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SEPTIMA REUNION DEL GRUPO DE EXPERTOSEN ASUNTOSPOLITICOS,
ECONOMICOSY JURIDICOSDEL TRANSPORTE AEREO (GEPEJTA/7)

(LaHabana, Cuba, 28 al 30 de marzo de 2001)

Cuestion 8 del
Orden ddl Dia: Servicio al clientey calidad total
Tarea Nro. 9 del Comité Ejecutivo
(Nota de estudio presentada por |a Secretaria)
Antecedentes
1. Cabe recordar que e Comité Ejecutivo durante su LVII Reunidn acordo, entre

otras cosas, incluir el tema de “Servicio a cliente y calidad total” dentro del Programa de
Trabagjo delaCLAC.

2. Al respecto, la Recomendacion A14-2 (Adjunto 1) de la CLAC sobre “Derechos
del Usuario”, a considerar necesario tutelar |os derechos del usuario como principal sostén de la
industria, hace referencia a los servicios que tiene derecho € usuario de la linea aérea; asimismo,
recomienda la adopcion de la “ Cartilla de Derechos del Usuario del Servicio Aéreo” como texto
de orientacion.

3. Si bien este tema especifico no ha sido tratado anteriormente, es necesario que los
Estados proporcionen toda la informacion pertinente sobre si su Estado aplica alguna legislacion
y/o normatividad que ampare a cliente del servicio de transporte agreo, ya sea dentro del marco
especifico o defensa del consumidor; o si las Administraciones de Aviacion Civil de cada Estado
o aguna ingtitucion realizan certificaciones a las lineas aéreas exigiendo el cumplimiento de
normas para asegurar la calidad de los servicios que otorgan. Por este motivo, la Secretaria con
fecha 5 de febrero de 2001, envié una comunicacion a los Estados (EC16/24.2.4/009) a fin de
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solicitar informacion al respecto.
L egislacion delos Estados miembrosdela CLAC

4, A lafecha de elaboracién de la presente nota de estudio solo se recibi6 respuesta
de tres Estados, las mismas que se detallan a continuacion:

Cuba:

Existe el Decreto Ley 182 de normalizacion y calidad, que ordenan la base legal que requieren
para su desarrollo armoénico un conjunto de actividades de normalizacion y calidad, con €l fin de
contribuir a asegurar su actualizacién y dinamismo, teniendo en cuenta las tendencias actuales y
las regulaciones del OMC.

Ecuador:

Este tema se encuentra expresamente contemplado en la siguiente legislaciéon: Constitucion
Politica, Capitulo 5 de los derechos colectivos, Seccion Tercera, de los consumidores, Articulo
92; Codigo Aeronautico, Titulo X1, Capitulo |, de la responsabilidad, Articulos del 225 al 237,
Ley de Reformatoria a la Ley de Aviacion Civil, Articulo 26, contiene articulos innumerados; y
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, Registro Oficial N° 116, Suplemento de 10 de julio
de 2000. De igua manera, se cuenta con una comision especial encargada de proteger los
derechos del consumidor en el Congreso.

La ley establece los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del
consumidor, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de servicios y
por lainterrupcién de éstos. El Estado protege los derechos de |os consumidores y los usuarios y
sanciona a los proveedores de los servicios. Esta proteccion se realiza a través de la Defensoria
del Pueblo. Deigua manera, la Ley Organica de Defensa del Consumidor establece, entre otros,
los derechos y obligaciones de los consumidores; la regulacion de la publicidad; las
responsabilidades y obligaciones del proveedor de servicios, la proteccion alasalud y seguridad;
control de calidad; infraccionesy sanciones; y los términos de competencia.

Por otro lado, la Consgtitucion Politica sefidla que los proveedores de servicios “seran
responsables civil y penamente por la prestacion del servicio, asi como por las condiciones del
producto que ofrezcan, de acuerdo con la publicidad efectuada’. “El Estado auspiciara la
constitucién de asociaciones de consumidores y usuarios, y adoptara medidas para €
cumplimiento de sus objetivos. El Estado y las entidades seccionales autonomas responderan
civilmente por los dafios y perjuicios causados a los habitantes, por su negligencia 'y descuido en
la atencidn de los servicios publicos que estén a su cargo y por la carencia de servicios que hayan
sido pagados.”

Per U:

“Actualmente en el Per, existen normas que buscan velar los derechos del usuario del servicio
de transporte aéreo, sea a través de la legisacion aeronautica o por medio de normas de defensa
del consumidor. Dichas normas se encuentran recogidas en la Ley de Aeronautica Civil, Ley N°
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27261, su Reglamento — Decreto Supremo N° 054-88-TC y modificatorias; asi como, através de
la funcion que cumple € Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccion a la
Propiedad Intelectual — INDECORPI, por medio del Servicio de Proteccion al Turista— SPT o de
la Comision de Proteccion a Consumidor, basandose en el Decreto Legidlativo N° 716 — Ley de
Proteccion al Consumidor.

En cuanto a la Ley N° 27261, ésta regula, entre otros, e tema de la “responsabilidad” del
transportista por dafios causados. (a pasgeros y tripulacion; a equipajes o0 carga transportada;
como consecuencia de la ingjecucion total o parcial del contrato de transporte de pasajeros
(cancelacion, interrupcion del vuelo, salida del vuelo antes de la hora programada y
overbooking)). De este modo y ante cualquier hecho que se configure como tal, el usuario del
servicio tiene derecho a reclamar a transportista inmediatamente lo que la Ley establece sin
necesidad de recurrir alaviajudicial; empero, lalegislacion ha previsto mantener €l derecho del
usuario afectado a accionar judicialmente a transportista por los dafios y perjuicios que
considere se le han ocasionado.

Por su parte, e Servicio de Proteccion a Turista (SPT) del INDECOPI nace como un Servicio
independiente y especializado de dicho instituto con miras a promover la competitividad en €l
sector turistico, defendiendo los derechos de los turistas en general, con independencia de que
sean usuarios de los turistas en general, tanto nacionales como extranjeros, atendiendo sus
reclamos con € fin de ayudarlos a solucionar |os problemas que éstos tengan relacionados con su
vigie;, esto es, los asiste, entre otros casos, frente al incumplimiento contractual por parte de las
aerolineas, agencias de vigje o0 establecimientos de hospedaje. De este modo, con este servicio se
busca brindar una solucion administrativa rapida, acorde con la situacion de “turista’. Asi, €
INDECOPI a través dd S.P.T., protege y defiende a los turistas como consumidores natos
basandose en €l Decreto Legislativo N° 716, Ley de Proteccion a Consumidor. EL S.P.T.
intercede a favor de los turistas para que 10s servicios turisticos que éstos contraten en e Perd,
sean proporcionados de manera adecuada, optimay oportuna, esto es, tal como fueron ofrecidos
originalmente. La labor del SPT se enmarca dentro de la buUsqueda de una
conciliacién/mediacion en una diligencia en la que las partes, con intermediacion de un
funcionario del SPT, puedan celebrar un acuerdo que ponga fin a conflicto; s las partes no
conciliaran, la Comision resolvera e reclamo sobre la base de las manifestaciones y pruebas
presentadas por e denunciante y denunciado.

Bajo este orden de ideas, se puede concluir que aguel usuario del servicio de transporte aéreo
afectado por un mal servicio o trato de parte de la linea aérea, puede recurrir al SPT del
INDECORPI para una solucién administrativa agil y rapida, y/o recurrir a la via judicia para
solucionar su conflicto teniendo como base legal, entre otras, las disposiciones de la legislacion
aeronautica que regula el tema de responsabilidad del transportista ante determinados actos.”
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5. De las respuestas remitidas, se puede observar que algunos Estados cuentan con
una institucion u organismo gque ampara los derechos del usuario en general. En este sentido,
seria conveniente que € resto de Estados proporcionen informacion sobre sus legislaciones
relativas a este tema y asi poder contar con suficiente informacion que permita emitir una
Decision regiona que garantice a los usuarios del transporte aéreo, un servicio eficiente con la
mas alta calidad.

Sistema I SO 9000

6. Mundiamente existen sistemas como el 1SO 9000 que ayudan a las empresas a
aseguramiento de la calidad de los servicios que brindan. Este sistema est4 conformado por
normas aceptadas internacionalmente para establecer, documentar y mantener un sistema
efectivo de gestion y aseguramiento de la calidad de los productos y servicios. Cabe sefidar que
son muchos los beneficios que traeria a una aerolinea la implementacion de este sistema, como
son e aumento de las rutas y servicios, la reduccion de costos, confianza a los consumidores,
facil acceso a mercados internacionales, etc. Por tal motivo, como Adjunto 2 se acompaha ala
presente informacion detallada sobre este sistema a fin de que los Expertos la analicen y
verifiguen la posibilidad de sugerir laimplantacion o no de estos sistemas en |o que a transporte
aéreo regional serefiere.

Medidas propuestas al Grupo de Expertos
7. Se invita d Grupo de Expertos a examinar la informacion presentada e

intercambiar criterios, con e fin de sugerir @ Comité Ejecutivo las medidas que estime
pertinente.
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RECOMENDACION A14-2
DERECHOSDEL USUARIO

CONSIDERANDO que entre los objetivos de la CLAC se encuentra la obtencién de un
desarrollo ordenado y lamejor utilizacion del transporte aéreo;

CONSIDERANDO que resulta necesario tutelar los derechos del usuario como principal
sostén de laindustrig;

CONSIDERANDO que € reconocimiento de tales derechos debe ser complementado con la
confeccion de una cartilla que los detalle convenientemente.

LA XIV ASAMBLEA DE LA CLAC
RECOMIENDA A LOS ESTADOS MIEMBROS

1. Adoptar e siguiente régimen de atencién al pasgero cuando se le deniegue el
embarque, por razones que no le son imputables, teniendo reserva confirmada:

a) Laslineas aéreas deberan utilizar todos los medios a su alcance para proporcionar
transporte sustitutivo en el primer vuelo disponible en alguna linea regular o no
regular, incluyendo conexiones con espacio confirmado cuando estas Ultimas sean
aceptables para € pasgero. El pasgero, a su eleccion, podra optar por €l
transporte sustitutivo o por € reembolso del importe pagado; sin perjuicio del
gercicio de los restantes derechos previstos en e parafo 2 de la presente
Recomendacion.

b) Las lineas aéreas proporcionardn a pasgero, como minimo, los siguientes
Servicios sin cargo para el mismo:

i) Una comunicacion a punto de destino, por la via mas rapida, a eleccion del
usuario.

i) Comidas y refrigerios de conformidad con el tiempo de espera para
embarcar en otro vuelo.

iii)  Alojamiento en algun hotel del aeropuerto o la ciudad, cuando € tiempo de
espera para embarcar en otro vuelo exceda las cuatro horas.

iv)  Transporte terrestre desde y hacia el aeropuerto.

c) Lalinea aérea no esta obligada a prestar los servicios indicados en € litera b),
cuando la denegacion de embargue se deba a razones imputables al pasgjero o por
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orden de autoridad competente, de conformidad a lo establecido en €l contrato de
transporte.

d) Las lineas aéreas y las agencias de vigje estardn obligadas a colocar carteles
explicativos en los puntos de emision de boletos, reservacion de espaciosy en los
mostradores de los aeropuertos, indicando claramente e régimen establecido o
aprobado por el gobierno respectivo.

€) Los servicios mencionados en el parrafo b) son los minimos a que tiene derecho
un pasajero no embarcado, pudiendo la linea aérea ofrecer otros no especificados
por esta Recomendacion, de acuerdo con las circunstancias especiales y la
condicién del pasgjero.

2. El régimen de atencion a pasgjero establecido en el numeral 1, no implica ni supone
renuncia por parte del mismo al gercicio de sus derechos, conforme a ordenamiento
juridico internacional aplicable y a la legislacion del pais donde existio la denegacion
de embarque.

3. El campo de aplicacién de estos principios resulta aplicable a todos |os vuel os regulares
internacionales que salen del teritorio de los Estados miembros de la CLAC,
cualquiera sea e pais de bandera del explotador y a todos los vuelos del interior,
siempre que se trate de pasajeros con documentos de transporte con conexién directa a
un vuelo internacional de salida o llegada.

4.  Definicidn de "espacio previamente confirmado™:
Especificacion del nUmero de vuelo y la anotacion "OK" en el lugar apropiado del
billete por parte de la linea aérea 0 su agente autorizado. Siempre que sea
posible, dicha anotacion ira acompafiada del nimero de referencia de la reserva y/o la
identificacion de lalinea aérea o € agente que haya hecho lamisma.

5.  Pérdidade un vuelo de conexion:
Los servicios minimos especificados en € parafo 1, también deberan ser
proporcionados por la linea aérea en los puntos de conexion especificados en el billete
cuando se pierdan los vuelos de conexion con reserva confirmada indicados en €
mismo.

6. Aceptacion del transporte sustitutivo:
El pasgjero podr4 rechazar € transporte substitutivo a que se refiere e parrafo 1,
apartado @), cuando no se le ofrezcan condiciones similares a las indicadas en € hillete

de pasgje.

7.  En € billete de pasgje u otro lugar conveniente, se deberd indicar claramente que las
cancelaciones tardias y pasajeros no presentados, pueden acarrear penalidades, incluso
cancelaciones de los tramos subsiguientes.
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Las tarifas pagadas por el usuario serén validas dentro de los plazos y condiciones que
especifique € billete.

Adoptar los siguientes criterios en materia de documentos de vigje no utilizados o
parcialmente utilizados:

a)

b)

d)

f)

Tipos de reembol sos:

i) Reembolso involuntario:
Se aplica cuando la linea aérea no pueda proporcionar los servicios dentro
de las condiciones estipuladas en el documento de viaje respectivo.

i)  Reembolso voluntario:
Se aplica cuando las razones que invoque el pasgjero para solicitar €l
reembolso no son atribuibles a incumplimiento del contrato de transporte
por parte de lalinea aérea.

iii)  Reembolso de un billete extraviado o de otro documento de vigje procede
previa prueba satisfactoria del extravio.

Los reembolsos seran efectuados por el transportista que emitié originalmente el
documento de vigie o por sus agentes autorizados.

Los reembolsos se hardn en la moneda en que se haya pagado la tarifa o en la
moneda del pais en e que se redliza el reembolso.

En los casos de reembolsos involuntarios, éstos se hardn en la moneda del pais
donde se pago la tarifa 0 en la moneda del pais en que se haga el reembolso, a
opcion del beneficiario. En ambos casos se aplicara sobre € valor de la tarifa
original expresada en ddlares, € tipo de cambio vigente en e momento del
reembol so.

En los casos de reembolsos voluntarios y de documentos de vige extraviados,
éstos se haran en la moneda en que se pagé la tarifa, manteniendo € tipo de
cambio vigente en e momento en que se adquiri6é el documento de vigje.

Cuando los Estados miembros consideren justificado autorizar a las lineas aéreas
aplicar recargos o gastos administrativos en relacion con los reembolsos, dichos
recargos o gastos no se aplicardn en los casos de reembolsos involuntarios y
debido aenfermedad o fallecimiento del pasajero.

Que, en casos especiaes, los pasgjeros que requieren de asistencia especial, tengan
derecho de embarcar, en primer término, con la debida asistencia y en lo posible
disponer de un asiento de mayor comodidad dentro de la clase respectiva.
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11. Que adopten la "CARTILLA" que obra en e Anexo de la presente Recomendacion,
como texto de orientacidn conteniendo informacidn sobre los derechos de |os usuarios,
a efectos de su difusion por los medios que resulten pertinentes.

ANEXO

CARTILLA DE DERECHOSDEL USUARIO DEL SERVICIO AEREO

Introduccién

(Texto de orientacion)

El transporte aéreo se basa en un contrato entre € usuario (puede ser usted mismo) y
el transportador aéreo aun cuando € primer contacto se haya efectuado a través de la
mediacién de un agente autorizado. En consecuencia, de ese contrato se derivan derechos 'y
obligaciones para las dos partes, siendo €l agente en e caso de haberlo, responsable
solidariamente con €l transportista. Por esta razén, es necesario conocer los derechos que le
asisten, incluidos aquellos relaconados a su seguridad y cudles los procedimientos que debe
Seguir para proteger sus intereses.

Los derechos del usuario del transporte aéreo son los siguientes :

1. V uel os confirmados:

a)

b)

d)

Si un hillete de pasge estd emitido con fecha de salida confirmada y su
embarque es denegado por fata de espacio, o que en e lenguae
aerocomercial se llama “sobreventa” o bien “overbooking”, o por cuaquier
otra razon no imputable al pasajero, € usuario tiene derecho a ser compensado
y embarcado en €l primer vuelo que parta a su destino. La compensacion
dependerd de las normas aplicables en e lugar en que se produce la
denegacién de embarque.

Tiene derecho a una comunicacion a su lugar de destino, por lavia méas rapida,
a eleccion del usuario, comidas y refrigerios de conformidad con el tiempo de
espera que medie hasta el embarque en otro vuelo, alojamiento en un hotel del
aeropuerto o ciudad, cuando el tiempo de espera para embarcar en otro vuelo
sea superior a 4 horas y a transporte terrestre necesario desde y hacia €l
aeropuerto. Dichos derechos le corresponderan Unicamente si se presenta con
la antelacion fijada en el aeropuerto y si ademas ha cumplido con € requisito
de reconfirmar su reserva 72 horas antes de su embarque.

Lo indicado en e punto b), son los minimos derechos que tiene & usuario.
Dependiendo de la politica comercial de la empresa, podr4 obtener la
asignacion de otros beneficios complementarios.

Debe tenerse presente que aun aceptando dichos beneficios, no perdera otros
derechos conforme a ordenamiento juridico internaciona aplicable y la
legislacion vigente en €l pais en €l que se produjo la sobreventa.
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En el caso de que, araiz de dicha sobreventa o bien de un retraso atribuible a
transportista, se pierda una conexion con otro vuelo, se aplicaran los derechos
indicados en el punto b).

Transporte de pasajeros que requieren de asistencia especia:

En casos de pasajeros que requieren de asistencia especial, tendran derecho a embarcar
en primer término con la debida asistencia y en lo posible, disponer del asiento de
mayor comodidad en su clase.

Equipaje que pueden transportar:

a)

b)

d)

f)

Como equipaje de mano tiene derecho a llevar un maletin pequefio, un paraguas, y
un abrigo o impermeable. Debe considerarse como equipaje, a los articulos,
efectos y demas pertenencias personales necesarios 0 apropiados para vestir, uso,
comodidad y convenienciaen relacion con €l vigje.

Cuando se trate de un equipaje llamado "facturado”, es decir, € que va en la
bodega de la aeronave, €l transportista debe emitir un talén marbete, para habilitar
asu reclamo en el lugar de destino.

Debe tenerse presente que no se admitiran como equipaje aquellos articulos que
puedan poner en peligro a la aeronave y a las personas, incluidos explosivos,
gases comprimidos, materiales corrosivos, oxidantes, radio-activos o magnéticos,
materiales de facil combustion, venenosos, sustancias dafiinas o irritantes y
liguidos que no sean aquellos gue lleve en su equipaje de mano para utilizarlos
durante el vigje.

S e pasgero lleva consigo o incluye entre su equipgje de mano, armas 0
municiones, éstas deberan ser presentadas a transportista para su inspeccion
previa a la iniciaciéon del vigie. Si @ transportista las acepta, podra exigir su
entrega y custodia hasta la llegada del pasgjero a edificio del aeropuerto de
destino.

El usuario no debe incluir en su equipge facturado articulos fragiles o
perecederos, dinero, joyas, metales preciosos, plateria, documentos negociables,
titulos u otros val ores, documentos comerciales, pasaportes y otros documentos de
identificacion o muestras, ya que el transportador aéreo no se responsabiliza por
ellos.

El equipaje debe estar empaquetado en maletas o contenedores similares que
garanticen €l transporte seguro, con un tratamiento ordinario.

Franquicia de equipaje:
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a)

b)

c)

El pasgjero tiene derecho al transporte gratuito del equipaje que no exceda las
l[imitaciones que el transportista haya fijado como franquicia en peso o volumen.

Si e equipagje excede dd limite de franquicia en la forma que indiquen los
reglamentos del transportista, se debera abonar un recargo de conformidad con la
reglamentacion que aplique lalinea aérea.

Es posible declarar un valor por € equipaje que va a la bodega, corriendo a cargo
del usuario los costos correspondientes.

5.  Pérdida de equipaje e indemnizaciones.

a)

b)

En e supuesto de pérdida o dafio de su equipge facturado, €l usuario debera
informar inmediatamente este incidente a transportista (jefe de base de la linea
aérea, gerencia comercial 0 agente de vige), exigiendo de éste la entrega de un
formulario en € que debe indicar € contenido y la descripcion de los articulos
transportados y una estimacion de su valor. La ausencia de esta protesta, traera
como consecuencia la pérdida del derecho a reclamar judiciamente los dafios
ocasionados por tal pérdida o dafio a su equipaje.

En e caso ddl equipge cuya custodia conserva €l pasgjero, la limitacion de la
responsabilidad del transportador alcanza la suma de 5000 Francos Oro 0 su
equivalente en Ddlares Estadounidenses o0 moneda local. En los paises que han
adherido a Convenio de Montreal de 1975 dichas cifras han sido expresadas en
17 y 332 Derechos Especiales de Giro (DEG), respectivamente.

En cuanto a los Estados que han ratificado y forman parte del Convenio de
Montreal de 1999, cuando éste entre en vigencia, dicha limitacion alcanzara en
conjunto al equivalente a 1000 DEG.

Para € caso de vuelos nacionales (cabotge), dichas cifras estaran
determinadas por lalegislacion local.

6. Transporte de animales:

a)

b)

Si se desea transportar una mascota (perro, gato, pgaros y demas animales
domésticos), el pasgero debera disponerlos convenientemente enjaulados y
acompariados de los certificados de sanidad y vacunacion, con sus permisos de
entrada y cualesquiera otro documento exigido por €l pais de destino o de transito.

En estos supuestos, la franquicia de equipaje no incluye el peso de los animales
domeésticos acompafiados, ni tampoco € peso de sus jaulas y aimentos, por |o
cual éstos se pagan alatasa aplicable por exceso de equipaje.
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c) Quedan exentos de tales recaudos, los perros lazarillos, tanto como su comida 'y
jaulas, que se transportan gratis, ademés de la franquicia normal de equipaje de
acuerdo con los reglamentos del transportista.

Extravio de billete de pasgje:

Si se extraviase € billete de pasgje o porcion del mismo, e pasajero tiene derecho al
reembolso, si acredita suficientemente €l extravio y siempre que con anterioridad no
haya utilizado el billete extraviado o porcion, ni se haya efectuado reembolso o
sustitucion del mismo libre de costo.

Reembol sos:

Si € trangportista no le proporciona € transporte comprometido en el contrato o en €l
caso de cambios voluntarios de su parte, tendra derecho a exigir un reembolso de la
cantidad que corresponda al billete o porcién del mismo no utilizado.

Comidas a bordo:

El usuario tiene derecho a que le sirvan a bordo las comidas pactadas, cuyas
condiciones de higiene y salubridad quedan a cargo del transportista.

Seguros del usuario:

a) Laresponsabilidad del transportador por cada pasajero en € vigje internaciona se
limita a la suma de 125000 Francos Oro 0 su equivaente en Dolares
Estadounidenses 0 moneda local, o bien de 250000 Francos Oro o su equivalente
en Dodlares Estadounidenses o moneda local, segin que € Estado de destino sea
signatario del Convenio de Varsovia o del Protocolo de la Haya, respectivamente.

b) S e vige fuese hacia, desde o con un punto de parada convenida en los Estados
Unidos de Norteamérica, la responsabilidad del transportador por muerte, heridas
0 cualquier otra lesion corporal se establece en la suma de 75000 Dodlares
Estadounidenses, incluidos los honorarios y costas judiciales, savo que en €
reclamo se haya previsto € pago por separado de los honorarios y costas; en este
supuesto, €l limite de responsabilidad sera de 58000 Dodlares Estadounidenses,
excluidos dichos costos.

c) En los paises que han adherido a Convenio de Montreal de 1999, cuando éste
entre en vigencia, la responsabilidad del transportador es ilimitada, salvo que éste
pruebe que no hubo negligencia de su parte en la produccién del dafio o que el
mismo fue causado por terceros, casos en los cuaes, dicha responsabilidad no
excedera la suma equivalente a 100000 DEG, en Dolares Estadounidenses o
moneda local.



CLAC/GEPEJTA/7-NE/08
ADJUNTO 1 -8-

11. Transporte de mercaderia

12.

a)

b)

S @ usuario hubiese elegido € transporte aéreo para envio de mercaderia,
también a momento de hacerlo acordard, ya sea con € transportista o con €
agente de carga, un contrato, cuya documentacién recibe el nhombre de carta de
porte aéreo o guia aérea.

Si lamercaderia llegase averiada 0 se extraviara, debera formular por escrito en la
misma guia aérea 0 en carta por separado, dirigida a transportista (jefe de base de
la linea aérea, gerencia comercial o agente de carga), una protesta inmediatamente
o a més breve plazo, generalmente no sobrepasando siete dias de |afecha prevista
de llegada de la mercaderia al lugar del destino, de lo contrario perdera el derecho
areclamar por dicho dafio.

En e caso de dafo, averia o pérdida de la mercaderia, la responsabilidad del
trangportista esta limitada a 250 Francos Oro o su equivalente por cada kilogramo
transportado, salvo que se haya efectuado una declaracion de valor, en cuyo caso,
dichalimitacién se desplazara afavor de ésta Ultima estimacion.

En los paises que han adherido a convenio de Montreal de 1999, cuando éste
entre en vigencia, la responsabilidad del transportador en los supuestos de
destruccion, pérdida, averia o retraso de la mercaderia, se encuentra limitadaa 17
DEG por kilogramo, a menos que €l expedidor haya efectuado al entregar el bulto
al transportista, una declaracion especia de la entrega de este en € lugar de
destino y haya pagado una suma suplementaria si hubiera lugar a ello. En tal
caso, € trangportista estara obligado a pagar una suma que no excedera del
importe declarado, a menos que se pruebe que este importe es superior a valor
real delaentregaen el lugar de destino.

Cumplimiento de leyes:

El usuario debera cumplir con todas las leyes, reglamentos, dérdenes, exigencias y
requisitos de viaje de los paises desde, sobre y hacia los cuaes vuele, asi como las
reglas e instrucciones del transportista, especiamente las emitidas por el Comandante
de la aeronave durante la gjecucion del vuelo, en materia de disciplina a bordo, para que
pueda disfrutar de su vigie sin ningln inconveniente, 0 enviar su mercaderia sin
tropiezos.

13. Seguridad:
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En e momento del embarque, debera el usuario colaborar con las medidas de seguridad
imperantes en los aeropuertos. Esto no significa que deba aceptar un trato
desconsiderado de las autoridades aduaneras, policiales o de otra indole, pudiendo, en
caso hecesario, exigir que en oportunidad de efectuarse la revision de su equipge se
haga en recintos privados y con la presencia de més de una autoridad con competencia
en el aeropuerto.
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ISO 9000

Enfoque

La familia 1ISO 9000 son normas aceptadas internacionalmente para establecer,
documentar y mantener un sistema efectivo de gestion y aseguramiento de la calidad
de los productos y servicios.

La implementacién del sistema ISO 9000 es posible con el involucramiento y
compromiso de gerencia, en base al cual se podrd obtener progresivamente los
siguientes resultados:

« En la parte humana: generacién de una cultura organizacional basada en la
confianza e involucramiento total de todas las personas de la organizacion.

» En los productos y servicios: niveles de calidad en el producto final de acuerdo a los
requisitos especificados brindando confianza a los clientes.

» Enlos procesos: ordenamiento y estandarizacion.

» En la organizacién: aumento de la productividad, reducciones de costos, control de
los documentos y control gerencial mas efectivo, reconocimiento internacional por
contar con un efectivo sistema de aseguramiento de la calidad.

La labor del Centro de Desarrollo Industrial, consiste en asesorar en la implementacion
del sistema de aseguramiento de la calidad ISO 9000 para su certificacion
internacional, teniendo en cuenta los siguientes principios:

» Busqueda de desarrollos autosostenidos, evitando la dependencia de la consultoria.

» Evitar duplicidad de esfuerzos.

» Trabajo en equipo y métodos participativos.

» Desarrollo de capacidades internas.

« Enfoque sistémico.

» Aprovechamiento de la experiencia del personal de la empresa.

» Transmision de know-how, basado en experiencias exitosas.

» Capacitaciéon especializada.

» Formacion especializada de un cuerpo técnico que actuard como lideres de
implementacién en sus respectivas areas y realizaran auditorias internas que
requiera el sistema.

En base a lo expresado, el proceso comprende varias etapas que se van cumpliendo
en funcién a la realidad de la organizacion, siendo éstas las siguientes:

* Charla de induccion

» Diagnostico del sistema de calidad segin el modelo ISO 9001/2/3
+ Planificacién de la implementacion

e Asesoria para la implementacion

» Capacitacién auditores internos

» Desarrollo de auditorias internas

» Pre-auditoria de certificacion (opcional)

* Auditoria de Certificacion
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Las actividades de capacitaciobn y asesoria, se van realizando en el tiempo,
dependiendo principalmente de las necesidades detectadas en los involucrados en el
sistema del grado de avance que le imprime la propia organizacién al proceso.
Tipicamente el proceso deberia darse en un lapso de 8 meses.

Teniendo en cuenta que la organizacion que prepara a las empresas no puede ser
quien las audite para la certificacion, las actividades del Centro de Desarrollo Industrial
abarcan hasta la pre - auditoria (en caso de solicitarlo), siendo la certificacién un
servicio que debe ser solicitado a las compafilas que operan a nivel mundial con
acreditacion para otorgar la certificacion.

Etapas de la implementacién del sistema ISO 9000
a) Diagnéstico del sistema de Calidad 1SO 9000

Previo a la charla de induccién, y como parte del proceso de implementacion se realiza
un diagnostico del sistema de calidad en la empresa, con la finalidad de conocer el
grado de cumplimiento frente a los requisitos de la norma, identificar areas de
fortalezas y debilidades, identificar no conformidades y posibilitar elaboracion de un
plan de trabajo para la implementacion.

Los aspectos que seran analizados son los relacionados con:

« Gerencia general.

* Proceso de adquisiciones.

» Proceso de recepcion de insumos.

* Proceso de almacenamiento de insumos, materiales y productos.
« Control previsto del proceso productivo.

» Laboratorio de control de calidad previsto y otros.

» Proceso de inspeccion y ensayos previstos.

» Proceso de generacion y control de registros de calidad.
« Proceso de manipulacion de insumos y productos.

« Entrenamiento y capacitacion.

* Proceso de ventas.

Asi mismo, se analizara el cumplimiento de los siguientes aspectos requeridos por la
norma ISO 9000:

« Procedimientos e instrucciones de trabajo.

e Control de no conformidades.

< Entrenamiento, calificacion y certificacion de personal.
e Control de documentos y datos.

« Registros de calidad.

e Tratamiento de no conformidades.

« Plan de auditorias internas.

» Técnicas estadisticas.

b) Capacitacion especializada

Esta etapa tiene por finalidad formar un equipo de personas que se constituiran en los
facilitadores del proceso de implementacion, quienes tendran las siguientes funciones:
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» Realizar las auditorias internas al sistema, exigidas por la norma ISO 9000
« Ejecutar las acciones correctivas y preventivas

La capacitacibn general en el sistema se realizara paralelamente con la
implementacion del mismo, considerando a los involucrados en el item que sea motivo
de la reunién.

La capacitacién entregard herramientas, y técnicas para la realizacién de las acciones
que sostendran el sistema de calidad.

Esta etapa del servicio de implementacién debera realizarlo la empresa por cuenta
propia, pudiendo acceder a los cursos que organiza el Centro de Desarrollo Industrial

c) Asesoria en la Implementacion de la Norma ISO 9000.

En esta etapa se construye el sistema de calidad, fundamentalmente a través de la
elaboracion de la documentacion requerida por el sistema de calidad poniendo en
practica las herramientas recibidas, las que permitiran a través de reuniones de trabajo
en equipo elaborar diagramas de flujo, del manual de calidad, los procedimientos de
calidad y las instrucciones de trabajo necesarias.

d) Auditoria interna

Durante el proceso de implementacion deben realizarse auditorias internas de calidad.
Esta actividad, ademas de servir como herramienta para la medicion del avance del
proceso de implementacién, sirve como entrenamiento practico para los futuros
auditores internos de calidad.
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