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“Por la cual se modifican y adicionan unos numerales a la Parte Tercera de los
Reglamentos Aeroniuticos de Colombia, en materia de derechos y obligaciones de los
usuarios y prestadores del servicio de transporte adreo™

EL DIRECTOR GENERAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE AERONAUTICA CIVIL

En uso de sus facultades legales y en especial las que le confieren los articulos 1782 y 1875
del Codigo de Comercio, en concordancia con lo establecido en el articulo 47 de la Ley 105
de 1933, el articulo 25 de fa Ley 1558 de 2012 y los articulos 5° numerales 8 y 10 y g°
numerales 3 y 4 del Decreto 260 de 2004, y;

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo previsto en los articulos 78 y 334 de la Constitucicn Politica de
Colombia, el Estado debe intervenir en |a regulacién, control y vigilancla de |a calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestades a la comunidad.

Cue de conformidad con el Atticulo 1782 del Codigo de Comercio, a la Unidad Administrativa
Especial de la Aerondutica Civil le comesponde, en su calidad de Autoridad Aeronautica,
expedir los Reglamentos Aeronduticos.

Que de conformidad con el Articule 5°, numeral 5 del Decreto 260 de 2004, corresponde a |a
Auloridad Aeronautica, dirigir, organizar, coordinar ¥ regular técnicamente el transporte aéren,

Que el evidente crecimiento mostrado por la aviacidn comercial colombiana durante los
ultimos afos y el consecuente aumento en el nimero de pasajerns transportados, ha
mostrado tambien un significative incremento en los casos de inconformidad de las usuarios,
motivado en  situaciones de incumplimiento, tipificadas en cancelaciones, sobreventas vy
demoras de los vuelos, entre ofras, en muchos cazoe imputables al transportador aéreo, mas
alla de las meras condiciones técnicas o meteorolégicas, que pudieran eximirlo.

Que de conformidad con lo previste en ef Articulo 25, paragrafo 2%, de la ley 1558 de 2012, las
reclamaciones que se susciten en desarrolio de la prestacion del servicio de transporte adreo,
seran resueltas por la auteridad aerondutica, como Gnica Entidad competente del sector.

Que con el fin de gerantizar la efectividad de los derechos de los usuarios y brindar
herramientas, para su reclamacion y oportuna tompensacién, es necesano modificar yio
adicionar algunas normas a las existentes en los Reglamentos Aeronduticos de Colombia,
sobre la materia.

Que en cumplimento de lo previsto en la ley 1581 de 2012, "Por la cusl se dictan
disposiciones generales para la profeccion de dafos personales”, es necesario adoptar

Clave; GDIR-3.0-12-10
Wersign. 07
Facha: 0312041

e — ——Pgina;) de 26
———



7300014
Cuadro de texto
Publicada en el Diario Oficial Número 48.820  del  13 de Junio de 2013


Publicada en el Diario Oficial Nimero 48.820 del 13 de Junio de 2013 |

REPUBLICA DE COLOMBLA

L

MIHISTERID DE TRANSPORTE
URIDAD ADMIBISTRATIVA ESPECIAL DE AEROMAUTICA CIVIL

Privickilo dw Resolucidn Nimero |
ey 402521 ) 0B JUA PAVEE)

“Por la cual se modifican y adicionan unos numerales a la Parte Tercera de los
Reglamentos Aeronduticos de Colombia, en materia de derechos ¥ obligaciones de los
usuarios y prestadores del servicio de transporte aéreo™

algunas disposiciones nuevas y modificar las existentes, en relacién con la proteccidn de |a
informacion y datos personales suministrados a las empresas de servicios agreos comerciales

de transporte publico regular y a sus agentes o intermediarios, por parte de los usuarios de
dichos servicios.

Uue en mérito de lo expueslo.

RESUELVE:
Articulo Primero: Modificanse y adicidnanse los siguientes numerales a la Parls Tercera de
loz Reglamentos Aeronduticos de Colombia, asf:
“3.10. TRANSPORTE AEREQ REGULAR DE PASAJEROS
DERECHOS ¥ DEBERES DE LOS USUARIOS
Las presentes normas contienen los derechos y cbligaciones del pasajero y del transportador
o del agente de viajes, cuando actle en su nombre, en relacién con los servicios aéreos
comerciales de transporte publico regular de pasajeros prestados por las aerclineas, las
cuales no fienen cardcter taxativo, sino enunciativo, v lo serdn sin perjuicio de los derachos y
obligacicnes que estén sefalados an el Codigo de Comereio para el Transporte Aédreo Internao
y en los Convenios Internacionales del Sistema de Varsovia/29- La Haya/55, Montreal/9g yla
Decisitn 618 de la Comunidad Andina, o aquellos que los modifiguen o sustituyan, para el
transporte aérea internacional.
3.10.1. RESERVAS ¥ TIQUETES

DERECHOS DEL PASAJERC Y DEBERES DEL TRANSPORTADOR

3.10.1.1. Informacidn

La reserva podra ser solicitada por el pasajero o por un fercero que actie en su nombre. Las
referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones y derechos del pasajero, se entienden
cumplidas directamente por €l 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 |2 informe sobra;

a. Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata de vuelos directos ¥ 5in escala
(non stop), de vuelos con eseala o con conexién, debiendo quedar sefialado el lugar y
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hora previstas para las mismas, segun el itinerario programado y si se trata de un vuelo
en codigo compartido entre aeralineas.

b, Los lipos de tanfas disponibles en la aerolinea en gue solicita &l servicio. En caso de
tratarse de una agencia de viajes, los tipos de tarifas de las distintas compafiias séreas
para el vuelo solicitado y su vigencia, todo con indicacién clara de las restriceiones
aplicables en caso de eyistir y de las condiciones de reembolso.

c. Elvalor del tiguete conforme a |a tarifa aplicada, discriminando cualquier suma adicional
(IVA, tasa asroportuana, impuesto de salida o cualquier otro scbrecosto autorizado) que
deba ser pagado por el pasajero,

d. Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.
€. Eltipo o capacidad de la asronave previsia para el vuelo.

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

g. Las normas legales o reglamentarias, internas o internacionales, segin el case,
aplicables al confrato de fransports aéreo, las cuales deben estar mencicnadas tambisn
an al texto de dicho contrato,

h. Cuande no se le informe directamente al pasajero sobre las condiciones generales del
contrato de transporie aéreo, el transportador o la agencia de viajes debera tener
disponibles los medios necesarios para que el pasajero consulte dicha informacion o
indicarle €l lugar 0 medio en donde pueda encontraria. La anterior informacion debera
aslar confenida enftre ofras, en el contrato de transporte que se incorpore en el tiquete y
en el Manual de Fasajes de la aerclinea, o mediante un vinculo o link que permita
descargara cuande se trate de pasajes elecirdnicos,

3.10.1.2. Solicitud de Reserva La reserva puede ser solicitada personalmente, por teléfono,
o por cualquier medio electrdnico o mensajes de datos, en cuanto sean disponibles,
contactando direclamente a la aerclinea respectiva o por conducto de una agencia de viajes o
a través de ofro intermediario autorizado

3.10.1.4. Proteccién de la informacion La informacién y datos personales del pasajero
solo podran ser utiizades para |a formalizacién de la reserva y para hacer posible |a

ejecucion del contrato de transperte y demas senvicics complementarios, segin lo prevista en
este numearal.
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El transportador realizara el tratamiento de |a informacion, incluyendo la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacion, supresion, fransmision yo fransferencia de los datos
suministrados por el pasajero, para la ejecucidn de las actividades relacionadas con los
servicios de fransporte o de paquetes todo incluido contratados por &l pasajero, tales comao,
realizacion de reservas, modficaciones, cancelaciones ¥ cambios de itinerario, reembolzos,
atencidn de consultas, quejas y reclamos, programas de fidelizacién, registros contables,
entre ofros, procesos en los cuales pueden estar involucrades terceras gue sean proveedores
de servicios al transportador, incluyendo, enire ofros, los sistemas de reservas y distribucion,
ceniros de contacto (call centers), los representantes, agentes o intermediarios del
transporiador y los terceros proveedores de servicios de éstos, ¥ gque pueden surtirse en
paises diferentes al lugar en donde se realiza la reserva, asi como para cualguier otra
finalidad aceptada per &l pasajero en los términos ¥ por el plazo establecidos en la politica de
privacidad del transporiador.

El transportador, los terceros proveedores de servicios al transportador, los representantes y
los agentes o intermediarios del transportador, deberan profeger los datos de los pasajeros
para evitar su ufilizacion con fines indebidos y los mismos no podrdn ser cedidos ni
comercializados a ningln titulo.

3.10.1.5. Respeto de la reserva

Efectuada la reserva para uno o mas frayectos, ésta deberd ser respatada por el
transportador, sus agentes o intermediarios, en los términos y condicienes de la misma.

3.10.1.6. Informacion sobre cambios

En caso de producirse algin cambic en cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier
aspecto que afecte la reserva acordada, la aerclinea o la agencia de viajes por cuyo conducto
se haya efectuado la reserva (sl ésta Glfima hublese tenido conocimiento), deberd informarlo
al pasajero por el medio més rdpido posible (tel&fono, fax, cofreo glectronico, ete.) & mas
tardar con veinticuatro (24) horas de antelacidn al vuelo.

Se exceptian de lo antenior, los cambios repentinos & impravistos onginados en situaciones
como [as de orden meteorologico, fallas técnicas, condiciones operacionales u otras ocurridas
con menos de veinticuatro (24) horas de antelacién al vuelo, que impidan su normal y puntual
ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero a la mayor bravedad
que sea posible.

3.10.1.7. Adqguisicién de tiquetes
Con [a adquisicion del respective tiquete, el pasajero accede a los siguientes derechos:
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a. Que se le suministre la informacion de que trata el numeral 3,10.1.1. si no la hubiera
obtenide anteriormente. Si el tiquete adquindo (en medio fisico o electrdnico)
correspondiera a un vuele bajo acuerdo de codige compartido u otro arreglo similar, s=
informara al pasajero sobre fal circunstancla, indicindole claramente cual de las
aerolineas es la comercializadora y cual la operadora a eargo de la sjecucién del
transporte y sobre [a responsabilidad solidaria que les asiste de acuerdo con la Ley.

b. Que se le expida en medio fizsico o electrénico el correspendiente tiquete o boleto de
pasaje en los téminos acordados. Diche tiquets, si es en medio fisico, debera contener
ademas de la informacién sefiglada en la ley, el texto del respectivo contrato de
traneporte aéreo de la asrolinea, en letra clara, de tamario legible, en idioma Castellana
{euando sea expedide en Colombia) y en un color de tinta gue haga confraste con el del
papel. En el caso de expedicion de tiquetes por via electronica, dicho texto debara ser
puesto a disposicion del usuario, mediante un vinculo o link que lo permita,

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

d. A acceder al servicio de transporte aéreo en las condiciones pactadas.
3.10.1.8. Desistimiento del pasajero

En apiicacion del articulo 1878 del Cédigo de Comersio, el pasajero podra desistr del viaje
antes de su iniciacion, dande avise 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, podrd retener un
porcentaje de reduccién de acuerdo a las estipulaciones desarmolladas por la empresa, que
hayan sido aprobadas por la Autoridad Aerondutica, en cuyo caso el reembolso se hara
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 condicionas de la tarifa promocional,

Las tarifas promecionales no podran ser publicadas u ofrecidas, hasta tanto sus condiciones
no sean regisiradas 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 da dos {2) afios
sin pagar tarifa alguna por éste, siempre y cuando el menor viaje en sus brazos y no ocupe
una silla,
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A los nifios menores de doce (12) afos, se les cobrard en vuelos nacionales una tarifa
maxima equivalente a las dos terceras partes (2/3) de la tarifa correspondiente, con derecho a
ocupar silla,

Los bensficios de que tratan los parafos anteriores no serdn obligatorios para la aerolinea
cuando se trate de tarifas promocionales, debidamente registradas.

Los pasajeros menores de que frata el presente numeral, en caso de no viajar con sus padres
o representante legal o un adulto responsable autorizado por aguellcs, deberan hacerlo
recomendades a la aerolinea, conforme a las condiciones sefialadas por éste, la cual podra
cobrar cargos adicionales en caso de requerirse la asignacién de personal adicional para la
custodia del menor o cualquier cuidado adicional que implique costos para ella; dichos cargos
deben ser de piblico conocimiento y serdn informados a quién, a nombre del menor pasajero,
adquiera el tiguete, al momento de hacerio.

Los padres o representantes legales del menor, deberdn 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 autorizacidn de! titular de esos datos.

3.10.1.9.1. Las aerclineas en el transporte de los pasajeros menores de que trata esta parte,
deben sujetarse a lo establecido en la Ley 1088 de 2008 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 migracién y demds autoridades competentes, en lo
tocante a la vigitancia permanente del transite de nifies, nifas y adolescentes en los
terminales terrestres, agreos y maritimos y el articulo 110 en lo referente a los permisos para
salir del pais.

3.10.1.9.1.1. Caon el fin de evitar la explotacién sexual de nifos, nifias y adolescentes, toda
empresa de servicios aereos comerciales de transporte plblico adoptara, de conformidad lo
previsio en la Ley 679 de 2001, adicionada por la Ley 1336 de 2009, y en la Resolucion
04311 de 2010 de la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil, un protocolo de
autorregulacion o Codigo de Conducta, documento gque debe ser acatado por sus
represantantes legales, directores, administradores, empleados y confratistas vinculados a la
prestacion de servicios de fransporie aéreo con posterioridad a la vigencia de la presente
resclucion,

El Codigo de Conducta antes indicado serd incluido en las Politicas Empresariales o en el
Cédigo de Efica de la empresa de servicios aéreos comerciales de transporte piblico, y
debera incorporar al menos, previsiones scbre las siguientes medidas minimas de autocantrol
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a) Ahatamrsa_ de ofrecer a pasajeros y piblico en general, expresa o subrepticiamente,
planes de turismo o servicios de transporte que de forma alguna incluyan explotacidn
sexual de nifios, nifias y adolescerntes,

b) Abstenerse de suministrar informacian a pasaieros y pablico en general, directamente o
por interpuesta persona, sobre lugares desde donde se coordinen o practique explotacian
sexusl de nifios, nifias y adolescentes.

) Abstenerse de conducir a pasajeros o plblico en general, directamante ¢ a través de
terceros, a establecimientos o sitios donde se practique la explotacién sexual de nifios,
nifias y/o adolecentes,

d) Abstenerse de conducir, directamente o a través de terceros, nifos, ninas o
adolescentes a establecimiantos o sitios, incluso si se trata de bugues fondeados o en
altamar con propésitos de explotacitn sexual.

@) Abstenerse de facilitar asronaves en rutas con fines de explotacion o de abuso sexual
con nifios, nifias y adolescentes,

f) Adoptar las medidas del caso para garantizar que en los contrates con sus proveedoras,
que se celebren con posterioridad a la vigencia de la presente resolucian, esté claramente
indicado la exigibikdad de las previsiones contenidas en el Cdédigo de Conducta

g} Denunciar ante las autordades competentes los hechos que, en desarrollo del servicio
de fransporte aéreo, hubiere tenido conocimiento fundamentade, asl cemo la existencia de
sitios relacionados con explotacidn sexual de nifios, niflas y adolescentes.

h) Las empresas de servicios aérecs comerciales de transporte plblico, en sus proce-
dimientos internos, se asegurarén de cumplic con los procedimisntos establecidos para la
denuncia ante las autoridades competentes de todos aguellos hechos relacionados con |a
presunta explotacion sexual de nifios, nifias y adolecentes.

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

|) Dar a conocer e infarmar a todo su personal vinculado, la existencia de disposiciones
legales sobre prevencién de la explotacidn sexual de nifios, nifias y adolescentes y demas
medidas que sobre este aspecio adopte la emprasa.

k} Informar a todos sus usuarios o clientes sobre las consecuencias lagales en Colombia de
la explotacion y el abuso sexual de nifios, nifias y adolescentes,
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[} Dar a conocer a sus empleados el Codigeo de Conducta para la prevencidn de la
explotacion sexual de nifios, nifias y adolecentes, a través de los medios o mecanismos de
difusion de que disponga la empresa.

m) Publicar en su pagina Web el Cédigo de Conducta para la prevencion de la explotacién
gaxual de nifios, nifias y adolescantas.

3.10.1.10. Errores an la expedicion del tiquete

En caso de detectar el pasajero un error en [a informacidn contenida en el tiquete, atribuible a
la aerolinea o su intermediario, puede f@n pronto lo detecte, solicitar su inmediata correccion
2l transportador o agente. La correccion gue s2 haga, no generara pago adicional alguno por
pare del pasajero.

3.10.1.11. Cumplimiento de promociones

El fransportador debe garantizar &l cumplimiento de los planes de viajere frecuente vy demas
promociones ofrecidas al pasajero, que sean legalmente permitidas. En estos casos, primaran
las condiciones especiales de las tarifas promocionales que hayan sido registradas,

4 los efacios de esta norma, se considaran programas de viajero frecuente, los ofrecidos por
lag aerolineas como estrategia de mercadeo para estimular la fidelidad de sus clisntes,
permitiéndoles  acumular millas a medida que viajen en los vuelos de dicha aerolinea o
mediante &l uso de olros servicios previamente definides, las cuales podrian ser ufilizadas en
la adquisicion de tiquetes para viajes posteriores en las rutes que ellas ofrecen.

Las promociones ofrecidas deben ser ebsolutamente claras y sus tarifas adreas debidaments
registradas, debiendo cumplirse a cabalidad con lo anunciado.

+4.10.1.12. Paquetes todo incluido

Sin parjuicio de lo establecido en la Ley 1558 de 2012 (Ley de Turismo), cuando se ofrezcan
paguetes “todo incluido” el transportador y/o agenie de viajes debera informar claraments al
pasajero las condiciones de dicho producto.

A los efectos de esta norma se entiende por paguetes fodo incluide, el producte ofrecido par
una aerolinea o agencia de viajes incluyendo ademis de los figuetes para el transporte agreo,
porcion terresire, es decir, alojamiento, akmentacion, transporte aercpuerio - hotel -
asropuerto, yo tours, ente obros.
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Reglamentos Asronauticos de Colombia, en materia de derechos y obligaciones de los
usuarios y prestadores del serviclo de transporte aéreo”

En tedo caso, |a aerolinea no serd responsable por los senvicios adicionales al transporte
aereo comprendidos en los ‘paquetes todo incluide” que no hayan sido organizados
directamente por ella.

4.10.1.13. Veracidad de la Informacian

El passjero debe suministrar a la aerolinea o al agente de viajes u otros intermediarios
autonzados, informacion veraz sobre sus datos personales. Tales datos incluirdn al menos,
nombre completo, documento de idenfidad, direccion postal y electrénica domicilio y teléfono
de contacto, en el lugar de adquisicion del tiquete o de origen del viaje y el de destino. as|
como el nombre direccion y teléfono de una perscna en cualguier lugar, a quien sea posible
contactar en caso de accidernte o de cualquier olra contingencia, respecto de la cual y para
este efecto se entlende que el pasajero cuenta con |a autorizacion del titular de estos datos.

Si la informacion dada por el pasajero fuera emdnea, incompleta o inexacta. no serd
responsabilidad de la empresa aérea |a falta de informacién al pasajero sobre los cambios
gue ocurran en los vuelos e jtineraros,

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 gue trata el numeral 3.10.1.2 de
estos Reglamentos o a més tardar, al momento de la adquisicion del pazaje de que trata el
numeral 3.10.1.7. Ibidam.

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

3.10.1.14. Confirmacién de reservas y pago de anticipos

3.10.1.14.1. Para la ejecucidn del transporte, no serd necesario que el pasajero confirme
previamente la reserva efectuada, a menos que el transportador lo solicite. No obstante,
cuando el pasajero, hablendo adquirido tiquete y reserva para vuelo de ida y vuelta (round
trip) o con conexion{es) decida no usar el tiquete para el frayecto de ida, o el previo a la
conexion, por haber realizado dicho trayecto en otro vuelo de la misma o de otra empresa, o
empleando otro medic de transporte. debera avisar a la asrolinea, que si volard el trayecio
siguiente o el de regreso, si asl lo decide, confimando de ese modo dicho cupo, o cual
debera hacerse antes de la salida del vuelo correspondients al primer trayecto, o a mas tardar
una hora después. De no hacerlo, la aerclinea podra disponer de la reserva hecha para el
trayecto subsiguients a la conexidn yio el de regreso, segdn el caso,

3.10.1.14.2. Con el fin de minimizar los cazos de pasajercs no presentades (ro show) y las
practicas de sobreventa, y poder garantizar la seredad de las reservas, las aerolineas,
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directaments o & través de sus agentes, podran exigir al momento de la reserva, el pago de
un anticipo del valor del pasaje, en efective 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 podrén abstenerse de efectuar la
reserva o cancelaria segln comesponda.

4.10.1.15. Informacion sobre requerimientos especiales del pasajero

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

Si el pasajero llievase consigo alguna mascota, daberd igualmente, al momento de la reserva
o con al menos veinticualra (24) de antelacién al vuels, informario indicando si requerira un
guacal para su transporte, a fin de que e sea reservado.

Asi mizmo, el pasajero debera informar si llevara consigo algtn elemento de dificll manejo o
gue sea objeto de algdn tipo de restiicclén, o que impliqgue el emples de dispositives e
procedimientos especiales para su transpore, para que igualmente le sean reservados si |a
aerolinea dispone de dicho senvicia,

3.10. 2. EJECUCION DEL TRANSPORTE
DERECHOS DEL PASAJERO ¥ DEBERES DEL TRANSPORTADOR
3.10.2.1. Expedicién de pasabordo

Tan pronto el pasajers se presenta al mostrador (counter) y, verificada la existencia de la
reserva o cupo para &l respective vuelo y el eumplimiento de los dem#s requisitos exigibles
para el viaje (pasaporte, visados, aulorizacion de ingreso cuando sea aplicable, elc), sa le
debera expedir el corespondiente pasabordo o autorizacién para embarcar, informandole la
hora prevista de salida, muelle o sala y condiciones para el embarque. Simultaneamente se la
entregaran al pasajero los cormespondientes talones, en relacion con el equipaje que afore o
registre para su transporte en bedega, como constanca de su enlrega a la e=rolinea.
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32.10.2.3. Admision del pasajero

El pasajero debera ser admitido para su embarque y postenor transporte, previa presentacion
de! tiquete yo pasabordo, a no ser que el transportador tenga justificacion legal para negarse
a prestarde el servicio. En ningln caso podran existir consideraciones que impliquen
discriminacion de tipe racial, politico, religioso, de género, o de cuakjuier oira indole, en
relacion con la admision del pasajero.

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

3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras

El transportador suministrara al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oporuna sobre
dermoras en los vuelos, cancelacidn y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero s
le suministrara la informacién que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la
tripulacion y no enforpezca sus |abores.

3.10.2.9. Pasajeros especiales

Los pasajeros con alguna limitacion y los adultos mayores, que requieran asistencia espacial,
asi como log niflos menores de cinco (5) afios y las mujeres embarazadas, junto con sus
acompanantes (en caso de ser necesario), tendran prelacion para el embarque.

La aerolinea debera brindar a estos pasajeros la asistencia necesaria para su ubicacion en la
aerochave y en lo posible asignaries el asiento mas comodo en su clase.

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

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

El transportador deberd contar con el equipamianto y |a logistica apropiada para el embarque,
desembarque y movilizacién segura de este tipo de pasajeros, evitando todo procedimiento
que de forma alguna pueda ponerios en riesgo, causare dolor, o agravar su condicion.

3.10.2.12. Mujeres en estado de embarazo

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

La certificacion médica antes indicada debera tener en cuenta el frayecto y tiempo de duracion
del vuelo y ser expadida dentro de las veinticuatro (24) horas que lo anteceden.

3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero

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

a) Demoras. Cuando haya cemora en la iniciackn del wvuelo (inicic del rodaje
inmediatamente precedents al despegue) y por lo tanto no se cumpla con el horano
programado del vuelo, autorizado por la UAEAC |, se cbeervara lo siguiente:

. Cuando la demora sea mayor de una (1) hora e inferior a tres (3}, se suministrara
al pasajero un refrigerio y una comunicacion telefénica que no exceda de tres (3)
minutos o por el medic mas agil disponible al lugar de destino, o al de origen en
casno de conexiones, @ requerimiento del pasajerc. Mo abstante, 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 podrd abstenerse de
suministrar esta compensacion, si al hacario se fueran a ocasionar mas demoras,

. Cuando la demora sea superior a tres (3) horas e inferior a cinco (5), ademas de lo
anterior, se deberd proporcionar al pasajero alimentos (desayuno, aimuerzo o
cana, segln la hora),

_ Cuando la demora sea superior a cinco (5) horas, ademas de lo anterior, &l
transportador deberd compensar al pasajero conforme a lo establecido en el literal
f) de este numeral. Sin embargo, euando esta demora sobrepase de las 10: 00 PM
{hora local), la asrclinea deberd proporcionarle, ademas, hospedaje (si no se
encuentra en su lugar de residencia) y gastes de traslado enire el asropuerto y el
lugar de hospedaje y viceversa, a menas que al pasajero acepte voluntariamenis
prolongar la espera cuando sea previsible que el vuelo se va a efectuar centro de
un plazo razonable.
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b) Interrupcion del transporte. En los casos de interrupcion del transporte, conforme a lo
previsto en el numeral anterior, si el pasajero no opta per a devolucién de la pane
proporcional del precio correspondients al tramo no cublerto, se le compensara |a
demora sufrida hasta la reanudacidn del viaje, conforme a 1o indicado en el literal a)
precedente.

¢) Cancelacion. En los casos que la merolinea decida cancelar el vuelo, leniendo &l
pasajero reserva confimada, sin que se hubiese reintegrade el precio del pasaje
conforme lo establece el numeral 3.10.2.13.1, se le sufragardn los gastos de hospedaje
(=i no se encuentra en su lugar de residencig) y gasios de traslado entre el asropuerla y
gl lugar de hospedaje y viceversa Ademds, si se presenta demora antes de |a
cancelacidn del vuelo, el pasajero recibira las compensaciones previstas en el literal a)
segln corresponda.

En los casos en gue la cancelacién no pbedezca a fuerza mayor O razones
metearclégicas que afecten la seguridad, ademds de a devolucion del precio pagado
por el trayecto correspondiante al vuelo cancelade, se pagard al pasajero una
compansacion adicional en la forma prevista en &l literal ).

5| debido a la cancelacion u otlra circunstancia, el pasajero fuera transferido a ofro vuelo
de la misma o de otra aerclinea, se le compensard conforme comesponda al tiempo de
espera hasta que salga ese ofro vuels. Si el mismo salisra antes de seis (6) horas,
contadas desde la hora prevista para la salida del vuelo erginal, no habra lugar a la
compensacién adicional de gue trata el literal f).

d) Sobreventa. Sl el embarque &s denegado por sobreventa, teniendo el pasajero reserva
hecha = behipdgraLareganiado. nnnipmamants . en el aercpuerio, e fransporador
4L 2. 4 proporcionar el viaje del pasajero a su destno final en el siguients vuelo

disponible de la propia aerolinea, en |a misma facha y en la misma ruta. En caso de
no disponer de vuelo, el transportador debera hacer las gestlones necesarnas, por su
cuenta, para embarcar al pasajero en otra aerolinea, a la mayor brevedad posible.

e) Anticipacién del vuelo. Cuando la aerclinea anticipe el vuelo en mas de una hora, sin
avisar al pasajero, o cuando habiéndole avisado le resulte imposible viajar en el nuevo
harario impuesto, se la deberd proporcionar el viaje a su destino final en el siguients
vuelo que le resulte conveniente de la propia aerclinea, en la misma ruta. En caso de
no disponer de vuelo, el transportader debera hacer las gestiones necesanas, por su
cuenta, para embarcar al pasajero en otra aerolinea, a la mayor brevedad posible. En
estos casos el pasajero no pagara ningln excedente sl el nuevo cupo comespondiera a
una tarifa superior, De no aceptar el pasajere ninguna de estas atternativas, podra exigir
la devolucitn del precio pagado por el trayecto o trayectos, sin penalizacién alguna.
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fj Gompensacién adicional. La aerolinea deberd compensar al pasajero con una suma
adicional, equivalente minimo al 30% del valor del trayecto pagadera en dinero efectivo,
a menos gue el pasajero acepts expresamente ofra forma, como tiquetes en las rutas de
\a aerolinea, bonos para adguisicién de tiquetes, reconocimiento de milas, etc., en los
siguentes casos:

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

. Demora superior a cinco (5) horas, por causas imputables al transportador,
. Cancelacian del vuelo por causa imputable al transportador.

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

g) Transitos y Conexiones. Las compensaciones anteriores seran igualmente apficables
en lo pertinente a los pasajeros en transitc o conexién, en la misma aerolinga o bajo
acuerdos de cooperacion inter empresas, cuande no puedan continuar su viaje.

En estos casos la serolinea o serolineas verificaran que ¢l pasajerc sea efectivamente
embarcado en el vuelo correspondienta a su sigulents trayeeto y asumirdn las demoras
que le sean imputables, mas afla de los tiempos de transito o conexidn pactades con el

pasajero,
3.10.2.13.3. [Reservado]
3.10.2.13.4. [Reservado]
3.10.2.14. Reembolsos

Por fuera de los casos anteriormente prewvistos, ¢l pasajero podra exigir el reembolso del
precio del pasaje, por las siguientes razonas.

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 de! tiquete, sin perjuicio de los porcentajes de reduccion aplicables a favor de
la merclinea, conforme a los reglamentos de la empresa, aprobades por la Autoridad
Aerondutica (siempre que se trate de tarifas rembolsables), conforme a lo previsto en 3.10.1.8.
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Cuando el desistimiento del pasajero se produzea como consecuencia de cualquier variacion
imputable a la asrolinea en la hora del vuelo, o de sus condiciones a8 tal punto gue bajo las
nuevas circunstancias, &l estime gue ya no le resulte Gl o conveniente, no habra lugar a
ninguna penalidad o porcentaje de reduccién para el reembolso.

3.10.2.14.2. Por pérdida del tiquete

En caso que el pasajero alegue pérdida o desiruccion lotal del tiquets, este tiena derecho a la
expedicén de une nuevo o al reembolso de su wvalor, presentande la correspondiente
denuncia y una vez se determine que dicho tquete exiraviado © gdestruido no puede sar
utiizado por ninguna ofra 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 parie proporcional al framo o
trayecto no cubierto, cuando por incumplimiente de sus abligaciones, conductas indebidas, o
actos de perurbacién por parte del pasajero, descritos en el numeral 3102251, el
transportador se vea en la necesidad de absienerse de transportarle o interrumpir el
transporte. En estos casos el transportador podra retenar al porcentaje de reduccidn de que
trata &l numeral 3.10.1.8., asi como los valores correspondientes a los costos o demoras an
gue Incurra con ocasion de tales conductas.

3.10.2.14.4. Tipo de moneda

Todo reembolso gue se efectie en Colombia, debera pagarse en pesos colombianos. Cuando
se frate de tiguetes internacionales valorados en dolares, se aplicara la lasa de cambio
vigente de acuerdo con la Ley, al memento de la compra,

3.10.2.14.5. Inmediatez del reembolso

En cumplimento del articulo 1882 del Cédige de Comercio, todo reembolso debera hacerse
efectivo tan pronto se reciba la solicitud del pasajero luego de ocumida la cancelacion,
retraso, interrupcion, desistimiento o circunstancia que dé lugar a &l

A los fines de este numeral, =& considerard que el reembolso ha sido inmediato, en e caso
de pagos hechos de contado, en dinero efectivo, =i el mismo s2 produce dentro de las ssis (6]
horas hébiles siguientes a la solicited. En el caso de pagos hechos mediante tarjeta de
crédito, u otros medios de pago diferidos, o medios electrénicos, si dentro de los cinco (3] dias
habiles siguientes a la solicitud, se produce la orden a la entidad financiera u otro
intermediaro, segin cormesponda, para que proceda a hacer efectiva la devolucion.

$

Clave: GORI01210
Worsbde: @
Fethx: 0311142011
Pagire: 15 da 36

_,—l—'_'_-___-_‘—|—|_|_l
e



7300014
Cuadro de texto
Publicada en el Diario Oficial Número 48.820  del  13 de Junio de 2013


REPLBLICA DE COLOMBIA

&

MINESTERID DE TRANSPORTE
LINIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE AEROMALTICA CIVIL

I:'ﬂm:l'nhdul Resoiucion Hﬁm;m —
nnn.m.' { #HZE“} ) g Jii'_l,,fl;'-l'!'

“Por la cual se modifican y adicionan unos numerales a la Parte Tercera de los
Reglamentos Asroniuticos de Celombia, en materia de derechos y obligaciones de los
usuarios y prestadores del servicio de transporte aérec™

Sl se presentasen circunstancias que impidieran 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 denfro de los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento
del término corespondiente.

En cualguier caso, la aerclinea podra hacer las averigusciones que estime conducentes a
establecer la perfinencia del reembolso y en caso de no serlo, asi lo informard al pasajero
dentro del témmine correspendiente, lo cual no impide que éste adelante las acciones judiciales
o administratives que considere necesarias.

3.10.2.16. Obligacién de resultado para el transporiador

Como resultado del contrato de transporte, en aplicaclon del Articulo 982 del Cédigo
de Comercio, €l transportador deberd conducir al pasajero por via aérea, sano y salvo a su
lugar de cestino, a la hora convenida conforme a los horanos itinerarios y demas normas
contenidas en |os reglamentos aeronauticos, en un término prudencial v por una via
razonablemente directa, sin perjuicio de lo establecido en los numerales 3.10.2.10 v 3.10.2.11
del presente reglameanto.

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 obligacién y las
responsabilidades de ella derivadas, contravienen lo previsto en el parrafo anterior y |a
disposicidn legal citada.

4.10.2.17. 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 operacicnes de embargue y hasta gue concluya el desembargue,
éste o sus causahabientes, tienen derecho a ser indemnizades conforme a Io dispuesto en los
articulos 1860 y 1881 del Codigo de Comercio, para transporte aéreo nacional y conforme a
los Convenios de Varsovial29, La Haya/55, Guadalajara/1, Guatemala/71 y Protocolos de
Montreal/75, o del Convenio de Mentreal/®8 y la Decision 619 de la Comunidad Andina,
aprobados por Colombia, o0 normas que en el fuluro los sustituyan, para el fransporte
internacional, segin resulten aplicables.

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

3.10.2.19. Listas de espera

El transportador podra someter a listas de espera a los pasajeros qus se presenten, sin tener
una reserva para el respactivo vuelo, en el evanto de no confar con cupos disponibles, para
que estos puedan ocupar los asientos de pasajeros que no se presenten. Los tumos de estas
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listas seran asignados en estricto orden de presentacién personal de los pasajerosg,
asignandoles un nOmero y seran rigurosamenta respetados. La inclusidn en una lista de
espera no da derecho al embarque si éste no fuera posible.

Los funcionarios del Grupo de Atencitn al usuario de la UAEAC, podran acudir a los counters
o puntos de atencitn de las aerolineas en los seropusrtos, para examinar la nformacién real
sobre fiquetes y reservas, y que se les facilite visuslizar la informacién contenida en la
terminal computerizada dende se atiende el vuelo, con el objeto de detectar posibles
situaciones de sobreventa u ofras que afecten indebidamente los derechos de los usuarios.

4.10.2.25, Comportamiento del pasajero

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

3.10.2.25.1. Actos indebidos o contra la seguridad

El pasajero debers abstenersa 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, asl como de
cualgquier conducta que atente contra el buen orden, la moral o la disciplina a bordo o en los
asropuertos; o que de cualguier mede implique molestias a los demas pasajeros.

Particularmente los pasajeros deberdn abstenerse de:

a. Desabrochar su cinturdn de seguridad, levantarse de su asiento o permaneécer de pie al
interior de la asronave mientras esta se encuanire en movimiento, en tierra o en vuelo,
contrariando |as instrucciones de la tripulacion.

b. Operar durante el vuelo o sus fases preparativas, teléfonos celulares o sateltales
radios transmisores o receptores portatiles computadores, y demas aquipos electrdnicos
que puedan interferir con los sistemas de vuelo, comunicaciones o navegacién de |a
aeronave, contrariando las instrucciones de la tripulacién.

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

&
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d. Abrir o manipular innecesariamente cualguier salida de emergencia en las asronaves o
aeropuernos,

e. Obsiruir el acceso a las salidas normales o de emergencia de la aeronave o |a
circulacion de personas al interior de la misma, mediante la colocacion inapropiada de
equipajes de mano u ofros objetos, o entorpecer indebidamente los procadimientos de
evacuacion

f Obstuir las alarmas y sistemas de deteccidn de incendio u ofras contingencias
instaladas en la agronave.

g- Fumar en cualquier parte de la aeronave durante operaciones nacionales, o en areas no
autorizadas de la aercnave durante aguellas operaciones intemacionales, en las que
sea permitido hacerio.

h. Asumir actitudes o expresar comentanios gue puedan generar panico entre los demds
pasajeros.

.. Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los pasajeros o tripulantes de la seronave o
perscnal de tierra al servicio de la misma, o a representantes de la sutoridad
aeronautica.

J.  Causar indebidamente, molestias o cualquier tipo de perturbacién a otros pasajeros.

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

|. Llevar consigo, o en el en equipaje de mano o facturado, cualguier elemento clasificado
como mercancia peligrosa, o elementos o sustancias prohibidas, en violacién de |as
nermas de seguridad aplicables.

m_Asumir conductas o ejecutar acios obscenos a bordo de las asronaves o en los
Benopuertos.,

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

fi. Embarcar o permanecer a bordo de |a asronave en avanzado o evidenle estado de
intoxicacion alcohdlica o bajo el efecto de sustancias sicoactivas, drogas prohibidas, o
ingresar a ella tales drogas.

®
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0. Ingresar a la aeronave o permanecer en ellas sin autorizacion de la aerolinea, o de la
ripulacion, o negarse a desembarcar cuando se le haya dado instrucciones en tal
sentido.

p. Moverse masiva o tumultuariamente  al interior de la asronave, de modo que pueda
verse afectado su centro de gravedad, salvo cazo de emeargencia que lo ameriten,

g. Obstruir o impedir por cualguier medio la movilizacion, remolque o redaje de la asronave
&n que viaja o ha de viajar, o de cualguiera otra,

r. Desacatar las instruccicnes de la tripulacidn, fomentar desorden o incitar a otros a que
lo hagan,

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

t. Llevar consigo o en el equipgje de mano o registrado, cbjetos valiosos, dinero en
efectivo, divisas, piedras o melales preciosos, cuyo valor exceda los cincuenta (50)
salarios minimos legales mensuales vigentes, sin declararlos al transportador [zin
perjuicio de |a declaracién que deba hacerse a la autoridad aduanera u otras que sean
competentes) o en canfidades tales que, declaradas o no, pusdan en manera alguna,
poner en peligro la seguridad del vuelo o de las personas a bordo o en los aeropueros.

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

v. Cualquier otro aclo o hecho que s2 considere como Indebido por parte de |a aerolinea o
de la autoridad aeronautica y que se encuentre definido en las condlciones generales del
contrato de transporte o en [as normas aeronjulicas, penales o policivas, o que atents
contra la segundad, el orden o la disciplina a berdo.

3.10.2.25.2. Incumplimiento del pasajero

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

En tales casos el transportador podrd reclamar o retener del pasajero los valores
cormespondientes a los costos ¢ demoras en que incura con ocasion de tales conductas,
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quedando el reembolso del valor del fiquete sometido a las reducciones de que ftrata el
nurnaral 3.10.2.14.3.

3.10.3. EQUIPAJES
DERECHOS DEL PASAJERO Y DEBERES DEL TRANSPORTADOR
3.10.3.3. Condiciones para el transporte de equipaje

E| contrato de transporie impreso en el fiquete, asi como en el vinculo o firk con informacion
sobre las condiciones del transporte, en el caso de tiquetes elecironicos] deberan incluir
claramente las estipulaciones previstas para el transporte de equipajes.

3.10.12.5. Pérdida, retraso, saquao o dano

En el supuesto de pérdida, retraso, saqueo o dafio del equipaje facturado, el pasajero tiene
derecho a las indemnizaciones previstas en el Codigo de Comercin, para el transporte aéreo
intemo y en los Convenios del Sistema Varsovia/29- La Haya /585, Montreal/99 o Decision 618
de |la Comunidad Andina, segin aplique, para el transporte aérec imtemacional, o Ios que en &l
futuro los sustituyan,

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

El transportador debera atender la reclamacion por pérdida, sagueo, destruccidn total o
parcial, averia, o refraso, del equipaje facturado, siempre que esta sea presentada por el
pasajero dentro de los siguientes tarminos:

a) En caso de pérdida, sagueo, destruccion total o parcial, 0 averia del equipaje, el
pasajero  deberd presentar al transportader una protesta escrta inmediatamente
después de haber sido notada esta, o a mas tardar, dentro de un plazo de siete (7) dias,
a partir de |a fecha de su recibo, o de la fecha en que dicho equipaje debid llegar a su
destino,

b} En caso de refraso, la protesta debera hacerla a mas tardar dentro de (21) veintitn dias,
a partir de la fecha en que el equipaje dabio llegar a su destino, o de la fecha en que
haya sido puesto a su disposicidn,

¢) En aplicacion del Articulo 1028 del cédigo de comercio, una vez recibido el equipaje
ransportado, sin observaciones, se presumird cumplido el contrato. En los casos de
pérdida parcial, sagueo o averia notorios o apreciables a simple vista, la protesta dabera
formularse en el acto de la entrega y recibo del equipaje.
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Cusndo por circunstancias especiales que impidan el inmediato reconocimiento  del
equipaje, sea imposible apreciar su estado en el momento de la entrega, podra el
destinatario recibido bajo la condicién de que se haga su reconocimiento. El examen se
haré en presencia del transportador o de la parsona por él designada, dentro de los tres (3)
dias siguientes a la fecha de la entrega.

3.10.3.6.1. Equipajes no reclamados

Transcurridos los plazos anteriores sin que el pasajero efectie reclamo, la aerolinea no estard
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 |a llegada del equipaje, sin que el pasajero o un
representante suyo portador del falon de equipaje acuda a retirarlo, la aerolinea lo requerira
para que lo retire dentro de los dos (2) meses siguientes a la remision de la comunicacion. En
caso de no hacero, las cosas se consideraran abandonadas y serdn inventariadas y
enfregadas a la Autoridad Aerondutica, para que sean donadas a enfidades piblicas de
beneficencia.

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

En caso de pérdida, sagueo, destruccion total o parcial, averia, o retraso, el pasajero tiene
derecho a ser indemnizado conforme a lo previsto en el Codigo de Comercio, cuando se trate
de transporte en vuelos domeésticos, o, para vuelos internacionales, de conformidad con lo
estipulado en los convenios del sistema Varsovialzs- La Haya/55, @ Montreal/88 y Decisidn
519 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 anteriorments, si el equipaje acompafiado o no, de un pasajero no
llega, o si lega en olro vuelo, de modo que implique espera para su duefic o que tenga que
regresar al asropuerto para reclamario, el costo de los traslados hasta y desde el asropuerto
si son necesarios, serdn asumidos por el transportador. En tales casos, el fransportador
también le sufragara al pasajers los gasios minimos por elementos de aseo personal, o le
suministrard tales elementos. Sila demora del equipaje fuera superior veinticuatro (24) horas,
la compensacion incluird ademas, una suma suficients para adquirir prendas basicas de
vestir, en todo caso no inferior al veinte por ciento (20%) del valor del trayacio por cada dia de
retraso, a cada pasajero afectado.

3.10.3.9. Restricciones y prohibiciones
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El pasajero no debera portar como equipaje de mano elementos cuyo peso o tamafio impidan
su transporte seqguro, que provoquen incomodidad a las demas personas a bordo, o que de
cualguier modo obstruyan el trdnsito de personas durante una eventual evacuacion de
emergencia. En todo caso, los objetos de mano, deberdn ser ubicados en los compartimentos
de la asronave destinados al efecto, o debajo dal asiento segin instruccién de la tripulacidn
de cabina.

3.10.3.9.1. Mercancias peligrosas

El pasajero no deberd embarcar a la aeronave ningin ftipo de elemento, sustancas o
materiales, que pueda ser considerado como mercancia peligrosa (explosivos, inflamables,
téxicos, corrosivos, radiactivos, etc.), segun la Parte Décima de estos Reglamentos, lo cual
incluye entre otros, fosforos, fuegos artificiales, combustibles, pinturas, disoiventes, pegantes,
blanqueadores, acidos, gases comprimidos o insecticidas. Del mismo modo deberd al
pasajero abstenerse de embarcar cualquier tipo de elemanto, droga o sustancia cuyo porte,
tenencia, comercio o consumo sea prohibido. Cualquier elemento ordinario, cuyo caracter sea
dudoso, deberd ser reportade al meomento 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 cualguier tipo de arma o municién legalmerte permitida, el pasajero debera
previo al embarque, presentarla ante las avtoridades policiales en el asropuerto de origen,
acompanada de sus respectivos documentos de salvoconducto, debidamente descargada,
para gue sea Inspeccionada y llevada a un lugar seguro. 5i el transportador acepta su
transporte, exigira la entrega del arma y su municion, asumiendo su custodia hasta la llegada
cel 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 gue incurra
con ocasién de su transporte. En estos casos se entregara al pasajero un recibo o constancia
para reclamar el arma y su municién completa segin haya sido recibida, una vez cencluido el
wvuelo. El arma sera devuelta inmediatamenta después de a legada del vuelo a su destino y,
en condicionaes normales, a mas tardar dentro de la hora siguiente, en los sifios designados
para ello en los aeropuertos. Las armas o municiones cuyo porte resulte ilegal, o an
cantidades superiores a las permitidas en la Parte Décimo Séptima de esfos Reglamentos, no
serdn admitidas a bordo.

3.10.3.9.3. Articulos de dificil transporte

El pasajero no podra incluir en su eguipaje facturado articulos fragiles o perecederos, dinero,
joyas, pledras o metales preciosos, plateria, documentos negociables, titules u otros valores;
dinero en efectivo, pasaportes, camaras folograficas o de video, filmadoras, computadaras,
tabletas slectrénicas, teléfonos moviles, calculadoras, lentes, botellas con licor o perfumes,
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entre otros, respecto de los cuales el transportador no se responsabiliza si se transportan en
asas condicionas. Tales elementos deben ser transportados a la mano, o en el equipaje de
mano, &i sus caracteristicas lo permiten, bajo la custodia y responsabilidad del propio
pasajaro.

3.10.3.9.4. Otros objetos restringidos

Ademas de los elementos mencionades anteriormente, el pasajero se abstendra de ingresar a
las areas resfringidas de seguridad del aeropuerio, o a la aeronave, portando a la mane ©
como equipaje de mano, objetos cortantes, punzantes, corto punzantes, liquidos, geles, spray
o aerozoles, entre otroz, los cuales eventualmente pudieran ser utilizados Indabldfi;:- ..
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Al arribar al aeropuerto de destino, todo pasajero deberd permanecer en su puesto y con su
cinturén de seguridad ajustado hasta tanto se le indigue, luego de haberse detenido la
aeronave completamente.

3.10.4. SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Toda empresa de senvicios aéreos comerciales de transporte piblico regular de pasajeros que
opere en Colombia, deberan disponer de un Sisterna de Atencion al Usuario, con modulos en
cada aeropuerto donde opere, a través del cual debera recibir y atender, de manera inmediata
y personal, las guejas, reclamos o sugerencias de los pasajeros, ofreciendo las soluciones
inmediatas que sean pertinentes de acuerdo a las circunstancias, ¥ en su defecto, debeard
transferir inmediatamente el requerimiento correspondiente a la persona o dependencia que
deba darie solucian a la mayor brevedad posible. Este sistemna también sera aplicable para la
reclamacion de los pasajeros cuando consideren que se vulneran sus derechos de proteccion
de datos personales, suministrados a transportaderes agreos, sus agentes o intermediarios,

E| servicio de atencién al usuario funcionara en coordinacion con el servicio de asistencia a
famniliares de victimas de accidentes de que trata el numeral 3. 10.2.17.1.

3.10.4.2. El sistema de atencién al usuario funcionard durante las horas en las cuales la
empresa tenga operaciones y para cada asropuerio donde opere, lo activara cada dia, como
minime una (1) hora antes del primer vuelo seglin esté programado en el itinerario, hasta una
(1) hora después del ultimo que alli realice, ya sea llegando o sallendo. Mo obstante, podra
interrumpirio cada vez que para ella transcurran en dicho asropuerto, intervalos previamenta
programados, supenores a dos (2) horas sin ninguna operacidn y reactivarlo una {1) hora
antes de la sigulente segin la programacién hecha.

3.10.4.4. Una vez implementado el correspondiente Sistema de Atencion al Usuario, cada
empresa deberd informarle a la Oficina de Transporte Aéreo de |a Unidad Administrativa
Especial de Aerondutica Civil, indicando su forma y herario de atencién, su modus operandi y
anexandn copia de los formatos implemeantados.

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 cbhigatorio cumplimiento por parie del
persanal 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 la atencién al usuario, conforme a los numarales precedantes;
en consecuencia, debe formar pare de programa enfrenamiento gue la empresa aerea
imparie a dicho personal.
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lguaimente, para los vuelos nacionales, las aerolineas, sus agentes e intermediarios, daran a
conocer &l texto de las presentes disposiciones & su personal v a sus usuarios, debiendo tener
copia de las mismag en los purtos de atencidn, en los mostradores, en las centrales de
reserva; a8i como también, a bordo de las asronaves un ejemplar an &l bolsillo de cada una
de las sillas de pasajeros, o en su defecto incluir infermacion suficiente sobre sus deberes y
derechos en la revista de abordo, si tuvieran tal publicacién.

De la misma manera, tales disposiciones sobre derechos y deberes de los usuarios y
ransportadores aeéreos, deberan publicarse de forma conslante en la pagina web del
ransportador  © la agencla de viajes, a través de un vinculo (link) o ventana especial

principal.

3.10.5. INCUMPLIMIENTO

El incumplimiento de cualguiera de las disposiciones anteriores por parte de las empresas de
sanvicios aérens comerciales de transporte piblico regular, sus agentes o intermediarios, asi
comeo por parte de los usuvarios; sera sancionable de conformidad con lo previsto en la Pare
Séptma de estos Reglamentos, sin perjuicio de las eventuales acciones civiles o penales a
gue pudiera haber lugar.

3.10.6. DISPOSICIONES FINALES

De conformidad con los articulos 1875 v 1878 del Codigo de Comercio, los contratos de
transporte y reglamentaciones gue sean impuestas por las aerclineas y sus enmiendas,
deberan sujetarse a lo dispuesto en este reglamento, o cual serd tenido an cuenta como
criterio general para la aprobacion por parte de la autoridad aeronautica,

Las empresas de senicios aéreo comerciales de transporte pdblico autonzadas para operar
en Colombia, deberdn someter a aprobacion de la Auloridad Aeronautica —Oficina de
Transporie Aéreo- las estipulaciones y reglamentaciones de gue trata el pamafo anterior.

PARAGRAFO TRANSITORIO: Las empresas que ya tenian aprobacién de sus contratos o
raglamentacicnes, efectuaran las modificaciones que sean necesarias con oeasion de la
expedicidn y entrada en vigencia de las presentes disposiciones, y las someteran a
aprobacidn de |a Autoridad Aerondutica, dentro de un plazo de seis (8) meses, conlados a
partir de la publicacidn de asta Resclucion, en el Diario Oficial”
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*Por la cual se modifican y adicionan 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”

Articulo Segundo Los demas numerales de la Pare Tercera de los Reglamentos
Aeronduticos de Colombia, no modificados o adicionados con esta Resolucidn, continuaran
vigentes conforme a su texto prexistenta.

Articulo tercero: Previa su publicacién en el Diaro Oficial, incorpérense las presentes
disposiciones en la version oficial de los Reglamentos Asronduticos de Colombia publicada en
la Pagina web www. aesrocivil gov.co,

Articulo Cuarto: La presente resclucién rige a partir de su publicacion en el Dianio Oficial.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE i
Dada en Bogota D.C. a los 05 1N 200

u--""_'_'_ == ________—\—\q_\__\_
Tt d r:ﬁ Zﬁ = .
NTIAGO CASTRO MONICA MARIA GOMEZ VILLAFANE
Director Genearal Secretaria General
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