
numeral, en caso de no viajar con sus padres o
un adulto responsable, deberan hacerlo
recomendados a la aerolinea, conforme a las
condiciones sefaladas por ésta, la cual podra
cobrar cargos adicionales en caso de
requerirse la asignacion de personal adicional

3.10.1.9. Transporte de menores

Un pasajero adulto puede viajar en trayectos
nacionales con un nifio menor de dos (2) afios sin
pagar tarifa alguna por éste, siempre y cuando el
menor viaje en sus brazos y no ocupe una silla.

A los nifios menores de doce (12) afios, se les
cobrard en vuelos nacionales una tarifa méaxima
equivalente a las dos terceras partes (2/3) de la
tarifa correspondiente, con derecho a ocupar silla.

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

Los pasajeros menores de que trata el presente
numeral, en caso de no viajar con sus padres o
representante legal o un adulto responsable
autorizado por aquellos, deberan hacerlo
recomendados a la aerolinea, conforme a las
condiciones sefialadas por ésta, la cual podra



para la custodia del menor o cualquier cuidado
adicional que implique costos para ella. Dichos
costos deben ser de publico conocimiento y
seran informados al pasajero al momento de
adquirir el tiquete.

cobrar cargos adicionales en caso de requerirse
la asignacion de personal adicional para la
custodia del menor o cualquier cuidado adicional
que implique costos para ella; dichos cargos
deben ser de publico conocimiento y seran
informados a quién, a nombre del menor
pasajero, adquiera el tiquete, al momento de
hacerlo.

Los padres o representantes legales del menor,
deberan dar los datos personales de la persona
autorizada para recoger al menor en el lugar de
destino, respecto de la cual y para este efecto se
entiende que cuentan con la autorizacion del
titular de esos datos.

3.10.1.9.1. Las aerolineas en el transporte de los
pasajeros menores de que trata esta parte, deben
sujetarse a lo establecido en la Ley 1098 de 2006
de infancia y adolescencia, principalmente en lo
establecido en los articulos 89 numeral 11, de
dicha Ley; en lo referente al apoyo de la autoridad
policial, de migracion y demas autoridades
competentes, en lo tocante a la Vvigilancia
permanente del transito de nifios, nifias y
adolescentes en los terminales terrestres, aéreos
y maritimos y el articulo 110 en lo referente a los
permisos para salir del pais.

3.10.1.9.1.1. Con el fin de evitar la explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes, toda
empresa de servicios aéreos comerciales de
transporte pulblico adoptard, de conformidad lo
previsto en la Ley 679 de 2001, adicionada por la
Ley 1336 de 2009, y en la Resolucién 04311 de
2010 de la Unidad Administrativa Especial de
Aerondutica Civil, un protocolo de autorregulaciéon
0 Cédigo de Conducta, documento que debe ser
acatado por sus representantes legales,
directores, administradores, empleados vy
contratistas vinculados a la prestacion de
servicios de transporte aéreo con posterioridad a
la vigencia de la presente resolucion.

El Cdodigo de Conducta antes indicado sera
incluido en las Politicas Empresariales o en el
Cédigo de Etica de la empresa de servicios
aéreos comerciales de transporte publico, y
debera incorporar al menos, previsiones sobre las
siguientes medidas minimas de autocontrol:

a) Abstenerse de ofrecer a pasajeros y publico
en general, expresa o0 subrepticiamente,
planes de turismo o servicios de transporte
gue de forma alguna incluyan explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes.



b) Abstenerse de suministrar informacién a
pasajeros y publico en general, directamente o
por interpuesta persona, sobre lugares desde
donde se coordinen o practique explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes.

c) Abstenerse de conducir a pasajeros o
publico en general, directamente o a través de
terceros, a establecimientos o sitios donde se
practique la explotacion sexual de nifios, nifias
y/o adolecentes.

d) Abstenerse de conducir, directamente o0 a
través de terceros, nifios, nifias o
adolescentes a establecimientos o0 sitios,
incluso si se trata de buques fondeados o en
altamar con propésitos de explotacion sexual.

e) Abstenerse de facilitar aeronaves en rutas
con fines de explotacién o de abuso sexual
con nifios, nifias y adolescentes.

f) Adoptar las medidas del caso para
garantizar que en los contratos con sus pro-
veedores, que se celebren con posterioridad a
la vigencia de la presente resolucion, esté
claramente indicado la exigibilidad de las
previsiones contenidas en el Coddigo de
Conducta.

Q) Denunciar ante las  autoridades
competentes los hechos que, en desarrollo del
servicio de transporte aéreo, hubiere tenido
conocimiento fundamentado, asi como la
existencia de sitios relacionados con
explotacion sexual de nifios, nifias vy
adolescentes.

h) Las empresas de servicios aéreos
comerciales de transporte publico, en sus
procedimientos internos, se aseguraran de
cumplir con los procedimientos establecidos
para la denuncia ante las autoridades
competentes de todos aquellos hechos
relacionados con la presunta explotacion
sexual de nifios, nifias y adolecentes.

i) Disefiar y divulgar, al interior de la empresa
y sus proveedores de bienes 0 servicios,
relacionados con la prestacion del servicio de
transporte aéreo, las medidas para prevenir
toda forma de explotacién sexual de nifios,
nifias y adolescentes.

j) Dar a conocer e informar a todo su personal



3.10.1.10. Errores en la expedicion del
tiguete. En caso de detectar el pasajero un
error en la informacion contenida en el tiquete,
puede solicitar su inmediata correccion al
transportador o agente.

vinculado, la existencia de disposiciones
legales sobre prevencion de la explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes y
demas medidas que sobre este aspecto
adopte la empresa.

k) Informar a todos sus usuarios o clientes
sobre las consecuencias legales en Colombia
de la explotacién y el abuso sexual de nifos,
nifias y adolescentes.

[) Dar a conocer a sus empleados el Codigo de
Conducta para la prevencion de la explotacion
sexual de nifios, nifias y adolecentes, a través
de los medios 0 mecanismos de difusion de
gue disponga la empresa.

m) Publicar en su pagina Web el Cdodigo de
Conducta para la prevencion de la explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes.

3.10.1.10. Errores en la expedicion del tiquete
En caso de detectar el pasajero un error en la
informacion contenida en el tiquete, atribuible a la
aerolinea o su intermediario, puede tan pronto lo
detecte, solicitar su inmediata correccién al
transportador o agente. La correccibn que se
haga, no generard pago adicional alguno por
parte del pasajero.

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

A los efectos de esta norma, se consideran
programas de viajero frecuente, los ofrecidos
por las aerolineas como estrategia de
mercadeo para estimular la fidelidad de sus
clientes, permitiéndoles acumular millas a
medida que viajen en los vuelos de dicha
aerolinea o mediante el uso de otros servicios
previamente definidos, las cuales podrian ser
utilizadas en la adquisicion de tiquetes para

viajes posteriores en las rutas que ellas
ofrecen.
Las promociones ofrecidas deben ser

absolutamente claras y sus tarifas aéreas
debidamente registradas. En caso de
anunciarse publicamente sus condiciones,
debera cumplirse a cabalidad con lo anunciado.

3.10.1.12. Paquetes todo incluido. Sin

3.10.1.11. Cumplimiento de promociones

El transportador debe garantizar el cumplimiento
de los planes de viajero frecuente y demas
promociones ofrecidas al pasajero, que sean
legalmente permitidas. En estos casos, primaran
las condiciones especiales de las tarifas
promocionales que hayan sido registradas.

A los efectos de esta norma, se consideran
programas de viajero frecuente, los ofrecidos por
las aerolineas como estrategia de mercadeo para
estimular la fidelidad de sus clientes,
permitiéndoles acumular millas a medida que
viajen en los vuelos de dicha aerolinea o
mediante el uso de otros servicios previamente
definidos, las cuales podrian ser utilizadas en la
adquisicién de tiquetes para viajes posteriores en
las rutas que ellas ofrecen.

Las promociones ofrecidas deben ser
absolutamente claras y sus tarifas aéreas
debidamente registradas, debiendo cumplirse a
cabalidad con lo anunciado.

3.10.1.12. Paquetes todo incluido
Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 1558 de
2012 (Ley de Turismo), cuando se ofrezcan



perjuicio de lo establecido en la Ley 300 de
1996 (Ley General de Turismo), cuando se
ofrezcan paquetes “todo incluido” el
transportador y/o agente de viajes debera
informar claramente al pasajero las condiciones
de dicho producto.

A los efectos de esta norma se entiende por
paquetes todo incluido, el producto ofrecido por
una aerolinea o agencia de viajes incluyendo
ademas de los tiquetes para el transporte
aéreo, porcion terrestre, es decir, alojamiento,
alimentacion, transporte aeropuerto - hotel -
aeropuerto, y tours, ente otros.

En todo caso, la aerolinea no seréa responsable
por los servicios adicionales al transporte aéreo
comprendidos en los “paquetes todo incluido”
que no hayan sido organizados directamente
por ella.

paquetes “todo incluido” el transportador y/o
agente de viajes deberd informar claramente al
pasajero las condiciones de dicho producto.

A los efectos de esta norma se entiende por
paquetes todo incluido, el producto ofrecido por
una aerolinea o agencia de viajes incluyendo
ademas de los tiquetes para el transporte aéreo,
porcién  terrestre, es decir, alojamiento,
alimentacion, transporte aeropuerto - hotel -
aeropuerto, y/o tours, ente otros.

En todo caso, la aerolinea no sera responsable
por los servicios adicionales al transporte aéreo
comprendidos en los “paquetes todo incluido” que
no hayan sido organizados directamente por ella.

Deberes del Pasajero y Derechos del
Transportador
3.10.1.13.  Veracidad de la Informacion.

El pasajero debe suministrar a la aerolinea o al
agente de viajes informacion veraz sobre sus
datos personales. Tales datos incluiran al
menos, nombre completo, documento de
identidad, direccion, domicilio y teléfono de
contacto en el lugar de adquisicién del tiquete o
de origen del viaje y el nombre direccion y
teléfono de una persona en cualquier lugar a
quien sea posible contactar en caso de
accidente, o de cualquier otra contingencia. En
caso que la informaciéon dada a la aerolinea
sea errénea, incompleta o inexacta, no sera
obligaciéon informar al pasajero sobre los
cambios que ocurran en los vuelos e itinerarios.

3.10.1.13. Veracidad de la Informacién

El pasajero debe suministrar a la aerolinea o al
agente de viajes u otros intermediarios
autorizados, informacion veraz sobre sus datos
personales. Tales datos incluiran al menos,
nombre completo, documento de identidad,
direccién postal y electronica domicilio y teléfono
de contacto, en el lugar de adquisicién del tiquete
o de origen del viaje y el de destino, asi como el
nombre direccién y teléfono de una persona en
cualquier lugar, a quien sea posible contactar en
caso de accidente o de cualquier otra
contingencia, respecto de la cual y para este
efecto se entiende que el pasajero cuenta con la
autorizacion del titular de estos datos.

Si la informacién dada por el pasajero fuera
errénea, incompleta o inexacta, no sera
responsabilidad de la empresa aérea la falta de
informacion al pasajero sobre los cambios que
ocurran en los vuelos e itinerarios.

Los datos de la persona a contactar en caso de
accidente o cualquier contingencia, deben ser
suministrados por el pasajero al momento de la
reserva de que trata el numeral 3.10.1.2. de estos
Reglamentos o a mas tardar, al momento de la
adquisicién del pasaje de que trata el numeral
3.10.1.7. Ibidem.

Cuando la reserva o venta del pasaje sea
efectuada por una Agencia de Viajes o
representante, o por otro intermediario, estos
deberan transferir tales datos al transportador; en
caso contrario, asumiran la responsabilidad de
contactar al usuario cuando sea requerido.




3.10.1.14. Confirmaciéon de Reservas. Si la
aerolinea o la agencia lo solicitan, la reserva
debe ser confirmada por el pasajero, de
acuerdo con las condiciones especiales
aplicables y conforme le sea indicado.

Para la confirmacion de la reserva, las
aerolineas podran exigir al pasajero o a la
agencia de viajes, el numero del tiquete
adquirido por el pasajero o prueba de su
adquisicion.

Asimismo, con el fin de minimizar las practicas
de sobreventa y garantizar la seriedad de las
reservas las aerolineas, directamente o a
través de sus agentes, podran exigir al
momento de la reserva o confirmacion el pago
de un anticipo del valor del pasaje, en efectivo
o respaldado por una tarjeta de crédito, el cual
se imputara a su precio cuando se materialice
la compra.

Sin las anteriores condiciones, la aerolinea o
su agente podran abstenerse de efectuar la
reserva o cancelarla seguin corresponda.

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

3.10.1.14.2. Omisién en la confirmacion. Si el
pasajero no confirma o reconfirma su reserva
conforme a lo sefalado en los numerales
precedentes, el transportador podra disponer
del respectivo cupo, sin perjuicio de que dicho
pasajero pueda solicitar una nueva reserva
para fecha posterior.

3.10.1.14.3. Cancelacién o cambio de
reserva. Cuando la reserva no se vaya a
utilizar, el pasajero deberd4 cancelarla con
antelacion no inferior a veinticuatro (24) horas

al vuelo, a menos que se trate de regreso el
mismo dia. Cualquier cambio pretendido en su
reserva, debera solicitarlo con la misma

3.10.1.14. Confirmacién de reservas y pago de
anticipos

3.10.1.14.1. Para la ejecucion del transporte, no
sera necesario que el pasajero confirme
previamente la reserva efectuada, a menos que el
transportador lo solicite. No obstante, cuando el
pasajero, habiendo adquirido tiquete y reserva
para vuelo de ida y vuelta (round trip) o con
conexion(es) decida no usar el tiquete para el
trayecto de ida, o el previo a la conexién, por
haber realizado dicho trayecto en otro vuelo de la
misma o de otra empresa, o empleando otro
medio de transporte; debera avisar a la
aerolinea, que si volara el trayecto siguiente o el
de regreso, si asi lo decide, confirmando de ese
modo dicho cupo, lo cual debera hacerse antes
de la salida del vuelo correspondiente al primer
trayecto, 0 a mas tardar una hora después. De no
hacerlo, la aerolinea podra disponer de la reserva
hecha para el trayecto subsiguiente a la conexion
y/o el de regreso, segun el caso.

3.10.1.14.2. Con el fin de minimizar los casos de
pasajeros no presentados (no show) y las
practicas de sobreventa, y poder garantizar la
seriedad de las reservas, las aerolineas,
directamente o a través de sus agentes, podran
exigir al momento de la reserva, el pago de un
anticipo del valor del pasaje, en efectivo o
respaldado por una tarjeta de crédito, el cual se
imputara a su precio cuando se materialice la
compra.

Sin las anteriores condiciones, la aerolinea o su
agente podran abstenerse de efectuar la reserva
0 cancelarla segun corresponda.



antelacion siempre que no se trate de tarifas
que tengan restricciones y deberes especiales
de confirmacion, asumiendo eventuales
sobrecostos segun las condiciones de la tarifa
y las disponibilidades del cupo.

3.10.1.15. Reserva de guacal para mascotas.
El pasajero informara en el momento de la
reserva si llevard consigo mascota para la
respectiva separacion de guacal siempre y
cuando la aerolinea disponga de dicho servicio.
Asi mismo el pasajero informard sobre
cualquier otro elemento cuyo transporte pueda
ser restringido.

3.10.1.16. Plazos para adquisicién de
tiqguete. Si al momento de efectuar la reserva
se le informa al pasajero que debe adquirir y
pagar los tiquetes antes de una fecha
determinada, en relacion con ciertas tarifas,
éste debera hacerlo y acreditar el pago a mas
tardar en dicha fecha, acatando las condiciones
aprobadas al transportador para la misma. En
caso contrario la reserva podra ser cancelada
sin necesidad de aviso.

3.10.1.17. Pago del precio. Al momento de la
adquisicion del tiquete, el pasajero esta
obligado a pagar su precio conforme a la tarifa
vigente en la forma acordada (efectivo, crédito,
tarjeta de crédito, cheque, etc.).

3.10.1.17.1. Excedentes. El pasajero debera
pagar el excedente, en caso de que decida
viajar haciendo uso de un cupo bajo una tarifa
superior a la acordada previamente o por fuera
de los términos pactados en las tarifas
promocionales. Del mismo modo se le
reembolsara el excedente en caso de viajar en
una categoria o clase inferior a la adquirida.

3.10. 2. EJECUCION DEL TRANSPORTE
Derechos del Pasajero y Deberes del
Transportador.

3.10.2.1. Expedicion de pasabordo.
Presentado el tiquete por parte del pasajero al
transportador en el mostrador (counter), y
verificada la existencia de la reserva o cupo
para el respectivo vuelo, y el cumplimiento de
los demas requisitos exigibles para el viaje
(pasaporte, visados, etc.), se le debera expedir
el correspondiente pasabordo o autorizacion
para embarcarse en el vuelo, informandole a
cerca de la hora prevista, muelle o salay
condiciones para el embarque. En el mismo
momento al pasajero se le entregaran los

3.10.1.15. Informacion sobre requerimientos
especiales del pasajero

En caso de necesitar el pasajero alguna condicion
o dispositivo especial para el vuelo, tales como
oxigeno de uso médico o silla de ruedas, debera
hacerse el requerimiento al momento de solicitar
la reserva, 0 con no menos de la veinticuatro (24)
horas de antelacion al vuelo, para que dichos
elementos le sean reservados, si la aerolinea
dispone de ese servicio. En todo caso, el
transportador debera contar con el equipamiento
y la logistica apropiada para el embarque,
desembarque y movilizaciéon segura de este tipo
de pasajeros, evitando todo procediendo que de
forma alguna pueda ponerlo en riesgo, causarle
dolor, o agravar su condicion.

Si el pasajero llevase consigo alguna mascota,
debera igualmente, al momento de la reserva o
con al menos veinticuatro (24) de antelaciéon al
vuelo, informarlo indicando si requerira un
guacal para su transporte, a fin de que le sea
reservado.

Asi mismo, el pasajero debera informar si llevara
consigo algin elemento de dificil manejo o que
sea objeto de algun tipo de restriccién, o que
impliqgue el empleo de dispositivos o0
procedimientos especiales para su transporte,
para que igualmente le sean reservados si la
aerolinea dispone de dicho servicio.

3.10. 2. EJECUCION DEL TRANSPORTE
DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL
TRANSPORTADOR

3.10.2.1. Expedicion de pasabordo

Tan pronto el pasajero se presente al mostrador
(counter) y, verificada la existencia de la reserva o
cupo para el respectivo vuelo y el cumplimiento
de los demas requisitos exigibles para el viaje
(pasaporte, visados, autorizacion de ingreso
cuando sea aplicable, etc.), se le debera expedir
el correspondiente pasabordo o autorizacién para
embarcar, informandole la hora prevista de salida,
muelle o sala y condiciones para el embarque.
Simultdneamente se le entregaran al pasajero los
correspondientes talones, en relacién con el
equipaje que afore o registre para su transporte
en bodega, como constancia de su entrega a la
aerolinea.



correspondientes talones, en relacién con el
equipaje que afore o registre para su transporte
en bodega, como constancia de su entrega a la
aerolinea.

3.10.2.2. Aviso para el embarque. Una vez en
la sala de embarque, al pasajero se le debe
informar el momento en que ha de pasar a
bordo de la aeronave, con las instrucciones
pertinentes al respecto. En caso de no existir
puentes de abordaje en el respectivo
aeropuerto, el pasajero debera ser conducido
hasta la aeronave, guiado por un representante
del transportador o mediante el empleo de
vehiculos destinados al efecto, de conformidad
con las disposiciones aplicables sobre
operaciones y seguridad aeroportuaria.

3.10.2.2.1. Pasajeros en conexién en una
misma aerolinea. Si al momento de disponer
el embarque para el trayecto inicial de un
pasajero con conexibnh en una misma
aerolinea, existiere cualquier tipo de demora o
fuere previsible que en condiciones normales
de vuelo éste no llegara con suficiente
antelacion al punto de conexién, la aerolinea
deberé informarle tal circunstancia, brindandole
la opcién de desistir del viaje, sin que haya
lugar a penalidad alguna.

3.10.2.3. Admisién del pasajero.

El pasajero deber4d ser admitido para su
embarque y posterior transporte, previa
presentacion del tiquete y/o pasabordo, a no
ser que el transportador tenga justificacion
legal para negarse a prestarle el servicio. En
ningun caso podran existir consideraciones que
impliquen discriminacion de tipo racial, politico,
religioso o de cualquier otra indole, en relacién
con la admision del pasajero.

3.10.2.4. Facilitacion del
embarque/desembarque.

El transportador debera disponer de los
recursos técnicos, humanos Yy logisticos

pertinentes, 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.

3.10.2.5. Transporte del pasajero. El pasajero
sera transportado conforme a lo contratado, de
acuerdo con la tarifa, itinerario, frecuencia y

3.10.2.3. Admisién del pasajero

El pasajero debera ser admitido para su
embarque y posterior transporte, previa
presentacion del tiquete y/o pasabordo, a no ser
que el transportador tenga justificacion legal para
negarse a prestarle el servicio. En ningun caso
podran existir consideraciones que impliquen
discriminacién de tipo racial, politico, religioso, de
género, o de cualquier otra indole, en relacion con
la admision del pasajero.

El transportador debera verificar la identidad de
quien embarca, de acuerdo con la documentacion
que presente el pasajero; asi como su destino y
correspondencia del vuelo al momento del
embarque.



horario pactados, siempre que cumpla con los
deberes y obligaciones contenidos en el
presente reglamento.

3.10.2.6. Tratamiento al pasajero. Durante
todo momento el pasajero debera ser tratado
por el transportador o sus representantes y
empleados, con dignidad y respeto.

3.10.2.7.
demoras.

Informacién sobre cambios o

El transportador deberd informar al pasajero
sobre demoras en los vuelos, cancelacion y
desvio de los mismos. Durante el vuelo, al
pasajero se le suministrara la informaciéon que
requiera relativa al viaje, en cuanto esté al
alcance de la tripulaciéon y no entorpezca sus
labores.

3.10.2.8. Anuncios sobre seguridad.
Al pasajero se le suministrara antes y durante
el vuelo la informacidbn necesaria para su

seguridad (sobre uso de equipo de
emergencia, evacuacion, etc.) mediante
demostraciones fisicas, anuncios, medios

audiovisuales e impresos. Asi mismo se le
proporcionara una permanencia con maximas
condiciones de seguridad durante el vuelo, de
conformidad con los estandares y normas de
aviaciéon civil, aplicables al respecto. Las
obligaciones del transportador en relaciéon con
la seguridad del pasajero se inician desde el
momento en que éste se dirige a la aeronave,
abandonando el terminal, muelle o edificio del
aeropuerto, hasta que acceda a sitios similares
una vez concluido el vuelo, de conformidad con
el articulo 1880 del Codigo de Comercio.

3.10.2.7. Informacion sobre cambios o
demoras

El transportador suministrara al pasajero
informacion suficiente, veraz, clara y oportuna
sobre demoras en los vuelos, cancelacion y
desvio de los mismos. Durante el vuelo, al
pasajero se le suministrard la informacién que
requiera relativa al viaje, en cuanto esté al
alcance de la tripulacibn y no entorpezca sus

labores.

3.10.2.9. Pasajeros especiales.

Los pasajeros con alguna limitacion y los
adultos mayores, que requieran asistencia
especial, asi como los nifios menores de cinco
(5) anos y las mujeres embarazadas, junto con
sus acompafantes (en caso de ser necesario),
tendran prelacion para el embarque. La
aerolinea debera brindar a estos pasajeros la
asistencia necesaria para su ubicacién en la
aeronave y en lo posible asignarles el asiento
més cédmodo en su clase.

En el caso de enfermos graves que requieran
viagjar con un médico, la aerolinea debera
asignar cupo y embarcar prioritariamente tanto
al enfermo como al médico acompafiante.

3.10.2.9. Pasajeros especiales

Los pasajeros con alguna limitacién y los adultos
mayores, que requieran asistencia especial, asi
como los nifios menores de cinco (5) afos y las
mujeres embarazadas, junto con sus
acompafiantes (en caso de ser necesario),
tendran prelacién para el embarque.

La aerolinea debera brindar a estos pasajeros la
asistencia necesaria para su ubicacion en la
aeronave y en lo posible asignarles el asiento
més cémodo en su clase.

En el caso de enfermos graves que requieran
viajar con un médico, la aerolinea debera asignar
cupo y embarcar prioritariamente tanto al enfermo
como al médico acompafiante.



Para el transporte de enfermos, la aerolinea, el
pasajero y las dependencias de Sanidad
Portuaria de los aeropuertos deberan cumplir lo
dispuesto en el Capitulo VIII del Manual de
Operaciones Aeroportuarias.

3.10.2.9.1. Cuidados para pasajeros
enfermos, dementes 0 menores. En
aplicacién del articulo 1005 del Codigo de
Comercio, cuando el transportador a
sabiendas, admita a bordo pasajeros enfermos,
dementes o menores de edad, debera
prestarles dentro de sus posibilidades, los
cuidados ordinarios que exija su estado o
condicion. Asi mismo prestara auxilio y los
cuidados que estén a su alcance en relaciéon
con pasajeros que subitamente sufran lesiones
0 presenten alguna enfermedad durante el
vuelo.

Para el transporte de tales pasajeros, la
aerolineas debera exigir un certificado suscrito
por un médico expedido con una antelacion no
superior a doce (12) horas al vuelo, conforme
lo exige el capitulo VII del Manual de
Operaciones Aeroportuarias, con indicacién de
su respectivo registro profesional, en donde
consten las condiciones de salud del pasajero
y su aptitud para el viaje. Del mismo modo y
dependiendo de las condiciones del pasajero,
se podra exigir que un médico o cualquier otra
persona idénea para el caso, lo asista a su
costa durante el viaje, a menos que el médico
certifique que no es necesario.

Conforme a las condiciones sefaladas
anteriormente, la aerolinea podra cobrar cargos
adicionales en caso de requerirse la asignacion
de personal para la atencion del pasajero o
cualquier cuidado que impligue costos para
ella.

3.10.2.9.2. Clausulas de exoneracion. Las
declaraciones que contengan clausulas de
exoneracion de responsabilidad del
transportador en relacién con los hechos de
que trata el numeral anterior, no produciran
efectos, de acuerdo con la ley. Sin embargo,
nada impide que se suscriba una declaracion
en la cual conste la enfermedad o lesion que
padece el pasajero, los cuidados que requiere
durante el vuelo, en cuanto estén al alcance del
transportador asi como los riesgos especificos
que para él implicaria el vuelo, a efectos de

Para el transporte de enfermos, la aerolinea, el
pasajero y las dependencias de Sanidad
Portuaria de los aeropuertos deberdn cumplir lo
dispuesto en el Capitulo VIII del Manual de
Operaciones Aeroportuarias.

El transportador debera contar con el
equipamiento y la logistica apropiada para el
embarque, desembarque y movilizaciébn segura
de este tipo de pasajeros, evitando todo
procedimiento que de forma alguna pueda
ponerlos en riesgo, causarle dolor, o agravar su
condicién.



demostrar la  preexistencia de tales
circunstancias en aplicacion del numeral
siguiente 'y poder adoptar las medidas

preventivas pertinentes.

3.10.2.10. Exoneracion del transportador. En
aplicacién de los articulos 1003 y 1880 del
Cdédigo de Comercio, el transportador no sera
responsable de dafios sufridos por los
pasajeros, cuando estos ocurran por obra
exclusiva de terceras personas, cuando
ocurran por culpa exclusiva del pasajero, por
lesiones orgénicas 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 tomdé todas las medidas
necesarias para evitar el dafio o que le fue
imposible tomarlas. Lo anterior, sin perjuicio de
las disposiciones aplicables en virtud de
convenios internacionales vigentes para
Colombia.

3.10.2.11. A los pasajeros de que tratan los
numerales 3.10.2.9 y 3.10.2.9.1. anteriores, no
se les podra negar el servicio de transporte a
menos que sea evidente que bajo las
condiciones normales del vuelo, su estado de
salud pueda agravarse; que en la aeronave no
se disponga de los recursos necesarios para
trasladarlo con seguridad; y que las
condiciones de dicho pasajero impliquen
riesgos o perjuicios para los demas.

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

3.10.2.13.
compensaciones

Incumplimientos y

En todos los casos de incumplimiento por parte

del transportador debera informar
inmediatamente al pasajero sobre las politicas
previstas por la compafiia para la

correspondiente compensacion, sin perjuicio de
las normas prevista en este reglamento.

3.10.2.12. Mujeres en estado de embarazo

En el caso de mujeres en estado de embarazo,
no deberan viajar por via aérea si el periodo de
gestacion supera las treinta (30) semanas, a
menos que el viaje sea estrictamente necesario.
En todo caso, tales pasajeras deberan suscribir y
presentar al transportador un documento avalado
con una certificacion médica acerca de su aptitud
para el viaje, descargando la responsabilidad de
la compafia ante cualquier eventualidad que
surja de su estado durante el vuelo.

La certificacion médica antes indicada deberd
tener en cuenta el trayecto y tiempo de duracién
del vuelo y ser expedida dentro de las veinticuatro
(24) horas que lo anteceden.



3.10.2.13.1.
demora

Cancelacién, interrupcién o

De conformidad con lo dispuesto por el articulo
1882 del Cdadigo de Comercio, cuando el viaje

no pueda iniciarse en las condiciones
estipuladas o se retrase su iniciacibn  por
causa de fuerza mayor o por razones

meteoroldgicas que afecten su seguridad, el
transportador guedara liberado de
responsabilidad devolviendo el precio del
billete. El pasajero podra en tales casos, exigir
la devoluciéon inmediata del precio total sin que
haya lugar a penalidad alguna.

Si una vez comenzado el viaje este se
interrumpiere por cualquiera de las causas
sefaladas en el inciso anterior, el transportador
guedara obligado a efectuar el transporte de
viajeros y equipajes por su cuenta, utilizando el
medio mas rapido posible hasta dejarlos en su
destino, salvo que los pasajeros opten por el
reembolso de la parte del precio proporcional al
trayecto no recorrido.

También sufragara el transportador los gastos
razonables de manutencién y hospedaje que
se deriven de cualquier interrupcion.

3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero.

En los casos de cancelaciones, interrupciones
o0 demoras en que no haya tenido lugar el
reembolso, conforme a lo previsto en el
numeral anterior, o ante cualquier otro evento
que sea imputable al transportador, asi como
en los de sobreventa de cupos, éste
compensara al pasajero conforme a lo
siguiente:

a) Demoras. Cuando haya demora en la
iniciacion del vuelo (inicio del rodaje para
decolar) y por lo tanto no se cumpla con el
horario programado del vuelo, autorizado por la
Aerondutica Civil, se observara lo siguiente:

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

3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero

En los casos de cancelaciones, interrupciones o
demoras en que no haya tenido lugar el
reembolso, conforme a lo previsto en el numeral
anterior, 0 ante cualquier otro evento que sea
imputable al transportador, asi como en los de
sobreventa de cupos, éste compensara al
pasajero conforme a lo siguiente:

a) Demoras. Cuando haya demora en la
iniciacion del vuelo (inicio del rodaje
inmediatamente precedente al despegue) y por lo
tanto no se cumpla con el horario programado del
vuelo, autorizado por la UAEAC , se observara lo
siguiente:

- Cuando la demora sea mayor de una (1) hora e
inferior a tres (3), se suministrara al pasajero un
refrigerio y una comunicacién telefénica que no
exceda de tres (3) minutos o por el medio mas
agil disponible al lugar de destino, o al de origen
en caso de conexiones, a requerimiento del
pasajero. No obstante, cuando la causa de la
demora haya sido superada y sea previsible la
pronta salida del vuelo, (dentro de los 15 minutos
siguientes) el transportador podra abstenerse de
suministrar esta compensacion, si al hacerlo se
fueran a ocasionar mas demoras.



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

-Cuando la demora sea superior a seis (6)
horas, ademas de lo anterior, el transportador
debera compensar al pasajero conforme a lo
establecido en el literal f) de este numeral. Sin
embargo, cuando esta demora sobrepase de
las 10: 00 PM (hora local), la aerolinea debera
proporcionarle, ademas, hospedaje (si no se
encuentra en su domicilio) y gastos de traslado,
a menos que el pasajero acepte
voluntariamente prolongar la espera cuando
sea previsible que el vuelo se va a efectuar
dentro de un plazo razonable.

- Cuando la demora sea superior a tres (3) horas
e inferior a cinco (5), ademas de lo anterior, se
debera proporcionar al pasajero alimentos
(desayuno, almuerzo o cena, segun la hora).

- Cuando la demora sea superior a cinco (5)
horas, ademas de lo anterior, el transportador
deberda compensar al pasajero conforme a lo
establecido en el literal f) de este numeral. Sin
embargo, cuando esta demora sobrepase de las
10: 00 PM (hora local), la aerolinea debera
proporcionarle, ademds, hospedaje (si no se
encuentra en su lugar de residencia) y gastos de
traslado entre el aeropuerto y el lugar de
hospedaje y viceversa, 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) Interrupciéon del transporte. En los casos
de interrupcién del transporte, conforme a lo
previsto en el numeral anterior, si el pasajero
no opta por la devolucion de la parte
proporcional del precio correspondiente al
tramo no cubierto, se le compensara la demora
sufrida hasta la reanudacién del Vviaje,
conforme a lo indicado en el literal a)
precedente.

b) Interrupcién del transporte. En los casos
de interrupcion del transporte, conforme a lo
previsto en el numeral anterior, si el pasajero no
opta por la devolucién de la parte proporcional del
precio correspondiente al tramo no cubierto, se le
compensard la demora sufrida hasta Ia
reanudacioén del viaje, conforme a lo indicado en
el literal a) precedente.

¢) Cancelacién. En los casos que la aerolinea
decida cancelar el vuelo, teniendo el pasajero
reserva confirmada, sin que se hubiese
reintegrado el precio del pasaje conforme lo
establece el numeral 3.10.2.13.1, se le
sufragaran los gastos de hospedaje (si no se
encuentra en su domicilio) y transporte.
Ademas, si se presenta demora antes de la
cancelacién del vuelo, el pasajero recibira las
compensaciones previstas en el literal a) segun
corresponda.

c) Cancelacion. En los casos que la aerolinea
decida cancelar el vuelo, teniendo el pasajero
reserva confirmada, sin que se hubiese
reintegrado el precio del pasaje conforme lo
establece el numeral 3.10.2.13.1, se le sufragaran
los gastos de hospedaje (si ho se encuentra en
su lugar de residencia) y gastos de traslado entre
el aeropuerto y el lugar de hospedaje y viceversa.
Ademas, si se presenta demora antes de la
cancelacion del vuelo, el pasajero recibird las
compensaciones previstas en el literal a) segun
corresponda.

En los casos en que la cancelacién no obedezca
a fuerza mayor o razones meteorolégicas que
afecten la seguridad, ademas de la devolucion del
precio pagado por el trayecto correspondiente al
vuelo cancelado, se pagara al pasajero una
compensacion adicional en la forma prevista en el
literal f).

Si debido a la cancelacion u otra circunstancia, el
pasajero fuera transferido a otro vuelo de la
misma o de otra aerolinea, se le compensara
conforme corresponda al tiempo de espera hasta
que salga ese otro vuelo. Si el mismo saliera
antes de seis (6) horas, contadas desde la hora



prevista para la salida del vuelo original, no habra
lugar a la compensacion adicional de que trata el
literal f).

d) Sobreventa. Si el embarque es denegado
por sobreventa, teniendo el pasajero reserva
confirmada y habiéndose presentado
oportunamente en el aeropuerto, el
transportador debera proporcionar el viaje del
pasajero a su destino final en el siguiente vuelo
disponible de la propia aerolinea, en la misma
fecha y en la misma ruta. En caso de no
disponer de vuelo, el transportador debera
hacer las gestiones necesarias por su cuenta,
para el embarque del pasajero en otra
aerolinea con la mayor brevedad posible.

d) Sobreventa. Si el embarque es denegado
por sobreventa, teniendo el pasajero reserva
hecha y habiéndose presentado oportunamente
en el aeropuerto, el transportador debera
proporcionar el viaje del pasajero a su destino
final en el siguiente vuelo disponible de la propia
aerolinea, en la misma fecha y en la misma ruta.
En caso de no disponer de vuelo, el
transportador debera hacer las gestiones
necesarias, por su cuenta, para embarcar al
pasajero en otra aerolinea, a la mayor brevedad
posible.

e) Anticipacion del vuelo. Cuando la
aerolinea anticipe el vuelo en méas de una hora,
sin avisar al pasajero, o cuando habiéndole
avisado le resulte imposible viajar en el nuevo
horario impuesto, se le debera proporcionar el
viaje a su destino final en el siguiente vuelo que
le resulte conveniente de la propia aerolinea,
en la misma ruta. En caso de no disponer de
vuelo, el transportador debera hacer las
gestiones necesarias por su cuenta, para el
embarque del pasajero en otra aerolinea. En
estos casos el pasajero no pagard ningdn
excedente si el nuevo cupo correspondiera a
una tarifa superior. De no aceptar el pasajero
ninguna de estas alternativas, podra exigir la
devolucion del precio pagado, sin penalizacion
alguna.

e) Anticipacion del vuelo. Cuando la aerolinea
anticipe el vuelo en mas de una hora, sin avisar al
pasajero, o cuando habiéndole avisado le resulte
imposible viajar en el nuevo horario impuesto, se
le debera proporcionar el viaje a su destino final
en el siguiente vuelo que le resulte conveniente
de la propia aerolinea, en la misma ruta. En caso
de no disponer de vuelo, el transportador debera
hacer las gestiones necesarias, por su cuenta,
para embarcar al pasajero en otra aerolinea, a la
mayor brevedad posible. En estos casos el
pasajero no pagara ningln excedente si el nuevo
cupo correspondiera a una tarifa superior. De no
aceptar el pasajero ninguna de estas alternativas,
podra exigir la devolucién del precio pagado por
el trayecto o trayectos, sin penalizacion alguna.

f) Compensacién adicional. La aerolinea
debera compensar al pasajero con una suma
equivalente minimo al 25% del valor del
trayecto, pagadera en dinero o cualquier otra
forma aceptada por el pasajero, como tiquetes
en las rutas de la aerolinea, bonos para
adquisicién de tiquetes, reconocimiento de
millas, etc., en los siguientes casos:

- Sobreventa, mediando acuerdo directo con el
pasajero cuando éste acepte no Vviajar
voluntariamente en el vuelo previsto.

- Demora superior a seis (6) horas, por causas
imputables al transportador.

Para efectos de determinar el valor del trayecto
objeto de la compensacion, se multiplicara el
precio total pagado del tiquete por la relacion
entre la distancia de dicho trayecto sobre la
distancia total.

f) Compensacién adicional. La aerolinea debera
compensar al pasajero con una suma adicional,
equivalente minimo al 30% del valor del trayecto
pagadera en dinero efectivo, a menos que el
pasajero acepte expresamente otra forma, como
tiquetes en las rutas de la aerolinea, bonos para
adquisicién de tiquetes, reconocimiento de millas,
etc., en los siguientes casos:

- Sobreventa, mediando acuerdo directo con el
pasajero cuando éste acepte no viajar
voluntariamente en el vuelo previsto.

- Demora superior a cinco (5) horas, por causas
imputables al transportador.

- Cancelacion del vuelo por causa imputable al
transportador.

Para efectos de determinar el valor de la
compensacién por un solo trayecto, se
multiplicara el precio total pagado del tiquete por
la relacién entre la distancia de dicho trayecto
sobre la distancia total.



g) Transitos y Conexiones. Las
compensaciones anteriores seran igualmente
aplicables en lo pertinente a los pasajeros en
transito o conexion que no puedan continuar su
viaje por causa imputable a la aerolinea.

g) Transitos y Conexiones. Las
compensaciones anteriores seran igualmente
aplicables en lo pertinente a los pasajeros en
transito o conexion, en la misma aerolinea o bajo
acuerdos de cooperacion inter empresas, cuando
no puedan continuar su viaje.

En estos casos la aerolinea o aerolineas
verificardn que el pasajero sea efectivamente
embarcado en el vuelo correspondiente a su
siguiente trayecto y asumiran las demoras que le
sean imputables, mas alla de los tiempos de
transito o conexién pactados con el pasajero.

3.10.2.13.3. Exoneracién de sancién. Cuando
haya habido compensacion al pasajero
conforme a lo previsto en los numerales
anteriores, no habrd lugar a sancion para la
aerolinea, por parte de la U.A.E.A.C.

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

3.10.2.13.4. Sanciones. Si el transportador no
atiende la compensacién a que haya lugar de
conformidad con los numerales anteriores, se
le sancionara de acuerdo a lo previsto en la
Parte  Séptima de los Reglamentos
Aeronauticos.

3.10.2.14. Reembolsos

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

3.10.2.14.1. Por desistimiento del pasajero.
En los casos de desistimiento del viaje por
parte del pasajero, este tiene derecho al
reembolso del valor pagado del tiquete, sin
perjuicio de los porcentajes de reduccion
aplicables a favor de la aerolinea, conforme a
los reglamentos de la empresa, aprobados por
la Autoridad Aerondautica (siempre que se trate
de tarifas reembolsables).

3.10.2.13.3. [Reservado]

3.10.2.13.4. [Reservado]

3.10.2.14. Reembolsos

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

3.10.2.14.1. Por desistimiento del pasajero

En los casos de desistimiento del viaje por parte
del pasajero, este tiene derecho al reembolso del
valor pagado del tiquete, sin perjuicio de los
porcentajes de reduccion aplicables a favor de la
aerolinea, conforme a los reglamentos de la
empresa, aprobados por la Autoridad Aeronautica
(siempre que se trate de tarifas rembolsables),
conforme a lo previsto en 3.10.1.8.

Cuando el desistimiento del pasajero se produzca
como consecuencia de cualquier variacion
imputable a la aerolinea en la hora del vuelo, o de
sus condiciones a tal punto que bajo las nuevas
circunstancias, él estime que ya no le resulte (til o
conveniente, no habra lugar a ninguna penalidad
0 porcentaje de reduccion para el reembolso.



3.10.2.14.2. Por pérdida del tiquete. En caso
que el pasajero alegue pérdida o destruccién
total del tiquete, éste tiene derecho a la
expedicion de uno nuevo o al reembolso de su
valor, presentando la correspondiente denuncia
y una vez se determine que dicho tiquete
extraviado o destruido no puede ser utilizado
por ninguna otra persona, o que haya expirado
su término de vigencia.

3.10.2.14.3 Tipo de moneda. Todo
reembolso que se efectlie en Colombia, debera
pagarse en pesos colombianos. Cuando se
trate de tiquetes internacionales valorados en
dolares, se aplicara la tasa de cambio vigente
de acuerdo con la Ley, al momento de la
compra.

3.10.2.15. Suministro de alimentos vy
bebidas. Cuando se suministren alimentos y
bebidas a bordo de la aeronave ello no
constituye un deber para el transportador, pero
este serd responsable por los dafios a la salud
derivados directamente de su mal estado de
conservacion o condiciones higiénicas, cuando
sean consumidos a bordo.

3.10.2.14.2. Por pérdida del tiquete

En caso que el pasajero alegue pérdida o
destruccion total del tiquete, éste tiene derecho a
la expedicién de uno nuevo o al reembolso de su
valor, presentando la correspondiente denuncia y
una vez se determine que dicho tiquete
extraviado o destruido no puede ser utilizado por
ninguna otra persona, o que haya expirado su
término de vigencia.

3.10.2.14.3. Por incumplimiento del pasajero

También habra lugar al reembolso del valor del
tiguete o de la parte proporcional al tramo o
trayecto no cubierto, cuando por incumplimiento
de sus obligaciones, conductas indebidas, o actos
de perturbacion por parte del pasajero, descritos
en el numeral 3.10.2.25.1., el transportador se
vea en la necesidad de abstenerse de
transportarlo o interrumpir el transporte. En estos
casos el transportador podré retener el porcentaje
de reduccién de que trata el numeral 3.10.1.8.,
asi como los valores correspondientes a los
costos 0 demoras en que incurra con ocasion de
tales conductas.

3.10.2.14.4. Tipo de moneda

Todo reembolso que se efectie en Colombia,
debera pagarse en pesos colombianos. Cuando
se trate de tiquetes internacionales valorados en
dolares, se aplicara la tasa de cambio vigente de
acuerdo con la Ley, al momento de la compra.

3.10.2.14.5. Inmediatez del reembolso

En cumplimento del articulo 1882 del Cddigo de
Comercio, todo reembolso deberd hacerse
efectivo tan pronto se reciba la solicitud del
pasajero luego de ocurrida la cancelacion,
retraso, interrupcion, desistimiento o
circunstancia que dé lugar a él.

A los fines de este numeral, se considerara que el
reembolso ha sido inmediato, en el caso de
pagos hechos de contado, en dinero efectivo, si el
mismo se produce dentro de las seis (6) horas
habiles siguientes a la solicitud. En el caso de
pagos hechos mediante tarjeta de crédito, u otros
medios de pago diferidos, o medios electrénicos,
si dentro de los cinco (5) dias héabiles siguientes a
la solicitud, se produce la orden a la entidad
financiera u otro  intermediario, segun
corresponda, para que proceda a hacer efectiva
la devolucion.

Si se presentasen circunstancias que impidieran



3.10.2.16. Obligacién de resultado para el
transportador.

Como resultado del contrato de transporte,
en aplicacion del Articulo 989 del Codigo
de Comercio, 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 contenidas en los
reglamentos aeronauticos; a la hora convenida,
en un término prudencial y por una via
razonablemente directa, sin perjuicio de lo
establecido en los numerales 3.10.2.10 y
3.10.2.11 del presente reglamento.

el reembolso, en los términos indicados, estas
deberan informarse al pasajero, indicandole la
fecha en que este tendra lugar, el cual en todo
caso debera hacerse dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes al vencimiento del término
correspondiente.

En cualquier caso, la aerolinea podra hacer las
averiguaciones que estime conducentes a
establecer la pertinencia del reembolso y en caso
de no serlo, asi lo informara al pasajero dentro del
término correspondiente, lo cual no impide que
éste adelante las acciones judiciales o
administrativas que considere necesarias.

3.10.2.16. Obligacién de resultado para el
transportador

Como resultado del contrato de transporte, en
aplicaciéon del Articulo 982 del Coddigo de
Comercio, el transportador deberd conducir al
pasajero por via aérea, sano y salvo a su lugar de
destino, a la hora convenida conforme a los
horarios itinerarios y demas normas contenidas
en los reglamentos aeronauticos, en un término
prudencial y por una via razonablemente directa,
sin perjuicio de lo establecido en los numerales
3.10.2.10y 3.10.2.11 del presente reglamento.

Las estipulaciones del transportador, en el sentido
que “hard su mejor esfuerzo” para transportar al
pasajero u otras similares, tendientes a exonerar
o disminuir su obligacion y las responsabilidades
de ella derivadas, contravienen lo previsto en el
parrafo anterior y la disposicion legal citada.

3.10.2.17. Dafos al pasajero.

En caso de dafios, muerte o lesiones del
pasajero sufridas a bordo o durante la
ejecucién  del transporte, a partir de las
operaciones de embarque y hasta que
concluya el desembarque, éste 0 sus
causahabientes, tienen derecho a ser
indemnizados conforme a lo dispuesto en los
articulos 1880 y 1881 del Cédigo de Comercio,
para transporte aéreo nacional y conforme a
los Convenios de Varsovia/29, La Haya/55,
Guadalajara/61, Guatemala/71 y Protocolos de
Montreal/75, vigentes y aprobados por
Colombia, o normas que en el futuro los
sustituyan, para el transporte internacional.

Lo anterior no impide que el pasajero por su
cuenta, adquiera seguros de vida o de viaje.

3.10.2.17.1. Localizacibn y asistencia a

3.10.2.17. Dafos al pasajero

En caso de dafios, muerte o lesiones del pasajero
sufridas a bordo o durante la ejecucion del
transporte, a partir de las operaciones de
embarque y hasta que concluya el desembarque,
éste 0 sus causahabientes, tienen derecho a ser
indemnizados conforme a lo dispuesto en los
articulos 1880 y 1881 del Codigo de Comercio,
para transporte aéreo nacional y conforme a los
Convenios de Varsovia/29, La Haya/55,
Guadalajara/61, Guatemala/71 y Protocolos de
Montreal/75, o del Convenio de Montreal/99 y la
Decisién 619 de la Comunidad Andina, aprobados
por Colombia, o normas que en el futuro los
sustituyan, para el transporte internacional, segun
resulten aplicables.

Lo anterior no impide que el pasajero por su
cuenta, adquiera seguros de vida o de viaje.



familiares de victimas de accidentes. En
caso de accidente o incidente, o que de
cualquier otra manera se produzca la muerte o
lesiones al pasajero durante la ejecuciéon del
transporte, el transportador contactara a la
persona referenciada por el pasajero al
momento de efectuar la reserva o en ocasién
posterior, y le proporcionara la informacion y
apoyo pertinente a dicha persona, o a falta de
ésta, a otra que acredite parentesco.

3.10.2.18. Instancias de reclamacién. Frente
a cualquier evento de incumplimiento o
inconformidad con el servicio recibido, el
pasajero podrd acudir a las siguientes
instancias: Formular su reclamacion
personalmente ante la aerolinea, por escrito o
de manera verbal, para que se proceda al
arreglo directo mediante compensaciones o
indemnizaciones en desarrollo de una
conciliaciéon o transaccioén; formular una queja
ante la Autoridad Aerondutica para que esta
proceda a la investigacion a que haya lugar, si
no se hubiese compensado adecuadamente a
dicho pasajero y/o acudir a la via judicial en
demanda de las indemnizacion pertinentes.

3.10.2.19. Listas de espera.

El transportador podra someter a listas de
espera a los pasajeros que se presenten a un
vuelo en cantidad superior a los cupos
disponibles, para que estos puedan ocupar los
asientos de pasajeros que no se presenten.
Los turnos de estas listas seran asignados en
estricto orden de presentacion personal de
los pasajeros, asignandoles un ndmero y
seran rigurosamente respetados. La inclusién
en una lista de espera no da derecho al
embarque si este no fuera posible

Deberes del
Transportador

3.10.2.20. Presentacién del pasajero. El
pasajero deberd presentarse al aeropuerto de
salida y realizar su chequeo dentro del tiempo
indicado por la agencia de viajes o por la
aerolinea al momento de adquirir su tiquete o
reserva. A falta de tal indicacion, deberéa
hacerlo por lo menos con una (1) hora de
antelacion a la salida de los vuelos nacionales
y de dos (2) horas a la salida de vuelos
internacionales.

Pasajero y Derechos del

3.10.2.20.1. Cuando el pasajero no se presente
al vuelo con la debida antelacién a su salida, el
transportador podra disponer de su cupo. No

3.10.2.19. Listas de espera

El transportador podra someter a listas de espera
a los pasajeros que se presenten, sin tener una
reserva para el respectivo vuelo, en el evento de
no contar con cupos disponibles, para que estos
puedan ocupar los asientos de pasajeros que no
se presenten. Los turnos de estas listas seran
asignados en estricto orden de presentacion
personal de los pasajeros, asignandoles un
namero y seran rigurosamente respetados. La
inclusion en una lista de espera no da derecho al
embarque si éste no fuera posible.

Los funcionarios del Grupo de Atencién al usuario
de la UAEAC, podran acudir a los counters o
puntos de atencion de las aerolineas en los
aeropuertos, para examinar la informacién real
sobre tiquetes y reservas, y que se les facilite
visualizar la informacion contenida en la terminal
computarizada donde se atiende el vuelo, con el
objeto de  detectar posibles situaciones de
sobreventa u otras que afecten indebidamente los
derechos de los usuarios.



obstante, si al momento de presentarse
hubiese asientos disponibles y el vuelo no
hubiera sido cerrado, podra ser admitido.

3.10.2.20.2. Si el pasajero no se presenta o se
presenta extemporaneamente y no logra viajar,
se le podra asignar cupo y reserva en otro
vuelo, caso en el cual el transportador le podra
imponer una penalidad que no exceda del diez
por ciento (10 %) del valor pagado por el
trayecto, exigible como condicién previa al
embarque.

3.10.2.21. Identificacion del pasajero. El
pasajero debera identificarse y presentar sus
documentos de viaje (tiquete, pasaporte, etc.)
cuando se lo solicite el transportador o las
autoridades de migracion, policiales o
aduaneras en los aeropuertos. Si el pasajero
no presenta los documentos de identificacion
exigidos, la aerolinea podra rehusarse a su
embarque.

Para el transporte de menores de edad, sus
padres o representantes deberan presentar
una copia del registro civii o documento
equivalente para su identificacion.

3.10.2.22. Sala de embarque. En los
aeropuertos en que existan salas de embarque,
el pasajero deberd acatar la instruccién del
transportador de ingresar a esta en el tiempo
indicado, una vez se haya producido el
chequeo y le sea asignado el respectivo
pasabordo; y procederd al embarque cuando
se le indique.

3.10.2.23. Requisas y procedimientos de
control. El pasajero esta obligado a acatar las
normas sobre seguridad y operacién
aeroportuaria vigentes y a someterse a las
requisas y demas procedimientos de control y
medidas de seguridad dispuestos por la
autoridad aeroportuaria o la aerolinea
respectiva durante el embarque, el vuelo y el
desembarque. En caso de pedirse identificar el
equipaje antes del embarque, ni el pasajero ni
su equipaje podran embarcar si tal
procedimiento no se agota.

3.10.2.23.1. Requisa de objetos valiosos. El
pasajero deberd someterse a las requisas
dispuestas en los aeropuertos antes y durante
el embarque. No obstante, en caso de portar



objetos valiosos debidamente declarados o de
padecer alguna limitaciéon, podra exigir que
dicha requisa se efectle en privado.

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

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

3.10.2.25. Comportamiento del pasajero.

Es obligacion del pasajero acatar las
instrucciones del transportador y de sus
tripulantes, relativas a la seguridad o al

comportamiento durante el vuelo, impartidas
desde las operaciones de embarque, asi como
durante el carreteo, despegue, vuelo, aterrizaje
y desembarque. De acuerdo con la Ley, el
comandante es la maxima autoridad a bordo de
la aeronave, por lo que los demas tripulantes y
todos los pasajeros durante el viaje, estaran
sometidos a su autoridad.

3.10.2.25.1. Actos
seguridad.

El pasajero deberd abstenerse de todo acto
que pueda atentar contra la seguridad del
vuelo, contra su propia seguridad o la de las
demads personas o cosas a bordo, asi como de
cualquier conducta que atente contra el buen
orden, la moral o la disciplina; o que de
cualquier modo implique molestias a los demas
pasajeros.

indebidos o contra la

Particularmente los deberan

abstenerse de:

pasajeros

a. Desabrochar su cinturon de seguridad o
levantarse de su asiento en momentos no
autorizados por la tripulacién.

3.10.2.25. Comportamiento del pasajero

Es obligacion del pasajero acatar las
instrucciones del transportador y de sus
tripulantes, relativas a la seguridad o al
comportamiento durante el vuelo, impartidas
desde las operaciones de embarque, asi como
durante el carreteo, despegue, vuelo, aterrizaje y
desembarque. De acuerdo con la Ley, el
comandante es la méxima autoridad a bordo de la
aeronave, por lo que los demas tripulantes y
todos los pasajeros durante el viaje, estaran
sometidos a su autoridad.

3.10.2.25.1. Actos indebidos o contrala
seguridad

El pasajero debera abstenerse de todo acto que
pueda atentar contra la seguridad del vuelo,
contra su propia seguridad o la de las demas
personas o cosas a bordo, asi como de cualquier
conducta que atente contra el buen orden, la
moral o la disciplina a bordo o en los aeropuertos;
0 que de cualquier modo impligue molestias a los
demas pasajeros.

Particularmente los pasajeros deberan
abstenerse de:
a. Desabrochar su cinturon de seguridad,

levantarse de su asiento o permanecer de pie al
interior de la aeronave mientras esta se encuentre
en movimiento, en tierra o en vuelo, contrariando
las instrucciones de la tripulacién.



b. Operar durante el vuelo o sus fases
preparativas, conforme lo indique la tripulacion,
teléfonos celulares o satelitales, radios
transmisores o} receptores portatiles
computadores, y demas equipos electrénicos
que puedan interferir con los sistemas de
vuelo, comunicaciones o0 navegacion de la
aeronave.

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

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

e. Fumar en cualquier parte de la aeronave en
vuelos nacionales, o en &reas no autorizadas
de la aeronave en aquellos vuelos
internacionales donde sea permitido hacerlo.

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

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

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

i. Asumir actos
obscenos.

conductas o0 ejecutar

j. Consumir durante el vuelo, alimentos o
bebidas no suministrados por el transportador
sin su autorizacion.

k. Ingresar a la aeronave o permanecer en ella

en avanzado estado de intoxicacion alcoholica
0 bajo el efecto de drogas prohibidas.

|. Cualquier otro acto o hecho que se considere

b. Operar durante el vuelo o sus fases
preparativas, teléfonos celulares o satelitales,
radios transmisores 0 receptores portatiles
computadores, y demas equipos electrénicos que
puedan interferir con los sistemas de vuelo,
comunicaciones o0 navegacién de la aeronave,
contrariando las instrucciones de la tripulacion.

c. Sustraer, o hacer mal uso de los chalecos
salvavidas y demés equipos de emergencia u
otros elementos existentes a bordo de la
aeronave 0 en los aeropuertos, o manipularlos
innecesariamente.

d. Abrir o manipular innecesariamente cualquier
salida de emergencia en las aeronaves o
aeropuertos.

e. Obstruir el acceso a las salidas normales o de
emergencia de la aeronave o la circulacion de
personas al interior de la misma, mediante la
colocacién inapropiada de equipajes de mano u
otros objetos, o entorpecer indebidamente los
procedimientos de evacuacion.

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

g.Fumar en cualquier parte de la aeronave
durante operaciones nacionales, o en areas no
autorizadas de la aeronave durante aquellas
operaciones internacionales, en las que sea
permitido hacerlo.

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

i. Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de
los pasajeros o tripulantes de la aeronave o
personal de tierra al servicio de la misma, o a
representantes de la autoridad aeronautica.

j. Causar indebidamente, molestias o cualquier
tipo de perturbacioén a otros pasajeros.

k. Llevar consigo a bordo de la aeronave o en los
aeropuertos, armas, 0 elementos cortantes,
punzantes o contundentes que puedan ser
utilizados como arma.

I. Llevar consigo, o en el en equipaje de mano o
facturado, cualquier elemento clasificado como



como indebido por parte de la aerolinea o de la
autoridad aeronautica y que se encuentre
definido en las condiciones generales del
contrato de transporte o en las normas
aeronduticas.

mercancia peligrosa, o elementos o sustancias
prohibidas, en violacibn de las normas de
seguridad aplicables.

m. Asumir conductas o0 ejecutar actos

obscenos a bordo de las aeronaves o en
los aeropuertos.

. Consumir durante el vuelo, alimentos o

bebidas no  suministrados por el
transportador, sin su autorizacion.

Embarcar o permanecer a bordo de la
aeronave en avanzado o evidente estado
de intoxicacion alcohdlica o bajo el efecto
de  sustancias  sicoactivas, drogas
prohibidas, o ingresar a ella tales drogas.
Ingresar a la aeronave o permanecer en
ellas sin autorizacion de la aerolinea, o de
la tripulacién, o negarse a desembarcar
cuando se le haya dado instrucciones en tal
sentido.

Moverse masiva 0 tumultuariamente al
interior de la aeronave, de modo que pueda
verse afectado su centro de gravedad,
salvo caso de emergencia que lo ameriten.

. Obstruir o impedir por cualquier medio la

movilizacion, remolque o rodaje de la
aeronave en que viaja o ha de viajar, o de
cualquiera otra.

Desacatar las instrucciones de la
tripulacion, fomentar desorden o incitar a
otros a que lo hagan.

Llevar animales vivos o mascotas en la
cabina de pasajeros en los casos en que
no sea permitido, contrariando las normas
vigentes al respecto, o las instrucciones de
la tripulacion.

Llevar consigo o en el equipaje de mano o
registrado, objetos valiosos, dinero en
efectivo, divisas, piedras o metales
preciosos, cuyo valor exceda los cincuenta
(50) salarios minimos legales mensuales
vigentes, sin declararlos al transportador
(sin perjuicio de la declaracién que deba
hacerse a la autoridad aduanera u otras
que sean competentes) o0 en cantidades
tales que, declaradas o no, puedan en
manera alguna, poner en peligro la
seguridad del vuelo o de las personas a
bordo o en los aeropuertos.



3.10.2.26. Pasajeros en condiciones
juridicas especiales. Para el transporte de un
pasajero bajo condiciones juridicas especiales,
que viaje a o6rdenes de cualquier autoridad
judicial, administrativa, policiva, o]
encontrdndose privado de la libertad por estar
sindicado de algun delito, deberan observarse
estrictamente las especiales medidas de
seguridad previstas en el Plan Nacional de
Seguridad Aeroportuaria, o] circulares
expedidas por la Autoridad Aeronautica al
efecto, y las adicionales que la aerolinea
requiera con fundamento en la especial
condicién del mismo. La persona o
funcionario responsable de la custodia de dicho
pasajero deberd, al ingresar al aeropuerto de
origen, contactar a las autoridades de policia, a
las de seguridad aeroportuaria y a la propia
aerolinea, reportando a dicho pasajero a
efectos de que se adopten las medias
pertinentes. En caso de inobservancia de las
medidas en cuestion, la aerolinea rechazaré al
pasajero.

u. Ejecutar cualquier acto que
innecesariamente, imponga demoras a la
salida del vuelo u obligue a su interrupcién
o desvio.

v. Cualquier otro acto o hecho que se
considere como indebido por parte de la
aerolinea o de la autoridad aeronautica y
que se encuentre definido en las
condiciones generales del contrato de
transporte 0 en las normas aeronauticas,
penales o policivas, o que atente contra la
seguridad, el orden o la disciplina a bordo.

3.10.2.25.2. Incumplimiento del pasajero

Cuando un pasajero incumpla una cualquiera de
las anteriores obligaciones o asuma a bordo de la
aeronave, o en el aeropuerto, conductas
perturbadoras o ejecute actos que afecten la
seguridad del vuelo, el buen orden, o la disciplina,
la aerolinea podra considerar terminado el
contrato del transporte y, dependiendo de las
circunstancias, abstenerse de transportarlo en
dicho vuelo; o interrumpir el transporte que
hubiera iniciado.

En tales casos el transportador podra reclamar o
retener del pasajero los valores correspondientes
a los costos o demoras en que incurra con
ocasion de tales conductas, quedando el
reembolso del valor del tiquete sometido a las
reducciones de que trata el numeral 3.10.2.14.3.

3.10.3. EQUIPAJES

Derechos del del

Transportador

Pasajero y Deberes

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

A falta de otra estipulacién aprobada a la
aerolinea, la cantidad de equipaje se limitara
para vuelos nacionales a 20 Kilos en clase
econémica y a 30 en clase ejecutiva. Para

3.10.3. EQUIPAJES

DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL
TRANSPORTADOR



vuelos internacionales el limite serd de 40
Kilos. En aeronaves de menor capacidad estos
cupos podran ser reducidos.

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

Se entiende como equipaje de mano u objetos
de mano, aquellos elementos requeridos por el
pasajero que no sean prohibidos o peligrosos
y Cuyo peso y volumen permita su transporte
en los portaequipajes ubicados arriba de los
asientos o debajo de estos. Su peso no
afectara el peso maximo admisible del
equipaje de cada pasajero.

3.10.3.2. Talén de equipaje. El transportador
debera entregar al pasajero como constancia
de recibo del equipaje registrado para
bodega, un talon o talones que permitan
determinar el nimero de bultos o piezas, su
peso y destino. Dichos documentos se
anexaran al tiquete y al bulto a que
corresponda. La entrega del equipaje se haréa
contra presentacion del taléon. La falta de tal
presentacion da derecho al transportador a
verificar la identidad del reclamante pudiendo
diferir la entrega hasta cuando ello se verifique.
Para estos casos, el pasajero debera marcar
adecuadamente su equipaje con su nombre,
pais, ciudad y nimero de teléfono.

3.10.3.3. Condiciones para el transporte de
equipaje. En el contrato de transporte impreso
en el tiquete, deberan incluirse claramente las
estipulaciones previstas para el transporte del
equipaje.

3.10.3.4. Transporte y conservacién del
equipaje. En el transporte de equipaje
facturado o de cosas, el transportador debe
recibirlas, conducirlas y entregarlas al pasajero
en el estado en que las recibio, el cual se
presume en buen estado, salvo constancia en
contrario. De acuerdo con la Ley, el
transportador es responsable por el equipaje
desde el momento de su recibo en el
aeropuerto de origen hasta su entrega en el de
destino, pero no lo sera mientras se
encuentre a 6rdenes de la autoridad aduanera,
policiva o de otra autoridad.

3.10.3.3. Condiciones para el transporte de
equipaje

El contrato de transporte impreso en el tiquete,
asi como en el vinculo o link con informacién
sobre las condiciones del transporte, en el caso
de tiquetes electrénicos; deberan incluir
claramente las estipulaciones previstas para el
transporte de equipajes.



3.10.3.5.
dafo.
En el supuesto de pérdida, retraso, saqueo o
dafno del equipaje facturado, el pasajero tiene
derecho a las indemnizaciones previstas en el
Cédigo de Comercio, para el transporte aéreo
interno y en los Convenios del Sistema
Varsovia/29- La Haya /55 o aquellos que los
sustituyan, para el transporte aéreo
internacional.

Pérdida, retraso, saqueo o0

3.10.3.5.1. Si el equipaje no llegara en el
mismo vuelo del pasajero, el transportador
debera entregarlo de manera que su
propietario pueda verificar su estado.

3.10.3.6. Tiempo para reclamacion por
fallas 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:

a. Para transporte Nacional, de conformidad
con el articulo 1028 del Coédigo de Comercio,
en el acto de la entrega 0 a mas tardar dentro
de los tres (3) dias siguientes cuando
circunstancias especiales impidan el inmediato
reconocimiento del equipaje.

b. Para transporte Internacional, de
conformidad con el articulo 26 del convenio de
Varsovia/29 modificado por el Convenio de La
Haya/55, inmediatamente después de haber
sido notada dicha averia y a mas tardar, dentro
de los siete (7) dias siguientes a la fecha de su
recibo. En caso de retraso, la protesta debera
hacerse a mas tardar dentro de los 21 dias
siguientes.

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

3.10.3.5. Pérdida, retraso, saqueo o dafio

En el supuesto de pérdida, retraso, saqueo o
dafo del equipaje facturado, el pasajero tiene
derecho a las indemnizaciones previstas en el
Cédigo de Comercio, para el transporte aéreo
interno y en los Convenios del Sistema
Varsovia/29- La Haya /55, Montreal/99 o Decisién
619 de la Comunidad Andina, segun aplique, para
el transporte aéreo internacional, o los que en el
futuro los sustituyan.

3.10.3.6. Tiempo para reclamacién por fallas
en el transporte de equipaje

El transportador deberd atender la reclamacion
por pérdida, saqueo, destruccién total o parcial,
averia, o retraso, del equipaje facturado, siempre
que ésta sea presentada por el pasajero dentro
de los siguientes términos:

a) En caso de pérdida, saqueo, destruccion total o
parcial, o averia del equipaje, el pasajero debera
presentar al transportador una protesta escrita
inmediatamente después de haber sido notada
esta, 0 a mas tardar, dentro de un plazo de siete
(7) dias, a partir de la fecha de su recibo, o de la
fecha en que dicho equipaje debi6 llegar a su
destino.

b) En caso de retraso, la protesta deberd hacerla
a més tardar dentro de (21) veintiln dias, a partir
de la fecha en que el equipaje debid llegar a su
destino, o de la fecha en que haya sido puesto a
su disposicion.

c) En aplicacion del Articulo 1028 del coédigo de
comercio, una vez recibido el equipaje
transportado, sin observaciones, se presumird
cumplido el contrato. En los casos de pérdida
parcial, saqueo 0 averia notorios 0 apreciables a
simple vista, la protesta debera formularse en el
acto de la entrega y recibo del equipaje.

Cuando por circunstancias especiales que
impidan el inmediato reconocimiento del equipaje,
sea imposible apreciar su estado en el momento
de la entrega, podra el destinatario recibirlo bajo
la condicidn de que se haga su reconocimiento. El
examen se hard en presencia del transportador o
de la persona por él designada, dentro de los tres
(3) dias siguientes a la fecha de la entrega.



3.10.3.6.1. Equipajes no reclamados. Si
transcurridos seis (6) meses desde la fecha en
la cual debi6 haber llegado el equipaje, el
pasajero no lo ha reclamado, el transportador
no estard obligado a responder y tales
equipajes o0 cosas abandonadas podran ser
destruidos.

3.10.3.7. Perjuicios por pérdida, saqueo,
destruccibn o demora de

equipajes.

En caso de pérdida, destruccion o demora en
la entrega del equipaje del pasajero, este tiene
derecho a ser indemnizado conforme a lo
previsto en el Cédigo de Comercio cuando se
trate de transporte en vuelos domésticos o de
conformidad con lo estipulado en los convenios
de Varsovia de 1.929, La Haya de 1.955 o
Montreal IV de 1.975, segln sean aplicables o
los que en el futuro los sustituyan, para vuelos
internacionales.

3.10.3.7.1. Compensaciones

Ademéas de lo indicado anteriormente, si el
equipaje acompafado o no, de un pasajero no
llega, o si llega en otro vuelo, de modo que
implique espera para su duefio 0 que tenga
que regresar al aeropuerto para reclamarlo, el
costo de los traslados hasta y desde el
aeropuerto si son necesarios, seran asumidos
por el transportador. En tales casos, el
transportador también le sufragara al pasajero
los gastos minimos por elementos de aseo.

Deberes del Pasajero y Derechos del
Transportador
3.10.3.8. Exceso de equipaje. El pasajero

debera pagar la cantidad estipulada por el
exceso de equipaje que presente, aceptando
gue éste sea transportado en otro vuelo, en

3.10.3.6.1. Equipajes no reclamados

Transcurridos los plazos anteriores sin que el
pasajero efectle reclamo, la aerolinea no estara
obligada a responder por el equipaje o las cosas
abandonadas que no hayan sido reclamadas.

Pasado un (1) mes a partir de la fecha de la
llegada del equipaje, sin que el pasajero o un
representante suyo portador del talén de equipaje
acuda a retirarlo, la aerolinea lo requerird para
que lo retire dentro de los dos (2) meses
siguientes a la remisiéon de la comunicacion. En
caso de no hacerlo, las cosas se consideraran
abandonadas y seran inventariadas y entregadas
a la Autoridad Aeronautica, para que sean
donadas a entidades publicas de beneficencia.

3.10.3.7. Perjuicios por pérdida, saqueo,
destruccion, averia, o retraso de
equipajes

En caso de pérdida, saqueo, destruccién total o
parcial, averia, o retraso, el pasajero tiene
derecho a ser indemnizado conforme a lo previsto
en el Cbédigo de Comercio, cuando se trate de
transporte en vuelos domésticos; o, para vuelos
internacionales, de conformidad con lo estipulado
en los convenios del sistema Varsovia/29- La
Haya/55, o Montreal/99 y Decision 619 de la
Comunidad Andina, segun sean aplicables, o los
que en el futuro los sustituyan.

3.10.3.7.1. Compensaciones

Ademés de lo indicado anteriormente, si el
equipaje acompafiado o no, de un pasajero no
llega, o si llega en otro vuelo, de modo que
implique espera para su duefio 0 que tenga que
regresar al aeropuerto para reclamarlo, el costo
de los traslados hasta y desde el aeropuerto si
son necesarios, seran asumidos por el
transportador. En tales casos, el transportador
también le sufragara al pasajero los gastos
minimos por elementos de aseo personal, o le
suministrari tales elementos. Si la demora del
equipaje fuera superior veinticuatro (24) horas, la
compensacion incluirA ademas, una suma
suficiente para adquirir prendas basicas de vestir,
en todo caso no inferior al veinte por ciento (20%)
del valor del trayecto por cada dia de retraso, a
cada pasajero afectado.



caso de ser necesario.

3.10.3.9. 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 transito de
personas durante una eventual evacuacion de
emergencia. En todo caso dichos elementos
deberan ser ubicados en los compartimentos
de la aeronave destinados al efecto, o debajo
del asiento segun instruccion de la tripulacion
de cabina.

3.10.3.9.1.
pasajero no
ningan tipo

Mercancias  peligrosas. El
deberd embarcar a la aeronave
de elemento que pueda ser
considerado como mercancia peligrosa
(explosivos, inflamables, téxicos, corrosivos,
radiactivos, etc.) lo cual incluye entre otros,
fésforos, fuegos artificiales, combustibles,
pinturas, disolventes, pegantes,
blanqueadores, acidos, gases comprimidos o
insecticidas. Del mismo modo debera el
pasajero abstenerse de embarcar cualquier tipo
de elemento, droga o sustancia cuyo porte,
tenencia, comercio o consumo sea prohibido.
Cualquier elemento ordinario, cuyo caracter
sea dudoso, debera ser reportado al momento
del chequeo, para que se determine si puede
admitirse a bordo.

3.10.3.9.2. Porte de armas. En caso de portar
cualquier tipo de arma o municién legalmente
permitida, el pasajero deber4d previo al
embarque, presentarla ante las autoridades
policiales en el aeropuerto de origen,
acompafiada de sus respectivos documentos
de salvoconducto, debidamente descargada,
para que sea inspeccionada y llevada a un
lugar seguro. Si el transportador acepta su
transporte, exigird la entrega y custodia del
arma y su municion asumiendo su custodia
hasta la llegada del pasajero al terminal de
destino, el transportador podra cobrar un valor
adicional por el transporte del arma,
proporcional a los costos administrativos y
operacionales en que incurra la aerolinea para
su transporte. En estos casos se entregara al
pasajero un recibo o constancia para reclamar
el arma en dicho terminal una vez concluido el
vuelo. Las armas cuyo porte resulte ilegal no
seran admitidas a bordo.

3.10.3.9. Restricciones y prohibiciones

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

3.10.3.9.1. Mercancias peligrosas

El pasajero no debera embarcar a la aeronave
ningun tipo de elemento, sustancias o materiales,
que pueda ser considerado como mercancia
peligrosa  (explosivos, inflamables, toxicos,
corrosivos, radiactivos, etc.), segun la Parte
Décima de estos Reglamentos, lo cual incluye
entre otros, fosforos, fuegos artificiales,
combustibles, pinturas, disolventes, pegantes,
blanqueadores, acidos, gases comprimidos o
insecticidas. Del mismo modo deberd el pasajero
abstenerse de embarcar cualquier tipo de
elemento, droga o0 sustancia cuyo porte,
tenencia, comercio o consumo sea prohibido.
Cualquier elemento ordinario, cuyo caracter sea
dudoso, deberd ser reportado al momento del
chequeo, para que se determine si puede
admitirse a bordo o no.

3.10.3.9.2. Porte de armas

En caso de portar cualquier tipo de arma o
municién legalmente permitida, el pasajero
debera previo al embarque, presentarla ante las
autoridades policiales en el aeropuerto de origen,
acompafiada de sus respectivos documentos de
salvoconducto, debidamente descargada, para
que sea inspeccionada y llevada a un lugar
seguro. Si el transportador acepta su transporte,
exigird la entrega del arma y su municién,
asumiendo su custodia hasta la llegada del
pasajero al terminal de destino. El transportador
podra cobrar un valor adicional por el transporte
del arma, proporcional a los costos
administrativos y operacionales en que incurra
con ocasion de su transporte. En estos casos se
entregara al pasajero un recibo o constancia para
reclamar el arma y su municiéon completa segun
haya sido recibida, una vez concluido el vuelo. El
arma sera devuelta inmediatamente después de
la llegada del vuelo a su destino y, en condiciones
normales, a mas tardar dentro de la hora



3.10.3.9.3. Articulos de dificil transporte.

El pasajero no debe incluir en su equipaje
facturado articulos fragiles o perecederos,
dinero, joyas, piedras o metales preciosos,
plateria, documentos negociables, titulos u
otros valores; dinero en efectivo, pasaportes,
camaras fotogréficas o de video, filmadoras,
computadoras, calculadoras, walkman (o radio
casete portétil), lentes, o botellas con licor,
respecto de los cuales el transportador no se
responsabiliza si se transportan en esas
condiciones.

3.10.3.10. Objetos valiosos. Los objetos
valiosos deberan 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.

siguiente, en los sitios designados para ello en los
aeropuertos. Las armas o municiones cuyo porte
resulte ilegal, o en cantidades superiores a las
permitidas en la Parte Décimo Séptima de estos
Reglamentos, no seran admitidas a bordo.

3.10.3.9.3. Articulos de dificil transporte

El pasajero no podra incluir en su equipaje
facturado articulos fragiles o perecederos, dinero,
joyas, piedras o metales preciosos, plateria,
documentos negociables, titulos u otros valores;
dinero en efectivo, pasaportes, camaras
fotogréficas 0 de video, filmadoras,
computadoras, tabletas electronicas, teléfonos
moéviles, calculadoras, lentes, botellas con licor o
perfumes, entre otros, respecto de los cuales el
transportador no se responsabiliza si se
transportan en esas condiciones. Tales elementos
deben ser transportados a la mano, o en el
equipaje de mano, si sus caracteristicas lo
permiten, bajo la custodia y responsabilidad del
propio pasajero.

3.10.3.9.4. Otros objetos restringidos

Ademas de los elementos mencionados
anteriormente, el pasajero se abstendra de
ingresar a las areas restringidas de seguridad del
aeropuerto, o a la aeronave, portando a la mano o
como equipaje de mano, objetos cortantes,
punzantes, corto punzantes, liquidos, geles,
spray 0 aerosoles, entre otros, los cuales
eventualmente pudieran ser utilizados
indebidamente para atentar o poner en riesgo la
seguridad de la aviacion. Tales elementos, si se
admiten, deben viajar en el equipaje facturado.

3.10.3.10. Objetos valiosos

Los objetos valiosos, papel moneda, divisas,
titulos valores, joyas, piedras 0 metales
preciosos, si se admiten, deberan transportase
bajo manifestacion de valor declarado, para lo
cual las aerolineas deberan disponer de formatos
especialmente destinados a dicho fin. Si el valor
declarado es aceptado por el transportador, este
responderd hasta el limite de ese valor. No
obstante, en estos casos el transportador podra
exigir al pasajero condiciones o medidas de
seguridad adicionales, para el transporte de tales
objetos.

Cuando el transportador acepte llevar a cabo
este tipo de transporte, en cuantia o cantidad



3.10.3.11. Transporte de mascotas. No se
deberan llevar en la cabina de pasajeros
animales o mascotas que puedan provocar
riesgos 0 molestias a las demas personas a
bordo. Dichos animales deberan viajar en las
bodegas de carga, salvo autorizacion del
transportador cuando se compruebe que tales
especies no constituyen riesgo o molestia, o se
trate de perros lazarillos para personas
invidentes. En todo caso antes del transporte,
el interesado deberd acreditar el cumplimiento
de todos los requerimientos sanitarios
formulados por la autoridad competente en el
aeropuerto de origen (ICA - Sanidad Portuaria)
lo que incluye entre otros, certificado de salud
del animal, carné de vacunacion e inspeccion a
la mascota cuando se trate de vuelo
internacional. El animal debera viajar en jaula o
guacal de que disponga el pasajero siempre
gue sea apto para su transporte, 0 previamente
solicitado al transportador. El pasajero sera
responsable de las precauciones minimas de
higiene y sanidad de la mascota.

3.10.3.12. Transporte de alimentos Yy
plantas. El pasajero no debera incluir en su
equipaje registrado o de mano, productos cuyo
ingreso al pais 0 a otros paises, sea prohibido
o restringido por el riesgo de ser portadores
de plagas o enfermedades para los humanos,
animales o plantas; tales como, semillas, flores,
frutas, hierbas aromaticas, verduras, productos
carnicos, plaguicidas, productos biolégicos,
plantas con o sin tierra y subproductos de
origen animal y vegetal. Tales productos
pueden ser retenidos y destruidos por las
autoridades sanitarias en los aeropuertos.

3.10.3.13. Acatamiento de instrucciones. Al
arribar al aeropuerto de destino, todo pasajero
deberd permanecer en su puesto y con su
cinturén de seguridad ajustado hasta tanto se
le indique.

3.10.3.14. Responsabilidad del pasajero por
incumplimiento. El incumplimiento de sus

superior a la indicada en el numeral 3.10.2.25.1.,
literal (t), deber& aplicar las medidas de seguridad
exigidas para el transporte aéreo de valores.

Nota: El protocolo aplicable al transporte aéreo de
valores esta contenido en la Circular Externa No.
029 de octubre 2 de 2008, emanada de la
Superintendencia de Seguridad Privada, o
disposiciones que en el futuro la modifiquen o
remplacen.

3.10.3.12. Transporte de alimentos y plantas

El pasajero no podra incluir en su equipaje
registrado o de mano, productos cuyo ingreso al
pais o a otros paises, 0 su traslado de unas
regiones a otras dentro del pais, sea prohibido o
restringido, por el riesgo de ser portadores de
plagas o enfermedades para los seres humanos,
animales o plantas; tales como, semillas, flores,
frutas, hierbas aromaticas, verduras, plaguicidas,
plantas con o sin tierra, productos bioldgicos,
carnicos y subproductos de origen animal o
vegetal. Tales productos pueden ser retenidos y
destruidos por las autoridades sanitarias en los
aeropuertos.

3.10.3.13. Acatamiento de instrucciones

Al arribar al aeropuerto de destino, todo pasajero
deberd permanecer en su puesto y con su
cinturén de seguridad ajustado hasta tanto se le
indique, luego de haberse detenido la aeronave
completamente.



obligaciones por parte del pasajero constituye
violacion al contrato de transporte aéreo, en
cuyo caso el transportador no sera responsable
de los perjuicios sufridos por dicho pasajero
como consecuencia de tal incumplimiento. En
tales casos y dependiendo de la gravedad de la
situacion el transportador, representado por el
comandante de la aeronave en los términos de
ley, podra inadmitir al pasajero, disponer su
desembarque si la aeronave estuviese en tierra
o0 durante el siguiente aterrizaje o escala, ya
sea que esta fuese prevista o efectuada con
ese exclusivo propoésito, solicitando si fuera
necesario, el apoyo de las autoridades
aeroportuarias o policivas en el respectivo
aeropuerto. Lo anterior, sin perjuicio de la
responsabilidad de dicho pasajero y de las
acciones legales en su contra, por los dafios
inferidos al transportador o a otros pasajeros.

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

3.10.4. SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
Todas las empresas de servicios aéreos
comerciales de transporte publico regular de
pasajeros que operen en Colombia, deberan
disponer en cada aeropuerto donde operen, de
un Sistema de Atencidn al Usuario a través del
cual deberan recibir y atender, de manera
inmediata y personal, las quejas, reclamos o
sugerencias de los pasajeros, ofreciendo las
soluciones inmediatas que sean pertinentes de
acuerdo a las circunstancias, y en su defecto,
deberan transferir inmediatamente el
requerimiento correspondiente a la persona o
dependencia que debe darle solucion a la
mayor brevedad posible. Este sistema
funcionarad en coordinacion con el servicio de
asistencia a familiares de victimas de
accidentes de que trata el numeral 3.10.2.17.1.

3.10.4.1. El Sistema de Atencidn al Usuario en
cada aeropuerto, podra ser implementado con
personal especial, dispuesto para el efecto 6

3.10.4. SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Toda empresa de servicios aéreos comerciales
de transporte publico regular de pasajeros que
opere en Colombia, deberan disponer de un
Sistema de Atencién al Usuario, con médulos en
cada aeropuerto donde opere, a través del cual
debera recibir y atender, de manera inmediata y
personal, las quejas, reclamos o sugerencias de
los pasajeros, ofreciendo las soluciones
inmediatas que sean pertinentes de acuerdo a las
circunstancias, y en su defecto, debera transferir
inmediatamente el requerimiento correspondiente
a la persona o dependencia que deba darle
solucién a la mayor brevedad posible. Este
sistema también sera aplicable para Ila
reclamacion de los pasajeros cuando consideren
que se vulneran sus derechos de proteccién de
datos personales, suministrados a
transportadores  aéreos, sus agentes 0
intermediarios.

El servicio de atencién al usuario funcionara en



con el personal que ordinariamente tenga la
aerolinea para otras labores siempre y cuando
esté convenientemente capacitado y sus
labores habituales se lo permitan.

3.10.4.2. El Sistema de Atencion
funcionara durante las horas en las cuales la
empresa tenga vuelos, al menos desde una
hora antes del primer vuelo y una después del
Gltimo del dia.

3.10.4.3. Para la presentacion de la
queja, reclamo o sugerencia, las empresas
deberan disefiar y tener disponible para el
publico formatos de facil diligenciamiento.
Dichos formatos contendran la informacion
contemplada en el modelo incluido como
apéndice de este Capitulo. Cuando las
empresas operen internacionalmente, los
formatos empleados seran escritos en espafiol
y al menos en idioma inglés.

3.10.4.4. Una vez adoptado el
correspondiente  Sistema de Atencion al
Usuario, cada empresa debera informarlo a la
Divisibn de Fiscalizacion de la Oficina de
Transporte Aéreo de la Unidad Administrativa
Especial de Aeronautica Civil, indicando su
forma de atencién, su modos operandi y

anexando copia de los formatos
implementados.

3.10.4.5. Difusion.

Las disposiciones relativas a derechos vy
deberes de los usuarios y de los

transportadores aéreos contenidas en este
Reglamento, seran de obligatorio cumplimiento
por parte del personal de las empresas de
aviacién y de agencias de viaje a cargo de las
ventas de pasajes, reservas y chequeo en
mostradores (counters), asi como por parte de
los tripulantes y del personal responsable de
atencion al usuario, conforme a los numerales
precedentes, y en consecuencia formara parte
del entrenamiento que reciba dicho personal.

Del mismo modo, las aerolineas, asi como sus
agentes e intermediarios, daran a conocer el
texto de las presentes disposiciones a sus
usuarios, debiendo tener copia de las mismas
para consulta de los pasajeros en los puntos
de Atencidén al Usuario en los mostradores, en
las centrales de reserva y al menos un
ejemplar a bordo de cada aeronaves, para
consulta del personal de la compafiia o de los
pasajeros.

coordinacion con el servicio de asistencia a
familiares de victimas de accidentes de que trata
el numeral 3.10.2.17.1.

3.10.4.2. El sistema de atencién al usuario
funcionara durante las horas en las cuales la
empresa tenga operaciones y para cada
aeropuerto donde opere, lo activard cada dia,
como minimo una (1) hora antes del primer vuelo
segun esté programado en el itinerario, hasta una
(1) hora después del dltimo que alli realice, ya
sea llegando o saliendo. No obstante, podra
interrumpirlo cada vez que para ella transcurran
en dicho aeropuerto, intervalos previamente
programados, superiores a dos (2) horas sin
ninguna operacion y reactivarlo una (1) hora
antes de la siguiente segun la programacion
hecha.

3.10.4.4. Una vez implementado el
correspondiente Sistema de Atencién al Usuario,
cada empresa deberd informarlo a la Oficina de
Transporte Aéreo de la Unidad Administrativa
Especial de Aeronautica Civil, indicando su forma
y horario de atencion, su modus operandi y
anexando copia de los formatos implementados.

3.10.4.5. Difusion

Las disposiciones relativas a derechos y deberes
de los usuarios y de los transportadores aéreos
contenidas en este Reglamento, son de
obligatorio cumplimiento por parte del personal de
las empresas de aviacion y de agencias de viaje a
cargo de las ventas de pasajes, reservas y
chequeo en mostradores (Counters), asi como
por parte de los tripulantes y del personal
responsable de la atencién al usuario, conforme a
los numerales precedentes; en consecuencia,
debe formar parte de programa entrenamiento
gue la empresa aérea imparte a dicho personal.

Igualmente, para los vuelos nacionales, las
aerolineas, sus agentes e intermediarios, daran a
conocer el texto de las presentes disposiciones a
su personal y a sus usuarios, debiendo tener
copia de las mismas en los puntos de atencién,
en los mostradores, en las centrales de reserva;
asi como también, a bordo de las aeronaves un
ejemplar en el bolsillo de cada una de las sillas de
pasajeros, o en su defecto incluir informacion
suficiente sobre sus deberes y derechos en la



3.10.5. INCUMPLIMIENTO.

El incumplimiento de cualquiera de las
disposiciones anteriores por parte de las
empresas de servicio aéreo comerciales, sus
agentes o intermediarios, asi como por parte
de los usuarios; sera sancionable de
conformidad con lo previsto en la Parte
Séptima de estos Reglamentos, sin perjuicio de
las eventuales acciones civiles o penales a que
pudiera haber lugar.

3.10.6. DISPOSICIONES FINALES

De conformidad con los articulos 1875 y 1878
del Cddigo de Comercio, los contratos de
transporte 'y reglamentaciones que sean
impuestas por las aerolineas y sus enmiendas,
deberan sujetarse a lo dispuesto en este
reglamento, lo cual sera tenido en cuenta como
criterio general para la aprobacion por parte de
la autoridad aeronautica.

PARAGRAFO TRANSITORIO. Las empresas
de servicios aéreo comerciales de transporte
publico autorizadas para operar en Colombia,
deberan someter a aprobacién de la Autoridad
Aeronautica las estipulaciones y
reglamentaciones de que trata el parrafo
anterior, o las modificaciones que sean
necesarias con ocasion de la expedicion de las
presentes disposiciones, dentro de un plazo de
seis (6) meses contados a partir su publicacién
en el Diario Oficial.

revista de abordo, si tuvieran tal publicacion.

De la misma manera, tales disposiciones sobre
derechos y deberes de los wusuarios Yy
transportadores aéreos, deberan publicarse de
forma constante en la pagina web del
transportador o la agencia de viajes, a través de
un vinculo (link) o ventana especial principal.

3.10.5. INCUMPLIMIENTO

El incumplimiento de cualquiera de las
disposiciones anteriores por parte de las
empresas de servicios aéreos comerciales de
transporte publico regular, sus agentes o
intermediarios, asi como por parte de los
usuarios; serd sancionable de conformidad con lo
previsto en la Parte Séptima de estos
Reglamentos, sin perjuicio de las eventuales
acciones civiles o penales a que pudiera haber
lugar.

3.10.6. DISPOSICIONES FINALES

De conformidad con los articulos 1875 y 1878 del
Cédigo de Comercio, los contratos de transporte
y reglamentaciones que sean impuestas por las
aerolineas y sus enmiendas, deberan sujetarse a
lo dispuesto en este reglamento, lo cual sera
tenido en cuenta como criterio general para la
aprobacion por parte de la autoridad aeronautica.

Las empresas de servicios aéreo comerciales de
transporte publico autorizadas para operar en
Colombia, deberan someter a aprobacion de la
Autoridad Aeronautica —Oficina de Transporte
Aéreo- las estipulaciones y reglamentaciones de
que trata el parrafo anterior.

PARAGRAFO TRANSITORIO: Las empresas
que ya tenian aprobacién de sus contratos o
reglamentaciones, efectuaran las modificaciones
que sean necesarias con ocasion de la
expedicion y entrada en vigencia de las presentes
disposiciones, y las someteran a aprobacion de la
Autoridad Aeronautica, dentro de un plazo de seis
(6) meses, contados a partir de la publicacion de
esta Resolucién, en el Diario Oficial.”
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PROYECTODE LEY

“Articulo 1°.- Introdtcense en el Codigo Aeronautico las siguientes modificaciones:

1.- Agrégase en su articulo 127 el siguiente inciso tercero:
"Sin perjuicio de lo anterior, el transportador debera informar a cada pasajero los derechos que
le asisten en los casos de cancelacion, retraso del vuelo o denegacion de embarque, de acuerdo a las

condiciones previstas en el presente capitulo.”

2.- Reemplazase el Parrafo 1 del Capitulo V del Titulo VIII, por el siguiente:

“1.- Del transporte de pasajeros y sus derechos.

Avrticulo 131. El transportador dara al pasajero un billete de pasaje, que debera contener, a lo
menos, las siguientes indicaciones:
a) Lugar y fecha de expedicion.
b) Nombre del pasajero y del transportador o transportadores.
¢) Puntos de partida y de destino, precio y clase del pasaje.
d) La explicitacidon clara de las condiciones, restricciones y limitaciones a que esta sujeto y de todos
los derechos contemplados en el presente capitulo.

El transportador podra expedir el billete de pasaje por cualquier medio, siempre y cuando éste
permita cumplir con lo sefialado anteriormente.

El billete de pasaje hace fe de la celebracion y de las condiciones del contrato de transporte.
La falta, irregularidades o pérdida del billete no afectaran a la existencia ni a la validez del contrato.

Con todo, el transportador estard obligado a tener a disposicion de los pasajeros folletos
informativos con especificacion de sus derechos, en un lugar visible de sus oficinas de venta de

pasajes y en los mostradores de los aeropuertos.

Avrticulo 132. El transportador puede rehusar o condicionar el transporte de aquellos pasajeros
cuyo estado o condicién constituyere un peligro para la seguridad, higiene o buen orden a bordo, o
cuando requiriere atencion o cuidado especial durante el viaje.

Un reglamento del Ministerio de Defensa Nacional establecera las condiciones técnicas y de
seguridad bajo las cuales se autorizara el transporte de personas discapacitadas, organicamente

descompensadas, agdnicas o inconscientes.

Acrticulo 133.- Denegacion de Embarque. En el evento que el transportador prevea que tendra
gue denegar el embarque de uno 0 mas pasajeros por sobreventa, los cuales se hubieren presentado
oportunamente y cuyo billete de pasaje estuviere previamente confirmado en un vuelo determinado,

debera pedir en primer lugar que se presenten voluntarios que renuncien a sus reservas a cambio de



determinadas prestaciones y reparaciones que se acuerden entre los voluntarios y el transportador. Si
el numero de voluntarios es insuficiente para que los restantes pasajeros con billetes confirmados
puedan ser embarcados en el respectivo vuelo, el transportador podrd denegar el embarque a uno o
mas pasajeros contra su voluntad, para lo cual deberé:

1.- A eleccién del pasajero:

a) Embarcar en el siguiente vuelo que tenga disponible el transportador, o en un transporte
alternativo, si es que decidiera persistir en el contrato de transporte aéreo, 0

b) Reembolso del monto total pagado por el billete, si el pasajero se desiste del contrato de
transporte aéreo y éste no hubiera comenzado su ejecucion, o

c) Si ya se hubiera iniciado la ejecucién de un viaje con escala y/o conexién, el transportador
deberd ofrecer, a eleccion del pasajero, cualquiera de las siguientes opciones:

i.- Embarque en el siguiente vuelo que tenga disponible el transportador o en un transporte
alternativo, si es que decidiera persistir en el contrato de transporte aéreo.

ii.- Reembolso de la porcion no utilizada.

iii.- Retorno al punto de partida, con reembolso del precio del pasaje.

2.- Sin perjuicio de lo anterior, el transportador deberd ofrecer al pasajero afectado con la
denegacion de embarque una suma equivalente a:

a) 2 Unidades de Fomento, para vuelos de menos de 500 kilémetros;

b) 3 Unidades de Fomento, para vuelos de entre 500 kildmetros y 1000 kilometros.

c) 4 Unidades de Fomento, para vuelos de entre 1.000 y 2.500 kilémetros;

d) 10 Unidades de Fomento, para vuelos de entre 2.500 y 4.000 kilémetros;

e) 15 Unidades de Fomento, para vuelos de entre 4.000 y 8.000 kilémetros, y

f) 20 Unidades de Fomento, para vuelos de mas de 8.000 kilometros.

El pasajero que acepte dichas compensaciones no podra con posterioridad ejercer acciones
contra el transportador por el mismo hecho.

3.- Si conforme al ndmero 1 letra a) del presente articulo, se embarca al pasajero en el
siguiente vuelo que tenga disponible el transportador y la diferencia en la hora de salida respecto a la
prevista para el vuelo inicialmente reservado es inferior a 2,5 horas, no procederd compensacién
alguna conforme el numeral anterior.

4.- Por "viaje con escala y/o conexion" se entiende aquel cuya llegada al punto de destino
contempla un punto de partida y uno o mas puntos intermedios de escala y/o conexion, cuando formen
parte de un mismo contrato.

5.- Del Derecho a Prestaciones. En el evento que el pasajero decida perseverar en el contrato
ante una denegacion de embarque, el transportador estard obligado a las siguientes prestaciones
asistenciales:

a) Comunicaciones telefénicas que necesite efectuar, si es que hubiere una diferencia en la

hora de salida prevista para el vuelo inicialmente reservado superior a 2,5 horas;



[Escriba texto]

b) Comidas y refrigerios necesarios hasta el embarque en el otro vuelo, si es que hubiere una
diferencia en la hora de salida prevista para el vuelo inicialmente reservado superior a 2,5 horas;

c) Alojamiento, para pasajeros con vuelo de retorno y para pasajeros con vuelo de ida que se
les deniega el embarque en un punto de conexion, no residentes en la ciudad, localidad o area del
aeropuerto de salida, en caso de que se les ofrezca un nuevo vuelo cuya salida sea como minimo al dia
siguiente de la salida programada en el billete pasaje, y siempre que el pasajero deba pernoctar una o
varias noches y el tiempo de espera para embarcar en el otro vuelo asi lo requiera;

d) Movilizacion desde y hacia el aeropuerto, en caso que fuere aplicable, y

e) Los arreglos y prestaciones gue sean necesarias para continuar el viaje, en caso de que el
pasajero pierda un vuelo de conexion con reserva confirmada.

6.- Por "noche" se entendera desde la medianoche hasta las 6 horas a.m.

7.- Para los efectos de este articulo, se entenderd que un billete de pasaje se encuentra
confirmado, con respecto los puntos de partida y destino indicados en el mismo, incluyendo puntos
intermedios de conexidn o escala, en la medida que conste que la reserva o el billete de pasaje ha sido
aceptado y registrado por el transportista aéreo o por su agente autorizado.

8.- Sin perjuicio de otros servicios adicionales que puedan ofrecer los transportistas, de

acuerdo con las circunstancias y la especial condicion del pasajero, en caso de denegacion de
embarque el transportador deberd embarcar de manera prioritaria a los nifios no acompafados, a los
minusvalidos, a los pasajeros de edad avanzada o delicados de salud y, en general, a los pasajeros que
por razones humanitarias calificadas por el transportador, deban ser embarcados con prioridad, como

aquellos que viajen por motivos de fallecimiento o enfermedad de un miembro de su familia.

Articulo 133 bis. 1. Del Retraso de Vuelos. En caso de retraso de un vuelo, el pasajero

afectado tendré los siguientes derechos:

a) Derechos en la forma prevista en las letras a) y c) del numeral 1 del articulo 133.

b) Derecho a prestaciones, conforme lo dispuesto en el numeral 5 del articulo 133.

¢) En caso que el retraso se deba a causa imputable al transportador y es superior a cuatro
horas respecto a la hora de salida prevista en el billete de pasaje, derecho a indemnizacién con arreglo
a lo previsto en el articulo 147.

d) Si el pasajero decide no perseverar en el contrato y el retraso es superior a cuatro horas
respecto a la hora de salida prevista en el billete de pasaje, el derecho a la completa devolucion del
pasaje o de la porcidn no utilizada, segun fuere el caso.

Lo dispuesto en las letras a) y b) de este numeral no seré aplicable respecto de atrasos y
cancelaciones que sean causados por uno 0 mas eventos que motiven la declaracion de un estado de

excepcion constitucional, tales como de catéstrofe, de emergencia, de sitio o de asamblea.



2.- De la Cancelacion de Vuelos. En caso de cancelacion de un vuelo, el pasajero afectado

tendrd los siguientes derechos:

a) Derechos en la forma prevista en las letras a) y ¢) del numeral 1 del articulo 133.

b) Derecho a prestaciones, conforme lo dispuesto en el numeral 5 del articulo 133 precedente.

c) En caso que la cancelacion del vuelo se deba a causa imputable al transportador, el derecho
a indemnizacion con arreglo a lo previsto en el articulo 147, salvo que se informe al pasajero de la
cancelacion y se le ofrezca tomar otro vuelo que le permita salir con no méas de cuatro horas de retraso
con respecto a la hora de salida prevista.

d) Si el pasajero decide no perseverar en el contrato, el derecho a la completa devolucién del
pasaje o de la porcion no utilizada, segln fuere el caso.

e) Para los efectos de lo dispuesto en el numeral c) precedente, el pasajero al efectuar la
reserva o compra de su billete de pasaje, informaré al transportista, en forma directa o a través de sus
agentes autorizados, sus datos de contacto, tales como direccidn, teléfono y correo electronico.

Lo dispuesto en las letras a) y b) de este numeral no serd aplicable respecto de atrasos y
cancelaciones que sean causados por uno 0 mas eventos que motiven la declaracion de un estado de
excepcion constitucional, tales como de catastrofe, de emergencia, de sitio o de asamblea.

3.- Del Derecho a Devolucidn de Tasas Aeronauticas. En caso de no verificarse el viaje, ya

sea por causas imputables al transportador, al pasajero o por razones de seguridad o de fuerza mayor
sobrevinientes, las tasas, cargas o derechos aeronduticos que hubiere pagado el pasajero deberan
restituirse a su solo requerimiento en cualquier oficina del transportador o a través del sitio web del
transportador aéreo.

4.- Del Derecho a Reparacion del Transportador. EI Transportador que pague cualquiera

indemnizacion, o que entregue prestaciones o0 asistencia a un pasajero por causas 0 circunstancias que
se deban en todo o parte al hecho o culpa de un tercero cualesquiera, siempre tendra el derecho de
exigir de tal tercero la indemnizacion de los perjuicios sufridos por el transportador, incluyendo los
costos 0 gastos de tales compensaciones, prestaciones y asistencias de acuerdo a las reglas generales
del derecho.

Acrticulo 133 ter.- En caso que el transportador acomode a un pasajero en una clase superior
por la cual habia pagado, y esto se deba a cualquier causa ajena a la voluntad del pasajero, tal como la
falta de espacio en la clase primitiva, no podra el transportador exigir pago suplementario alguno.

Articulo 133 quater.- Las acciones individuales o colectivas destinadas a sancionar las
infracciones a las normas contenidas en este Parrafo y a la obtencién de las prestaciones, reparaciones
e indemnizaciones que en él se establecen, se tramitaran conforme al procedimiento y ante los
tribunales sefialados en el Titulo IV de la ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos de los

consumidores.”.

3.- Reempléazase su articulo 147 por el siguiente:



[Escriba texto]

“Articulo 147.- La indemnizacion por retardo en la ejecucion del transporte de pasajeros no
excedera de doscientas cincuentas unidades de fomento por cada uno de ellos.

Sin embargo, no procederd esta indemnizacion si el transportador probare que adoptd las
medidas necesarias para evitar el hecho causante del retardo o que le fue imposible adoptarlas.

La indemnizacion a que se refiere este articulo, es sin perjuicios de los derechos que ademas

tiene el pasajero conforme al numeral 1 del articulo 133 bis.

Articulo 2°.- Reemplazase el articulo 12 del decreto con fuerza de ley N° 241, de 1960,
Estatuto Organico de la Junta de Aeronautica Civil, por el siguiente:

“Articulo 12°. Las empresas de aeronavegacion comercial estaran obligadas a proporcionar los
antecedentes que les solicite la Junta de Aeronautica Civil para los efectos de elaborar las estadisticas
de tréfico aéreo.

Toda informacién proporcionada por los operadores en relacion a los costos de operacion
tendrd el caracter de reservada.

La Junta Aerondutica Civil deber& publicar en un lugar destacado de su sitio web los vuelos
retrasados y cancelados, por cada linea aérea, ruta y aeropuerto, para operaciones nacionales e
internacionales, en forma desagregada e individual por cada vuelo. Esta informacion deberd ser

publicada para fines estadisticos y de informacién general.”.

Articulo 3°.- Agrégase en el articulo 43 de la ley N° 19.496, que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, el siguiente inciso final:

“Se exceptlan de lo anterior los contratos de transporte aéreo de pasajeros, en que por
incumplimiento de las obligaciones del transportador, el pasajero podra ejercer acciones en contra del

intermediario o del transportador, sin perjuicio de su derecho a repetir.".
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RESOLUCION A18-3

CRITERIOS Y DIRECTRICES EN MATERIA DE SERVICIO AL CLIENTE
Y CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS AEREOS Y AEROPORTUARIOS

CONSIDERANDO que es funcion de la Comision Latinoamericana de Aviacion Civil (CLAC)
propiciar y apoyar la coordinacion y cooperacion entre los Estados de la region para el
desarrollo ordenado y la mejor utilizacién del transporte aéreo y de sus instalaciones
aeroportuarias, asi como, lograr el mejoramiento de la facilitacion y transito de pasajeros,
carga y correo;

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

CONSIDERANDO que bajo el enfoque de calidad total, se hace necesario que los Estados de la
CLAC dispongan de una guia estandarizada en la que se establezcan los derechos y deberes de
los usuarios, tanto de los servicios del transporte aéreo, como de los aeropuertos; con el
propésito de que esta guia pueda utilizarse como modelo a la hora de establecer sus directrices
en materia de servicio al cliente y calidad total, en aras de evitar un deterioro de estos
servicios, como resultado de la competencia;

CONSIDERANDO que el concepto de la atencion al usuario del transporte aéreo ha evolucionado de
manera notable en el mundo entero y, particularmente en la region latinoamericana, siendo
éste un asunto de alta importancia para los transportistas aéreos, operadores de aeropuertos y
las autoridades aeronduticas, pues atafie directamente a la permanencia y estabilidad en un
mercado altamente competitivo y afectado en los Ultimos afios por una crisis generalizada del
sector;

CONSIDERANDO la necesidad de propender por un servicio de transporte aéreo de 6ptima calidad,
que tienda a la plena satisfaccion del usuario, por tanto se hace imperioso adoptar una accién
comun para la proteccion de los intereses de los usuarios del transporte aéreo con el fin de
garantizar un desarrollo equilibrado para un sector que debe operar en un entorno de plena y
constante transformacion.

LA XVIII ASAMBLEA DE LA CLAC
RESUELVE

Que los Estados miembros apliquen los siguientes criterios y directrices en materia de servicio al
cliente y calidad total en los servicios aéreos y aeroportuarios, en la medida que sean compatibles con
sus legislaciones:

CRITERIOS Y DIRECTRICES EN MATERIA DE SERVICIO AL CLIENTE
Y CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS AEREOS Y AEROPORTUARIOS

CAPITULO PRIMERO: DEFINICIONES

Articulo 1: Para los efectos de la presente Recomendacion, se entendera por:
1. Agencias de viajes: las empresas que debidamente autorizadas se dediquen al ejercicio de

actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios, directamente o como
intermediarios entre los viajeros y proveedores de 10s servicios.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

ALTA: Asociacién Latinoamericana de Transporte Aéreo.
Autoridad Nacional Competente: La Autoridad de Aerondutica Civil de cada Estado miembro.

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

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

Cancelacion: la no-realizacion de un vuelo programado.

CLAC: Comision Latinoamericana de Aviacion Civil.
Cliente: persona que compra en un establecimiento o utiliza sus servicios.

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

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

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

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

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

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

Equipaje de mano u objetos de mano: son aquellos elementos personales del pasajero que no
sean prohibidos o peligrosos y cuyo peso y volumen permita su transporte en los
portaequipajes ubicados arriba de los asientos o debajo de éstos, tales como: un maletin
pequefio, un paraguas, un abrigo o impermeable y en general cualquier articulo, efecto y
demas pertenencias personales o apropiados para vestir, uso, comodidad y conveniencia en
relacion al viaje, incluyendo articulos comprados en el comercio de la zona de embarque. Su
peso no afectara el peso maximo admisible del equipaje de cada pasajero.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

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

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

IATA: Asociacion Internacional de Transporte Aéreo.
OACI: Organizacion de Aviacidon Civil Internacional.
Operador aeroportuario: es el responsable de la gestion aeroportuaria.

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

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

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

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

Pasajero en transito: pasajero que realiza una escala o trasbordo programado o no, como parte
del itinerario de un mismo vuelo, continuando hacia un destino diferente al de su ciudad de
origen.

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

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

Permiso de operacion: el documento emitido por la Autoridad Nacional Competente de un
Estado miembro, con el que se acredita la autorizacion otorgada a un transportista aéreo para
realizar un servicio aéreo determinado.

Persona con movilidad reducida: toda persona cuya movilidad esté reducida a efectos de la
utilizacion de un medio de transporte debido a cualquier deficiencia fisica (sensorial o de
locomocién, permanente o temporal), mental, a su edad o a cualquier otra causa de
discapacidad, y cuya situacion necesite una atencion especial y la adaptacién a sus
necesidades de los servicios que se colocan a disposicion de todos los pasajeros
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Reserva: accién aceptada o registrada por medio fisico o electronico por el transportista aéreo,
por el cual se le garantiza al usuario un espacio en un vuelo.

Servicio aéreo: incluye todo transporte publico, regular o no, realizado por una aeronave.

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

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

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

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

Tarifa por carga aérea: cantidad que cobra el agente para transportar una unidad de mercancia,
y es el precio actual que el transportista aéreo, en la publicacion que generalmente utiliza para
publicar sus precios, ofrece al publico o al segmento apropiado del publico, como el precio
aplicable para transportar una unidad de peso (o volumen) y/o valor de mercancias.

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

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

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

Viajes con paquete todo incluido: es aquél producto ofrecido por un transportista aéreo o su
representante incluyendo, ademas de los billetes de pasaje para el transporte aéreo, dos (2) de
los siguientes elementos: alojamiento, alimentacion, transporte aeropuerto — hotel -
aeropuerto, tours y otros servicios turisticos no accesorios de los anteriores. El viaje debe
ofrecerse por un precio global y la prestacion tiene que ser superior a las 24 horas o incluir una
noche de estancia
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41.

42.

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

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

CAPITULO SEGUNDO: DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL

TRANSPORTISTA AEREO

TITULOA. RELATIVOS A LA INFORMACION, RESERVAS Y BILLETES DE PASAJE

Articulo 2. Durante la solicitud de la reserva, el pasajero tiene derecho a que el transportista aéreo
0 su representante, operador turistico y agencia de viajes le informe sobre:

1.

Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata de vuelos directos y sin escala (non stop),
de vuelos con escala o0 con conexion, debiendo quedar sefialado el lugar y hora previstas para las
mismos, segun el itinerario programado y/o si se trata de un vuelo en cddigo compartido entre
transportistas aéreos. En caso de cédigo compartido, en todos los casos se incluird informacion
sobre el nombre del transportista aéreo actual de cada uno de los tramos del vuelo, asi mismo se
aplicara esta normativa en caso de “wet lease”.

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

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.

Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.
El tipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo, si lo solicita.

Las condiciones del transporte respecto a: reservas y cancelaciones, adquisicion de billetes de
pasaje, tarifas y sus condiciones, limitaciones de equipaje, elementos que no se pueden transportar
y, en general, los deberes, restricciones y requisitos que debe cumplir el pasajero para que se le
presten un adecuado servicio de transporte aéreo.

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

Articulo 3. Sobre las reservas
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Solicitud de reserva: la reserva puede ser solicitada por el pasajero personalmente, por
teléfono, o por cualquier medio electrénico 0 mensajes de datos, en cuanto sean disponibles,
contactando directamente al transportista aéreo respectivo o por conducto de una agencia de
viajes.

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

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

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

Informacidn sobre cambios: en caso de producirse algin cambio en cuanto al vuelo, horario, o
en general, cualquier aspecto que afecte la reserva acordada, el transportista aéreo o la agencia
de viajes, por cuyo conducto se haya efectuado la reserva (si ésta Gltima hubiese tenido
conocimiento), debera informarlo al pasajero por el medio méas rapido posible (teléfono, fax,
correo electronico, etc.) a méas tardar con cuatro (4) horas de antelacion al vuelo.

Acrticulo 4. Billetes de pasaje:

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

1.

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

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

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

C) En el caso de la venta de billetes de pasaje por Internet, los transportistas aéreos deben
registrar ante la autoridad competente, mantener actualizada y publicar las listas de
sus agentes o terceros autorizados a comercializar sus productos. Asimismo, deben
asegurarse que los términos y condiciones del sefialado producto se encuentre de
conformidad con la legislacién vigente en cada pais.

d) Que la tarifa que se le cobre corresponda a la vigente al momento de la adquisicion

del billete de pasaje, de acuerdo al tipo de tarifa escogida. Dicha tarifa debe ser
respetada mientras esté vigente. Es de responsabilidad de los transportistas aéreo la
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informacidn respecto de las tarifas.

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

3. Errores en la expedicion del billete de pasaje: en caso de detectar el pasajero un error en la
informacion contenida en el billete de pasaje, puede solicitar su inmediata correccion al
transportista aéreo o agente.

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

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

Las promociones ofrecidas deben ser absolutamente claras y sus tarifas aéreas debidamente
registradas y/o aprobados por la autoridad competente. En caso que sus condiciones se
anuncien publicamente, deberd cumplirse estrictamente con lo anunciado.

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

TITULOB. RELATIVOS A LA EJECUCION DEL TRANSPORTE

Articulo 5. Expedicion de tarjeta de embarque

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

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

Acrticulo 6. Aviso para el embarque
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Una vez en la sala de embarque, al pasajero se le debe informar el momento en que abordara la
aeronave, con las instrucciones pertinentes al respecto. En caso de no existir puentes de abordaje en el
respectivo aeropuerto, el pasajero debera ser conducido hasta la aeronave, guiado por un representante
del transportista aéreo o mediante el empleo de vehiculos destinados al efecto, de conformidad con las
disposiciones aplicables sobre operaciones y seguridad aeroportuaria establecidos por la respectiva
autoridad.

Articulo 7. Pasajeros en conexion en un mismo transportista aéreo

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

Articulo 8. Admision del pasajero

El pasajero debera ser admitido para su embarque y posterior transporte, previa presentacion del
billete de pasaje y/o tarjeta de embarque, a no ser que el transportista aéreo tenga justificacion legal
para negarse a prestarle el servicio. En ningln caso podran existir consideraciones que impliquen
discriminacion alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma, religion, opinidén politica o de
cualquier otra indole, en relacion con la admision del pasajero.

Axrticulo 9: Facilitacion del embarque/desembarque

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

Articulo 10:  Transporte del pasajero

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

Articulo 11:  Tratamiento al pasajero

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

Articulo 12: Informacidn sobre cambios o demoras

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

Articulo 13:  Denegacién de embarque

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

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

Articulo 14:  Anuncios sobre seguridad

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

Articulo 15:  Pasajeros con movilidad reducida.

Los pasajeros con alguna limitacion y los adultos mayores que requieran asistencia especial, asi como
los nifios menores de cinco (5) afios y las mujeres embarazadas, junto con sus acompafiantes (en caso
de ser necesario), tendran prelacion para el embarque. El transportista aéreo debera brindar a estos
pasajeros la asistencia necesaria para su ubicacion en la aeronave y, en lo posible, asignarles el asiento
mas comodo de conformidad con la tarifa seleccionada.

En el caso de enfermos graves que requieran viajar con un médico, el transportista aéreo debera
asignar cupo y embarcar prioritariamente tanto al enfermo como al médico acompafante.

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

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

Para el transporte de tales pasajeros, los transportistas aéreos podran exigir un certificado suscrito por
un médico expedido con una antelacion no superior a doce (12) horas al vuelo, con indicacion de su
respectivo registro profesional, en donde consten las condiciones de salud del pasajero y su aptitud
para el viaje. Del mismo modo y, dependiendo de las condiciones del pasajero, se podra exigir que un
médico o cualquier otra persona idonea para el caso, lo asista a su costa durante el viaje, a menos que
el médico certifique que no sea necesario.

Conforme a las condiciones sefialadas anteriormente, el transportista aéreo podrd cobrar cargos
adicionales en caso de requerirse la asignacion de personal para la atencion del pasajero o cualquier
cuidado que implique costos para él.

Articulo 17:  Transporte de personas enfermas
A los pasajeros de que tratan los dos Articulos anteriores, no se les podrd negar el servicio de
transporte, a menos que sea evidente que, bajo las condiciones normales del vuelo, su estado de salud

pueda agravarse; que en la aeronave no se disponga de los recursos necesarios para trasladarlo con
seguridad; y que las condiciones de dicho pasajero impliquen riesgos o perjuicios para los demas.
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Articulo 18:  Mujeres en estado de gravidez

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

Articulo 19: Clausulas de exoneracion

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

Articulo 20:  Exoneracion del transportista aéreo

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

Awrticulo 21: Incumplimientos y compensaciones

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

Articulo 22:  Cancelacion, interrupcion o demora

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

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

Articulo 23:  Compensaciones al pasajero
En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso,
conforme a lo previsto en el Articulo anterior, o ante cualquier otro evento que sea imputable al

transportador, asi como en los casos de sobreventa de cupos, éste compensara al pasajero conforme a
lo siguiente:
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Demoras: cuando haya demora en la iniciacion del vuelo (inicio del rodaje para el despegue)
y por lo tanto, no se cumpla con el horario programado del vuelo, autorizado por la autoridad
aeronautica correspondiente o autoridad competente, se observaré lo siguiente:

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

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

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

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

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

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

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

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

Se sufragaran también los gastos de hospedaje, si no se encuentra en su ciudad de domicilio, y
transporte. Ademas, si se presenta demora antes de la cancelacion del vuelo, el pasajero
recibira las compensaciones previstas en el numeral 1, segln corresponda.

Sobreventa: si el embarque es denegado por sobreventa, teniendo el pasajero reserva
confirmada y, habiéndose presentado oportunamente en el aeropuerto, el transportista aéreo
debera proporcionar el viaje del pasajero a su destino final en el siguiente vuelo disponible del
propio transportista aéreo, en la misma fecha y en la misma ruta. En caso de no disponer de
vuelo, el transportista aéreo deberd hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el
embarque del pasajero en otro transportista aéreo con la mayor brevedad posible y/o procedera
a la devolucion del precio integro del pasaje correspondiente a la parte o partes del viajes no
efectuadas en relacién con el plan de viaje inicial del pasajero, lo anterior sin perjuicio de la
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compensacion adicional prevista en el numeral 6 de este Articulo.

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

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

casos:

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

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

7. Trénsitos y conexiones: las compensaciones anteriores seran igualmente aplicables a los

pasajeros en transito o conexién que no puedan continuar su viaje por causa imputable al
transportista aéreo.

Articulo 24: Sanciones

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

Articulo 25: Exoneracion de sanciones

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

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

Awrticulo 26: Reembolsos y reexpedicion de billetes de pasaje

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

1. Por desistimiento del pasajero: en los casos de desistimiento del viaje por parte del pasajero,
éste tiene derecho al reembolso del valor pagado del billete de pasaje, sin perjuicio de los
porcentajes de reduccion aplicables a favor del transportista aéreo, conforme a los reglamentos
de la empresa, aprobados por la autoridad aeronautica o autoridad competente (siempre que se
trate de tarifas reembolsables).
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2. Por pérdida del billete de pasaje: en caso que el pasajero alegue pérdida o destruccion total del
billete de pasaje, éste tiene derecho a la expedicidn de uno nuevo o al reembolso de su valor,
si el billete es reembolsable, presentando la correspondiente denuncia y, una vez se determine
que dicho billete de pasaje extraviado o destruido, no puede ser utilizado por ninguna otra
persona, 0 que haya expirado su término de vigencia. La pérdida del billete de pasaje no
invalida la existencia del contrato de transporte aéreo, el cual podré acreditarse con cualquier
otro medio probatorio.

Articulo 27:  Suministro de alimentos y bebidas

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

Articulo 28:  Obligacion de resultado para el transportista aéreo

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

Articulo 29:  Dafios al pasajero

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

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

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

Articulo 31: Reclamaciones

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

Articulo 32:  Listas de espera

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

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

El pasajero debe suministrar al transportista aéreo o al agente de viajes, informacion veraz sobre sus
datos personales. Tales datos deberan incluir al menos, nombre completo, documento original de
identidad, direccion, domicilio y teléfono de contacto en el lugar de adquisicion del billete de pasaje o
de origen del viaje y el nombre direccion y teléfono de una persona en cualquier lugar a quien sea
posible contactar en caso de accidente, o de cualquier otra contingencia. En caso que la informacién
dada al transportista aéreo sea err6nea, incompleta o inexacta, no sera obligacion informar al pasajero
sobre los cambios que ocurran en los vuelos e itinerarios.

Articulo 34:  Sobre las reservas se establecen las siguientes obligaciones:
1. Confirmacion de reservas

Si el transportista aéreo o su representante lo solicitan, la reserva debe ser confirmada por el
pasajero, de acuerdo con las condiciones especiales aplicables y conforme le sea indicado.

Para la confirmacion de la reserva, los transportistas aéreos podran exigir al pasajero o su
representante, el namero del billete de pasaje adquirido por el pasajero o prueba de su
adquisicion.

Asimismo, con el fin de minimizar las practicas de sobreventa y garantizar la seriedad de las
reservas los transportistas aéreos, directamente o a través de sus representantes, podran exigir
al momento de la reserva o confirmacion el pago de un anticipo del valor del pasaje, en
efectivo o respaldado por una tarjeta de crédito, el cual se imputard a su precio cuando se
materialice la compra.

Sin las anteriores condiciones, el transportista aéreo o su representante podrén abstenerse de
efectuar la reserva o cancelarla segln corresponda.

2. Reconfirmacion

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

3. Omision en la confirmacion

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

4, Cancelacion o cambio de reserva

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

El pasajero informara en el momento de la reserva si llevara consigo mascota para la
respectiva separacion de jaula, siempre y cuando el transportista aéreo disponga de dicho
servicio. Asimismo, el pasajero debera informar sobre cualquier otro elemento cuyo transporte
pueda ser restringido.

Articulo 35:  Billetes de pasaje y tarifas

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

2. Pago del precio: al momento de la adquisicién del billete de pasaje, el pasajero estd obligado a
pagar su precio conforme a la tarifa vigente en la forma acordada (efectivo, crédito, tarjeta de
crédito, cheque, etc.).

3. Excedentes: el pasajero deberd pagar el excedente, en caso que decida viajar haciendo uso de
un cupo bajo una tarifa superior a la acordada previamente o por fuera de los términos
pactados en las tarifas promocionales. Del mismo modo, se le reembolsara el excedente en
caso de viajar en una categoria o clase inferior a la adquirida.

4, En el caso de compra de billetes de pasaje por Internet, el pasajero debe asegurarse que los
sistemas de venta utilizados sean confiables, siendo necesario que se mantenga informado o
solicite informacién a la autoridad competente respecto a la autorizacion de un agente o
tercero para comercializar productos del transportador aéreo, en vuelos que se inicien en su
pais.

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

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

Articulo 37:  Presentacion del pasajero fuera del tiempo indicado

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

Articulo 38:  Ausencia o presentacion extemporanea del pasajero

Si el pasajero no se presenta 0 se presenta extemporaneamente y no logra viajar, se le podra asignar
cupo y reserva en otro vuelo, caso en el cual el transportista aéreo le podra imponer una penalidad que

no exceda del diez por ciento (10 %) del valor pagado por el trayecto, exigible como condicion previa
al embarque.
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Awrticulo 39: Documentos de viaje

El pasajero deberd identificarse y presentar sus documentos de viaje cuando se lo solicite el
transportista aéreo o las autoridades de migracién, policiales o aduaneras en los aeropuertos. Si el
pasajero no presenta los documentos de viaje exigidos, el transportista aéreo podra rehusarse a su
embarque.

Articulo 40:  Sala de embarque

En los aeropuertos en que existan salas de embarque, el pasajero debera acatar la instruccion del
transportista aéreo de ingresar a ésta en el tiempo indicado, una vez que se haya producido el chequeo,
y le sea asignada la respectiva tarjeta de embarque; se procedera al embarque cuando se le indique.

Awrticulo 41: Requisas y procedimientos de control

El pasajero esta obligado a acatar las normas sobre seguridad y operacion aeroportuaria vigentes y a
someterse a las requisas y demas procedimientos de control y medidas de seguridad dispuestos por la
autoridad aeroportuaria o el transportista aéreo respectivo durante el embarque, el vuelo y el
desembarque. En caso de que se pida identificar el equipaje antes del embarque, ni el pasajero ni su
equipaje podran embarcar si tal requerimiento no se cumple.

Articulo 42:  Requisa de objetos valiosos

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

Articulo 43:  Asignacion de sillas

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

Articulo 44:  Asignacion de sillas a pasajeros especiales

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

Articulo 45:  Comportamiento del pasajero

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

Articulo 46: Actos indebidos, ilicitos o contra la seguridad
A efectos de resguardar el orden a bordo de las aeronaves, es interés de los Estados crear un
procedimiento adecuado para sancionar, de manera sumaria, aquellas conductas no tipificadas como

delito y que encuadren en el rubro de faltas administrativas. Particularmente los pasajeros deberan
abstenerse de:

-37-



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

2. Operar durante el vuelo o sus fases preparativas, conforme lo indique la tripulacion, teléfonos
celulares o satelitales, radios transmisores o0 receptores portatiles, computadores, y demas
equipos electronicos que puedan interferir con los sistemas de vuelo, comunicaciones 0
navegacion de la aeronave.

3. Sustraer 0 hacer mal uso de los chalecos salvavidas y deméas equipos de emergencia u otros
elementos existentes a bordo de la aeronave o en los aeropuertos.

4, Obstruir las alarmas y sistemas de deteccidn de incendio u otras contingencias instaladas en la
aeronave.
5. Fumar en cualquier parte de la aeronave durante vuelos nacionales o en areas no autorizadas

de la aeronave durante aquellos vuelos internacionales en los cuales no sea permitido hacerlo.

6. Asumir actitudes o expresar comentarios que puedan generar panico entre los demas
pasajeros.
7. Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los pasajeros o tripulantes de la aeronave o

personal de tierra al servicio de la misma.

8. Llevar consigo a bordo de la aeronave o en los aeropuertos, armas, 0 elementos cortantes,
punzantes o contundentes que puedan ser utilizados como arma.

9. Asumir conductas o0 ejecutar actos obscenos.

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

11. Ingresar a la aeronave o permanecer en ella en avanzado estado de intoxicacion alcohdlica o
bajo el efecto de estupefacientes o sustancias psicotropicas prohibidas.

12. Cualquier otro acto o hecho que se considere como indebido por parte del transportista aéreo,
de la autoridad aerondutica o autoridad competente y que se encuentre definido en las
condiciones generales del contrato de transporte, en las normas aeronauticas o en el Texto de
orientacién sobre los aspectos juridicos de los pasajeros insubordinados o perturbadores
(Circular 288-LE/1 de la OACI).

Articulo 47:  Pasajeros en condiciones juridicas especiales

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

CAPITULO CUARTO: SOBRE LOS EQUIPAJES
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TITULO A. DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL TRANSPORTADOR

Articulo 48:  Tipo de equipaje

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

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

Articulo 49:  Taldn de equipaje

El transportista aéreo debera entregar al pasajero, como constancia de recibo del equipaje registrado
para bodega o equipaje de mano que se traslade a bodega en el momento del embarque, un talén o
talones que permitan determinar el nimero de bultos o piezas, su peso y destino. Dichos documentos
se anexaran al billete de pasaje y al bulto a que corresponda. La entrega del equipaje se hara contra
presentacion del talon. La falta de tal presentacion da derecho al transportista aéreo a verificar la
identidad del reclamante pudiendo diferir la entrega hasta cuando ello se verifique. Para estos casos, el
pasajero debera marcar adecuadamente su equipaje con su nombre, pais, ciudad y nimero de teléfono.

Articulo 50:  Condiciones para el transporte de equipaje

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

Articulo 51:  Transporte y conservacion del equipaje

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

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

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

Awrticulo 53: Retraso de la entrega

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

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

El transportista aéreo debera atender la reclamacion por retraso, pérdida, averia o destruccién del
equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por el pasajero dentro de los siguientes términos:

1. Para transporte nacional, de conformidad con la reglamentacion interna de cada Estado.
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2. Para transporte internacional, se regira por el Sistema de responsabilidad civil contractual del
transporte aéreo.

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

Articulo 55:  Perjuicios por pérdida, averia o destruccién y retraso de equipajes

En caso de pérdida, averia, destruccion o retraso en la entrega del equipaje del pasajero, éste tiene
derecho a ser indemnizado conforme a lo previsto en la reglamentacidn interna de cada Estado, cuando
se trate de transporte en vuelos domésticos o de conformidad con lo estipulado en el Sistema sobre
responsabilidad civil contractual del transporte aéreo.

Articulo 56:  Compensaciones

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 0 que tenga que regresar al
aeropuerto para reclamarlo, el costo de los traslados hasta y desde el aeropuerto, si fueran necesarios,
seran asumidos por el transportista aéreo. En tales casos, el transportista aéreo también le sufragara al
pasajero los gastos primarios que son aquellos que se entienden como indispensables para procurarse
la vestimenta y los elementos de aseo.

TITULOB. DEBERES DEL PASAJERO Y DERECHOS DEL TRANSPORTADOR
Articulo 57:  Exceso de equipaje

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

Awrticulo 58: 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 demés personas a bordo o que de cualquier modo
obstruyan el transito de personas durante una eventual evacuacion de emergencia. En todo caso,
dichos elementos deberan ser ubicados en los compartimentos de la aeronave destinados para tal
efecto, o debajo del asiento, segln instruccion de la tripulacion de cabina.

Articulo 59:  Limitaciones al embargue de mercancias

El pasajero no deberd embarcar en la aeronave ningln tipo de elemento que pueda ser considerado
como mercancia peligrosa (explosivos, inflamables, tdxicos, corrosivos, radiactivos, etc.) lo cual
incluye, entre otros, fdésforos, fuegos artificiales, combustibles, pinturas, disolventes, pegantes,
blanqueadores, &cidos, gases comprimidos o insecticidas. Del mismo modo, el pasajero deberd
abstenerse de embarcar cualquier tipo de elemento, droga o sustancia psicotrépica cuyo porte,
tenencia, comercio 0 consumo sea prohibido. Cualquier elemento ordinario, cuyo caracter sea dudoso,
deberd ser reportado al momento del chequeo, para que se determine si puede admitirse a bordo.

Articulo 60: Porte de armas

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

Articulo 61:  Articulos de dificil transporte
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El pasajero no debe incluir en su equipaje facturado articulos fragiles o perecederos, dinero, joyas,
piedras 0 metales preciosos, plateria, documentos negociables, titulos u otros valores, dinero en
efectivo, pasaportes, cdmaras fotograficas o de video, filmadoras, computadoras, calculadoras,
walkman (o radio cassette portatil), lentes, o botellas con licor, respecto de los cuales el transportador
no se responsabiliza si se transportan en esas condiciones. Podra, sin embargo, formular al
transportista aéreo una declaracion especial de valor y pagar la suma suplementaria que corresponda,
en cuyo caso, el transportista aéreo estara obligado, en caso de pérdida, destruccion, averia o retraso
del equipaje, a pagarle una suma que no excedera del valor declarado.

Articulo 62:  Obijetos valiosos

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

Articulo 63:  Transporte de mascotas

No se deberan llevar en la cabina de pasajeros animales 0 mascotas que puedan provocar riesgos o
molestias a las demas personas a bordo. Dichos animales deberan viajar en las bodegas de carga, salvo
autorizacién del transportista aéreo cuando se compruebe que tales especies no constituyen riesgo o
molestia, o0 se trate de perros lazarillos para personas no videntes. En todo caso, antes del transporte, el
interesado debera acreditar el cumplimiento de todos los requerimientos sanitarios formulados por la
autoridad competente en el aeropuerto de origen, lo que incluye, entre otros, certificado de salud del
animal, carné de vacunacion e inspeccion a la mascota cuando se trate de vuelo internacional. El
animal debera viajar en jaula que disponga el pasajero siempre que sea apto para su transporte, 0
previamente solicitado al transportista aéreo. El pasajero sera responsable de las precauciones minimas
de higiene y sanidad de la mascota y deberad presentar la documentacién que el animal podra ser
aceptado en el lugar de destino.

Articulo 64:  Transporte de alimentos y plantas

El pasajero no deberd incluir en su equipaje registrado o de mano, productos cuyo ingreso al Estado o
a otros Estado, se encuentre prohibido o restringido.

Articulo 65: Acatamiento de instrucciones

Hasta el arribo al aeropuerto de destino y, en tanto se permanezca a bordo de la aeronave, todo
pasajero debe dar cumplimiento a las 6rdenes del comandante al mando, incluyendo permanecer en su
puesto y con su cinturdn de seguridad ajustado hasta tanto se le indique.

Articulo 66:  Responsabilidad del pasajero por incumplimiento

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

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

CAPITULO QUINTO: SOBRE EL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
Articulo 67:  Disposiciones generales del sistema de atencion al usuario

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

Articulo 68: Personal del sistema

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

Articulo 69:; Horario de atencién

El sistema de atencion funcionaré durante las horas en las cuales el transportista aéreo tenga vuelos, al
menos desde una hora antes del primer vuelo y una después del dltimo del dia.

Articulo 70:  Procedimiento para el reclamo

Para la presentacion de la queja, reclamo o sugerencia, los transportistas aéreos deberan disefiar y
tener disponible para el puablico formatos de facil comprension. Dichos formatos contendran la
informacion contemplada en el modelo incluido como Apéndice A. Cuando las empresas operen
internacionalmente, los formatos empleados seran escritos en esparfiol y al menos en idioma inglés.

Articulo 71: Publicidad

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

Articulo 72: Difusién

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

Del mismo modo, los transportistas aéreos, asi como sus agentes e intermediarios, daran a conocer el
texto de las presentes disposiciones a sus usuarios, debiendo tener copia de las mismas para consulta
de los pasajeros en los puntos de atencion al usuario en los mostradores (counters), en las centrales de
reserva y al menos un ejemplar a bordo de cada aeronave, para consulta del personal de la compafiia o
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de los pasajeros.

CAPITULO SEXTO: SOBRE EL INCUMPLIMIENTO DE LAS DISPOSICIONES

Articulo 73:  El incumplimiento de cualquiera de las disposiciones anteriores por parte de las
empresas de servicio aéreo comerciales, sus agentes o intermediarios, asi como por parte de los
usuarios sera sancionable de conformidad con lo previsto en la reglamentacién vigente de esta materia,
sin perjuicio de las eventuales acciones civiles o penales a que pudiera haber lugar.

CAPITULO SEPTIMO: DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS Y DE LOS
OPERADORES DE SERVICIOS AEROPORTUARIOS

Articulo 74:  Principios generales

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

Articulo 75:  En relacion con la atencién, informacion y servicio para el usuario, el operador
aeroportuario debera:

1. Brindar una atencion respetuosa y cortés a los usuarios de la Terminal aérea (pasajeros,
transportistas aéreos, compafiias de seguridad, instituciones del Estado, etc.).

2. Colaborar prioritariamente con la atencion de personas con necesidades especiales.

3. Disponer de un adecuado sistema de comunicacion informativo de vuelos que incluya medios
efectivos, tales como: paneles, monitores, altavoces claramente audibles, etc., de modo que los
pasajeros y el publico estén informados debidamente de las llegadas, salidas y cancelacion de
los vuelos y especialmente de todo cambio de Gltimo momento en las horas de salida y Ilegada
y en los nimeros de las puertas.

4. Disponer de un adecuado sistema de sefializacion, que oriente adecuadamente a los usuarios
en las instalaciones aeroportuarias.

5. Garantizar las condiciones sanitarias adecuadas.

6. Ofrecer y mantener las condiciones necesarias para garantizarles a los usuarios las mayores
comodidades posibles, tales como: sillas, bafios, escaleras mecénicas y fijas, ascensores,
bebederos de agua, lugares para cambiar pafiales, basureros, ventilacion, iluminacion,
teléfonos, conexidn a Internet, facilidades para personas discapacitadas, embarazadas o de
edad avanzada. Del mismo modo, facilitara en lo posible el funcionamiento de restaurantes y
cafeterias, droguerias y puestos de periddicos o revistas en el respectivo aeropuerto.

7. Disponer en el aeropuerto de una cantidad suficiente de aparatos telefénicos, al servicio de los
usuarios, teniendo en consideracion las personas con discapacidad.

8. Velar por que existan medios adecuados de transporte para el desplazamiento terrestre de los
usuarios.
9. Promover todo tipo de medio o método de “educacion al usuario” que facilite el conocimiento

de este en cuanto a sus derechos y deberes, a efectos de que pueda ejercerlos plena,
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satisfactoria y debidamente.

Articulo 76:  En relacion con la infraestructura destinada a la prestacion de los servicios
aeroportuarios, el operador debera:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Poner a disposicion de las lineas aéreas la cantidad necesaria de mostradores (counters) para
que la atencion de los pasajeros sea lo mas agil posible.

Disponer de infraestructura adecuada para atender las operaciones de los vuelos en una forma
agil y sin congestionamiento.

Proveer rampas y facilidades para el desplazamiento de personas discapacitadas.

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

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

Dotar del espacio necesario las oficinas de planes de vuelo para la atencion y comoda estadia
de los tripulantes y personal de las lineas aéreas.

Disponer de areas para los transportistas aéreos, areas de espera, de circulacion; y, para los
organismos  gubernamentales, telecomunicaciones, seguridad, primeros auxilios,
mantenimiento, areas de carga, areas comerciales, etc.

Proporcionar las instalaciones adecuadas para que los usuarios puedan realizar el cambio legal
de divisas extranjeras cotizables.

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

Disponer de estacionamientos de automdviles, suficientemente amplios, y con suficientes
casetas para agilizar la atencién durante la entrada y salida de los vehiculos y personas.

Asignar en forma Optima puestos de estacionamiento lo mas cerca posible del edificio
terminal, para la descarga y carga rapidas.

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

Facilitar en los puestos de estacionamiento de aeronaves el facil acceso a los medios
necesarios (comunicacion, materiales, etc.) para la ejecucion réapida de todas las operaciones
de servicio.

Proporcionar instalaciones para abastecer de combustible a las aeronaves de una forma segura
y agil.

Contar con sistemas informaticos adecuados a disposicién de los transportistas aéreos que
permitan el desembarque y embarque de pasajeros, sin demoras.

Proveer areas de circulacion adecuadas mediante vias de paso lo més directas posible sin que
haya cruces entre la circulacion de pasajeros y la de equipajes, ni entre los diferentes circuitos.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

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

Establecer puestos de entrega de equipaje lo méas cerca posible de los puntos de llegada del
transporte de superficie.

Facilitar equipo especializado para llevar a cabo la tarea de control y revision de equipaje, que
permita acelerar el proceso.

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

Proveer instalaciones para el almacenamiento del equipaje rezagado en los aeropuertos, a fin
de recogerlos mas tarde.

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

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

Disponer de una Terminal exclusiva de carga, para que las aeronaves de carga lleguen hasta
esta y se proceda al despacho dentro de la misma.

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

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

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

Disponer de un sistema eficaz e higiénico de eliminacion de excrementos, basuras, aguas
residuales, desechos, alimentos no consumidos, residuos alimenticios, y otras materias
peligrosas para la salud.

Articulo 77:  En relacion con la calidad total del servicio al cliente, el operador aeroportuario

debera;

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

Atender los reclamos de los usuarios relacionados con los servicios aeroportuarios, en un
tiempo prudencial (horas/dias).

Articulo 78:  En relacién con los operadores de servicios aéreos comerciales, los operadores
aeroportuarios deberan:

1.

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

2. Velar por que los transportistas aéreos cumplan con su obligacion de proporcionar
informacidén oportuna y actualizada de todos los datos pertinentes a los vuelos, incluyendo las
modificaciones de ltima hora, a los funcionarios responsables del manejo del sistema de
informacion.

Acrticulo 79: Los pasajeros, usuarios de la infraestructura aeroportuaria deberan:

1. Hacer buen uso de las instalaciones aeroportuarias puestas a su servicio.

2. Dar un tratamiento respetuoso a las personas que prestan sus servicios en el aeropuerto y a los
demaés usuarios.

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

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

5. Acatar las instrucciones del operador aeroportuario o de los transportistas aéreos pertinentes a
la seguridad o al transporte aéreo.

6. Observar buena conducta evitando fomentar disturbios o desordenes en las instalaciones
aeroportuarias.

7. Acceder a las salas de embarque o zonas de migracion cuando se le indique y permanecer en
ellas conforme sea requerido.

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

9. Abstenerse de fumar en lugares no autorizados.

CAPITULO OCTAVO: CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

TITULOA. DEBERES DE LAS AUTORIDADES AERONAUTICAS O AUTORIDADES

COMPETENTES

Avrticulo 80:Las autoridades aeronduticas o autoridades competentes facilitaran el establecimiento de
sistemas de control de calidad del servicio, para lo cual deberan:

1.

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

Velar conforme a su competencia por el cumplimiento de las normas de calidad, cantidad,
confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacion éptima de dichos servicios.

Velar por que los niveles de capacidad en los aeropuertos sean conformes con los lineamientos
internacionales de la OACI asi como otras organizaciones relacionadas con la industria.
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10.

11.

Evaluar el desempefio relacionado con el mantenimiento y conservacién de los aspectos
aeronauticos de los aeropuertos, asi como los niveles de satisfaccion del usuario de los
servicios prestados.

Disponer de un sistema de supervision que vigile el desempefio del operador aeroportuario, el
cual debera contar con personal debidamente capacitado para tal fin.

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

Colaborar con el operador aeroportuario en todo lo necesario para exigir y mantener los
niveles de calidad exigidos en los servicios de los aeropuertos.

Utilizar los resultados de la encuesta para controlar el desempefio del operador, de los
concesionarios, las aerolineas y los servicios prestados por el Estado, asi como los problemas
de capacidad del aeropuerto.

Controlar el desempefio del operador aeroportuario mediante el sistema de supervision.

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

Establecer en la regulacion un programa nacional de control de calidad de la seguridad de la
aviacion civil para que los operadores aeroportuarios, transportistas aéreos y prestadores de
servicios, establezcan sistemas de calidad en la aplicacién de las medidas y procedimientos de
seguridad fisica.

TITULO B. DEBERES DEL OPERADOR AEROPORTUARIO

Articulo 81:  Los operadores aeroportuarios cumpliran con el sistema de control de calidad del
servicio, para lo cual deberan:

1.

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

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

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

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

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

b) Estandares de capacidad aeroportuaria (basados en requerimientos minimos de areas y

medidos por formulas matematicas de congestionamiento por areas, de conformidad
con las férmulas y principios de la IATA).
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10.

11.

12.

13.

C) Estandares de percepciones de usuarios (basados en encuestas a los usuarios y
medidos en un analisis cualitativo de la percepcion de los mismos).

Disefiar y realizar cada afio una encuesta en los aeropuertos para evaluar su gestion y adoptar
los correctivos. Para esto, en el plazo méximo de un afio, debe realizarse un proceso que
incluya la implementacion de la encuesta, la toma de acciones correctivas y la evaluacion del
impacto de dichas acciones.

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

Presentar, a la autoridad competente, un manual de operaciones para establecer
procedimientos para la calidad de servicio, criterios de evaluacion y normas de medicion, de
acuerdo a las normas vigentes de 1SO 9000 6 un equivalente, y las mejores practicas utilizadas
mundialmente en aeropuertos internacionales.

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

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

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

Acatar al registro 1SO 9002, lo cual ofrece un sistema globalmente reconocido orientado a la
satisfaccion del usuario.

Participar en la Comision Nacional de Facilitacion y acatar los lineamientos establecidos por
esta. Asimismo, deberan instaurar un Comité de Facilitacion Aeroportuaria, cuya funcion seré
cumplir con las normas relativas a la facilitacion.

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

TITULO C. DEBERES DEL ENTE REGULADOR DE LA AVIACION CIVIL, EL

TRANSPORTE AEREO Y LOS SERVICIOS AEROPORTUARIOS

Articulo 82:  La funcién del ente regulador debera ser desempefiada por la autoridad aeronautica o
por el érgano competente designado por cada Estado. Dicha funcion comprende:

1.

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

Condicionar las tarifas al cumplimiento del plan de mejoramiento de la calidad.

En caso de incumplimiento del plan, conceder plazos para la subsanacion correspondiente y
aplicar las sanciones a que haya lugar.

Propiciar mecanismos de participacion de los usuarios que garanticen la adecuada atencion de
sus planteamientos.
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APENDICE A

DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE "S.A.C"

7

PARA AEROLINEAS ES DE VITAL INTERES CONOCER SUS OPINIONES, \
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES CON RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO, POR TAL RAZON LO
INVITAMOS A DILIGENCIAR ESTE FORMULARIO.

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

CONSECUTIVO QUEJA

Ciudad Fecha Lugar de Recepcion:
ANO MES DIA Aepto Oficina
\ - —

[ (@ @ = =)

Direccion Residencia

[

E::iudad de Residencia J (Pais J [Contacto en Col.
[eléfono Permanente J reléfono Temporal J felular

-Mail

—_ —— O

rd INFORMACION DE LA AEROLINEA O AGENCIA DE VIAJES N
Aerolinea y/o Agencia de Viaje Fecha de vuelo: Hora del vuelo: Numero de Vuelo:

-

| Eoa = L

Ruta:

/_ Nombre Pasajero Documento ID: Numero ID \

Origen: Destino: J

[Trayectos €n Conexion:

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

N. | X N. | X |Aplicativo

1 Demora del vuelo 7 Dafio o saqueo del equipaje

2 Cancelacion del Vuelo B Perdida y/o extravio de equipaje
2 Anticipacion del vuelo 9 Sobreventa

4 Deficiencia en la prestacion del Servicio 10 Reserva

5 Informacién Deficiente:

1] Demora en la entrega del equipaje 11 Otros:

SOPORTES QUE SE ANEXAN:

P..R. INFORME IRREGULARIDAD EQUIPAJE

BILLETE DE PASAJE N

PASABORDO PESO EQUIPAJE FACTURADO

ETIQUETA DE EQUIPAJE PESO EQUIPAJE ENTREGADO

N®ETIQUETA

O o000

RECORD DE RESERVA OTROS

CUPON DE VUELO /

/EDDDDD
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RELATO DE LOS HECHOS

\ FIRMA PASAJERO

COLABORADOR QUE LO ATENDIO

4 ESPACIO PARA USO DE LA AEROLINEA

INFORME DE ATENCION INMEDIATA AL CLIENTE

\_

COMPENSACIONES OTORGADAS AL PASAJERO

Gastos de Traslado y/o Transporte $

empresa de toda responsabilidad

Nombre Pasajero

Firma

COMPENSACION ACEPTADA POR EL PASAJERO

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

N. X N.
1 Llamada Telefénica 7 Gastos Primarios $
2 Refrigerio Endoso con otro aerolinea
3 Alimentacion 9 Bonos y/o MCO
4 Efectivo ($) 10 Tiquetes
Otros
5 Hotel Voucher 11
6

Funcionario Aerolinea

Firma
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APENDICE B

Se podran utilizar como guias de orientacién, los siguientes parametros para preparar su programa de
calidad y de control de calidad total.

Area de
Responsabilidad

Medida del Desempefio

Usuario/Cliente

Tipo de
Servicio

Pistas, rampas y calles de rodaje

a) Costo del mantenimiento por
metro cuadrado

Transportistas aéreos

Desemperio del
Operador

b) Capacidad del Aeropuerto
(nimero de vuelos en las horas de
mayor congestion)

Transportistas aéreos

Capacidad

c) Tiempo promedio desde que

Transportistas aéreos /

Desemperio del

aeronaves de transportistas aéreos
para los cuales no hay puerta de
contacto disponible

Pasajeros

aterriza el avion hasta que el Pasajeros Operador
pasajero desembarca
Medidas adicionales
d) Porcentaje de movimientos de Transportistas aéreos / Capacidad

e) Desemperfio puntual del servicio de

Transportistas aéreos /

Desemperio del

pasajero

autobus en el campo aéreo, como Pasajeros Operador
porcentaje del total
Terminales
a) Costo del mantenimiento por Pasajeros Desempefio del
metro cuadrado Operador
b) NUmero de horas por jornada Pasajeros
c) Numero de empleados por jornada Pasajeros
d) Numero de jornadas Pasajeros
e) Tiempo de respuesta ante Transportistas aéreos / | Desempefio del
reparaciones de emergencia Pasajeros Operador
Medidas adicionales
f) Costo de servicio de limpieza por Pasajeros Desempefio del
m? Contratista
g) Costo O&M de la Terminal por Pasajeros Desempefio del

Operador

Terminal de Carga

(CTRM)

a) Tiempo promedio para el
movimiento de carga (dentro de
la terminal)

Transportistas aéreos /
Compafiias de
embarque

Desemperio del
Operador

b) Carga perdida o dafiada como
porcentaje del total de carga
manejada

Transportistas aéreos /
Compafiias de
embarque

Desemperio del
Operador

Medidas adicionales
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Area de : . o Tipo de
Responsabilidad Medida del Desempefio Usuario/Cliente Servicio
c) Costo/ Kg. de la carga total en Transportistas aéreos / | Desempefio del
la terminal de carga Compaiiias de Operador

embarque

d) Ingreso/ Kg. de la terminal de

Transportistas aéreos /

Desempefio del

carga Compafiias de Operador
embarque
e) Tasa de quejas/embarques
manejados
Calidad del Servicio
a) Presupuesto de operacion y Pasajeros Desempefio del
mantenimiento por pasajero Operador
b) Presupuesto para mano de obra Pasajeros Desempefio del
por pasajero Operador
c) Costo de mano de obra como Pasajeros Desemperio del
porcentaje de los costos totales Operador
Medidas adicionales
d) Calificacion total encuesta anual Pasajeros Desemperio del
de pasajeros Operador
Productividad de la Mano de Obra
a) Numero de pasajeros por Pasajeros Desempefio del
empleado del aeropuerto Operador
b) Ingreso bruto por empleado Pasajeros Desempefio del
Operador
c) Ingreso neto de operacion por Pasajeros Desemperio del
empleado Operador
Desempefio en la Generacidn de ingresos
a) Ingreso no relacionado con la Pasajeros Desempefio del
aeronautica como porcentaje del Operador
ingreso total
b) Ingreso relacionado con la Pasajeros Desempefio del
aerondutica por pasajero Operador
c) Ingreso no relacionado con la Pasajeros Desempefio del
aeronautica por pasajero Operador
Actividades Comerciales
a) Ingreso derivado de las Pasajeros Desemperio del
concesiones e ingresos por Operador
pasajero
b) Ingreso bruto derivado de Pasajeros Desempefio del
ventas/m? Operador
c) Ingreso neto/m’ Pasajeros Desempefio del
Operador

Otros
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Area de : . o Tipo de

Responsabilidad Medida del Desempefio Usuario/Cliente Servicio
a) Horas/empleados-capacitacion y Pasajeros Desempefio del

educacion Operador
b) Costos de planilla/empleado Pasajeros Desempefio del

Operador
c) Costo de mercadeo/pasajero Transportistas aéreos / | Desempefio del

Pasajeros Operador

Administracion Financiera

a) Informes trimestrales y anuales Transportistas aéreos / | Desempefio del
Pasajeros Operador

b) Seguimiento de cuentas por Desemperio del
cobrar Operador

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

La presente Resolucion reemplaza a la Resolucion A17-05.

-53-






