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Bogota, D.C,. agosto de 2022

Doctor

JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA
Secretario General

H. Camara de Representantes

Ciudad

Asunto: “Por la cual se expide el Estatuto del Usuario de
transporte aéreo comercial de pasajeros y se dictan otras
disposiciones”

Respetado secretario,

De conformidad con los articulos 139 y 140 de la Ley 5ta. de 1992, y demas
normas concordantes, presentd a consideracion de la Honorable Camara de
Representantes, el proyecto de ley “Por la cual se expide el Estatuto del Usuario
de transporte aéreo comercial de pasajeros y se dictan otras disposiciones’”.

Lo anterior, con la finalidad de que se sirva ordenar a quien corresponda, dar el
tramite correspondiente conforme a los términos establecidos por la Constitucion
y la Ley.

Representante a la Camara
Departamento de Antioquia
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PROYECTO DE LEY NUMERO DE 2022

CAMARA DE REPRESENTANTES

“Por la cual se expide el Estatuto del Usuario de transporte aéreo comercial de
pasajeros y se dictan otras disposiciones”

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene como finalidad regular, proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los usuarios de los
servicios de transporte aéreo comercial como parte débil en la relacion negocial, asi
como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos, en especial, a
través de la implementacion de medidas y mecanismos que permitan el libre ejercicio
de los derechos que les asiste.

Articulo 2. Ambito de aplicacion. Las disposiciones contenidas en la presente ley
aplican a operaciones en las que participen una empresa colombiana que ofrezca
servicios aéreos comerciales de transporte publico de pasajeros en rutas nacionales,
entre puntos dentro de la Republica de Colombia; o en rutas internacionales entre
puntos en la Republica de Colombia y puntos en el exterior y la relacién con sus
pasajeros

También, cuando participe una empresa extranjera que ofrezca servicios aéreos
comerciales de transporte publico de pasajeros en rutas internacionales hacia o desde
puntos en la Republica de Colombia y la relacion con sus usuarios.

Por dltimo, aplica a las agencias de aquellas empresas que ofrezcan servicios aéreos
comerciales de transporte publico de pasajeros segun los incisos anteriores y la relacion
con sus usuarios

Articulo 3. Integracion normativa. Las normas contenidas en esta ley son aplicables
en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de las empresas que
ofrezcan servicios aéreos comerciales de transporte publico de pasajeros frente al
usuario, asi como a las agencias de viajes; y estd encaminada a la proteccién del
usuario como parte débil de la relacion contractual.

En lo no regulado por esta ley, en tanto no contravengan los principios de la misma, de
ser asuntos de caracter sustancial se le aplicaran las reglas contenidas en el Estatuto
del Consumidor, en el Cédigo de Comercio y en lo no previsto en este, las del Cédigo
Civil. En materia procesal, en lo no previsto en esta ley para las actuaciones
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administrativas se le aplicaran las reglas contenidas en el Codigo Contencioso
Administrativo y para las actuaciones jurisdiccionales se le aplicaran las reglas
contenidas en el Cédigo General del Proceso.

Articulo 4. Caracter de las normas. Las disposiciones contenidas en esta ley son de
orden publico. Cualquier estipulacion en contrario se tendréa por no escrita, salvo en los
casos especificos a los que se refiere la presente ley.

Sin embargo, seran validos los arreglos sobre derechos patrimoniales, obtenidos a
través de cualquier método alternativo de solucion de conflictos después de surgida una
controversia entre el usuario y las empresas que ofrezcan o se proponga ofrecer
servicios aéreos comerciales de transporte publico de pasajeros.

Articulo 5. Definiciones: Para efectos de esta ley se tendran en cuenta las siguientes
definiciones:

Empresas que ofrezcan servicios aéreos comerciales de transporte publico de
pasajeros, Aerolinea (linea aérea) o transportador: Empresa de servicios aéreos
comerciales de transporte publico de pasajeros con un permiso de operacion vigente o
una autorizacién equivalente de la autoridad nacional competente.

Aeropuerto: Todo aerddromo especialmente equipado y usado regularmente para
pasajeros y/o carga y que, a juicio de la entidad competente, posee instalaciones vy
servicios de infraestructura aeronautica suficientes para ser operado en la aviacion civil.

Aeropuerto internacional. Todo aeropuerto que cuenta con facilidades adecuadas al
trafico aéreo internacional y que el Estado Colombiano designa como aeropuerto de
entrada o salida para el transito aéreo internacional; en el cual se llevan a cabo tramites
de aduanas, migracion, sanidad, cuarentena agricola, fitosanitaria y demas
procedimientos similares requeridos.

Consumidor o Usuario aeronautico: Toda persona natural o juridica que, como
destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado servicio ofrecido por las
empresas de servicios aéreos comerciales de transporte publico de pasajeros o sus
agencias de viaje.

Embarque. Acto de subir a bordo de una aeronave con objeto de comenzar un vuelo,
exceptuados aquellos tripulantes o pasajeros que hayan embarcado en una de las
etapas anteriores del mismo vuelo directo.

Equipaje. Articulos de propiedad personal de los pasajeros o tripulantes que se llevan
en la aeronave

Paquetes todo incluido: producto ofrecido por una aerolinea o agencia de viajes
incluyendo ademas de los tiquetes para el transporte aéreo, porcion terrestre, es decir,
alojamiento, alimentacion, transporte aeropuerto - hotel - aeropuerto, y/o tours, ente
otros.
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Plan de vuelo. Informacion especificada que, respecto a un vuelo proyectado o parte
de un vuelo de una aeronave, fue aprobado por autoridad competente y puesto en
conocimiento de los pasajeros.

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

Pronéstico. Declaracion de las condiciones meteoroloégicas previstas para una hora o
periodo especificados y respecto a una cierta area o porcién del espacio aéreo.

Promociones y ofertas: Ofrecimiento temporal de productos en condiciones especiales
favorables o de manera gratuita como incentivo para el usuario. Se tendra también por
promocion, el ofrecimiento de productos con un contenido adicional a la presentacion
habitual, en forma gratuita o a precio reducido, asi como el que se haga por el sistema
de incentivos al usuario, tales como rifas, sorteos, concursos y otros similares, en dinero,
en especie o con acumulacion de puntos.

Ruta internacional. Ruta servida entre puntos situados en el territorio de mas de un
Estado.

Ruta nacional (de cabotaje). Ruta servida entre puntos situados dentro del territorio de
un mismo Estado.

Servicios aéreos comerciales de transporte publico regular de pasajeros: son los
ofrecidos por empresas debidamente autorizadas, titulares de permiso de operacion
otorgado por la autoridad competente, para el transporte de personas y sus equipajes,
con sujecion a tarifas, itinerarios, condiciones de servicio y horarios fijos que se anuncian
al publico. Los servicios aéreos comerciales de transporte publico regular de pasajeros,
se prestaran sobre rutas aéreas determinadas, entendiéndose que ellas comprenden el
derecho de transportar pasajeros, de un aerédromo a otro, o sobre una serie sucesiva
de aer6dromos.

CAPITULO Il
DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Articulo 6. Derechos y deberes generales de los usuarios. Son derechos y deberes
generales de los usuarios los consagrados en la Ley 1480 de 2011 o las normas o que
los modifiquen o sustituyan.
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Articulo 7. Derechos y deberes especiales de los usuarios. Las presentes normas
contienen los derechos y obligaciones especiales del usuario de servicios de
transporte aéreo publico de pasajeros, las cuales no tienen caracter taxativo, sino
enunciativo, y lo seran sin perjuicio de los derechos y obligaciones que estén sefialados
en otras normas, en especial los derechos y deberes generales de los usuarios.

Los derechos especiales de los usuarios se aplicaran de manera preferente, a menos
que se de una aplicacién que resulte més favorable para el usuario.

Articulo 8. Forma de prestar el servicio. El servicio de transporte publico de pasajeros
se presta mediante contrato de transporte aéreo entre la aerolineay el usuario, pactado
individual o colectivamente, enmarcado en un billete o boleto de pasaje expedido ya sea
de manera fisica o electrénica; en todo caso, puede ser directamente entre las partes,
o con la intervencién de agencias de viajes.

Los servicios aéreos comerciales de transporte publico de pasajeros, son los ofrecidos
por empresas debidamente autorizadas, titulares de permiso de operacion otorgado por
la entidad compete para el transporte de personas y sus equipajes, con sujecion a
tarifas, itinerarios, condiciones de servicio y horarios fijos que se anuncian al publico.

Articulo 9. Solidaridad. La empresa que ofrezca servicios aéreos comerciales de
transporte publico de pasajeros es solidariamente responsable frente al usuario por las
actuaciones realizadas por a las agencias de viajes.

Sin embargo, las agencias no seran responsables por las actuaciones que competan
exclusivamente a la aerolinea

Articulo 10. Eximentes de responsabilidad. No habra lugar a sanciones cuando el
incumplimiento por parte de la empresa que ofrezca servicios aéreos comerciales de
transporte publico de pasajeros se dé por alguna de las siguientes situaciones:

a. Situaciones de orden meteorologico
b. Fallas técnicas imprevisibles.
c. Condiciones operacionales

Paragrafo primero: En caso de que una empresa que ofrezcan servicios aéreos
comerciales de transporte publico de pasajeros alegue ante el usuario o ante autoridad
competente situaciones de orden meteorologico, fallas técnicas imprevisibles o
condiciones operacionales como eximente de responsabilidad, la autoridad competente
debera proceder de forma inmediata a verificar la imprevisibilidad de la falla, y en caso
de falsedad de tal afirmacion se impondran las sanciones correspondientes
incrementadas en un cincuenta por ciento (50%).

La autoridad competente sera la encargada de determinar cuando las condiciones
operacionales implican un eximente de responsabilidad.
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Paragrafo segundo: Las empresas que ofrezcan servicios aéreos comerciales de
transporte publico de pasajeros deberan publicar en su pagina web y en sus redes
sociales los hechos constitutivos de un eximente de responsabilidad como requisito para
poder alegarlos en su defensa.

CAPITULO Il
RESERVAS, TIQUETES, DESISTIMIENTO, RETRACTO Y DEVOLUCIONES

Articulo 11. Informacion en reserva y tiquetes. La reserva podra ser solicitada por el
usuario o por un tercero que actle en su nombre. En ningun portal web, aplicativo o
dispositivo podran existir elementos preseleccionados o predispuestos que impliquen
gastos o erogaciones para el usuario, por lo tanto, toda erogacion o gasto del usuario
debera implicar una actuacion positiva del mismo en la que manifiesta de forma clara e
informada su voluntad de contratar un servicio.

El usuario tiene derecho a que se garantice la doble aceptacion del pasajero o “doble
click” en lo relacionado con el valor, la ruta y los horarios antes de finalizar el proceso
de compra.

Durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete, el usuario tiene
derecho a que la empresa que ofrezca servicios aéreos comerciales de transporte
publico de pasajeros o agencias de viajes le informen sobre:

a. Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata de vuelos
directos o sin escala,de vuelos con escala o con conexidn, debiendo quedar
sefialado el lugar y hora previstas para las mismas, segun el itinerario
programado y si se trata de un vuelo en virtud de un acuerdo de cddigo
compartido entre aerolineas.

b. El tiempo de antelacion requerido para presentacion y chequeo en los
mostradores del aeropuertode salida, diferenciando si el vuelo es nacional o
internacional.

(o Los tipos de tarifas disponibles en la aerolinea en que solicita el servicio;
en caso de tratarse de una agencia, agente o intermediario, los tipos de tarifas
de las distintas compafiias aéreas para el vuelo solicitado su vigencia, la
indicacion clara, veraz, completa y suficiente de las restricciones aplicables en
caso de existir y las condiciones de reembolso.

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

e. Los servicios complementarios que el usuario puede contratar, tal y como
son seleccion de sillas o ubicaciéon, equipaje adicional, seguros, fila rapida,
asistencias especiales etc.
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f. Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo
ofrecido.

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

h. Las condiciones del transporte respecto a reservas y cancelaciones,

adquisicion de tiquetes, tarifasy sus condiciones, limitaciones de equipaje,
elementos que no se pueden transportar, y en general los derechos, deberes,
restricciones y requisitos que debe cumplir el usuario para que le presten un
adecuado servicio de transporte aéreo. Dicha informacion debera ser
suministrada de manera escrita, legible y clara al usuario una vez adquirido su
tiquete aéreo, indicando cuando corresponda, el sitio web al que puede acceder
el usuario para obtener la informacion.

i. Las normas legales o reglamentarias, internas o internacionales, segun
el caso, aplicables al contrato de transporte aéreo, las cuales deben estar
mencionadas también en el texto de dicho contrato, asi como las condiciones
generales del contrato de transporte aéreo. También, podra el transportador
informar via correo electrénico dicha informacion al usuario.

J- Si el tiquete es en medio fisico debera contener ademas de la informacion
sefalada en la ley, el texto del respectivo contrato de transporte aéreo de la
aerolinea, en letra clara,de tamafo legible, en idioma Castellano (cuando sea
expedido en Colombia) y en un color de tinta que haga contraste con el del papel.
En el caso de expedicion de tiquetes por via electronica, dicho texto debera ser
puesto a disposicién del usuario, mediante un vinculo o link de facil acceso y
visible para el usuario, al momento de la expedicion del tiquete quepermita
descargarlo cuando se trate de pasajes electronicos.

k. De forma resaltada la vigencia del tiquete.

Articulo 12. Deber especial de informacion ventas por internet o a distancia. Las
aerolineas y las agencias de viajes deberan incluir en sus plataformas destinadas a la
venta de tiquetes por internet o a distancia, y en especial durante el proceso de compra,
informacion completa, suficiente y clara sobre las condiciones en que los pasajeros
puedan ejercer el desistimiento o el retracto, segin el caso, como también todas
aguellas consecuencias que se desprendan de su ejecucion.

Articulo 13. Solicitud de Reserva: La reserva puede ser solicitada personalmente, por
teléfono, o por cualquier medio electrénico o mensajes de datos, en cuanto sean
disponibles, contactando directamente a la aerolinea respectiva o por conducto de una
agencia de viajes o a través de otro intermediario autorizado.

Articulo 14. Récord de reserva: Al efectuarse la solicitud de reserva y ser aceptada
ésta, al usuario debe asignarsele un récord de la misma, el cual le sera informado con
la mayor claridad posible, indicandole particularmente la clase de tarifa.
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Articulo 15. Proteccién de la informacién La informacion y datos personales del
usuario solo podran ser utilizados para la formalizacion de la reserva y para hacer
posible la ejecucion del contrato de transporte y demas servicios complementarios.

El transportador realizara el tratamiento de la informacion, incluyendo la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacion, supresién, transmision y/o transferencia de los
datos suministrados por el usuario, para la ejecucién de las actividades relacionadas
con los servicios de transporte o de paquetes todo incluido contratados por el usuario,
tales como realizacion de reservas, modificaciones,cancelaciones y cambios de itinerario,
reembolsos, atencion de consultas, quejas y reclamos, registros contables, entre otros
procesos en los cuales pueden estar involucrados terceros que sean proveedores de
servicios al transportador, incluyendo, entre otros, los sistemas de reservas y
distribucién, centros de contacto (call centers), los representantes, agentes o
intermediarios del transportador y los terceros proveedores de servicios de éstos, y que
pueden surtirse en paises diferentes al lugar en donde se realiza la reserva, asi como
para cualquier otra finalidad aceptada por el usuario en los términos y por el plazo
establecidos en la politica de privacidad del transportador.

Las aerolineas y las agencias de viajes deberan proteger los datos de los pasajeros
para evitar su utilizacion con fines indebidos y los mismos no podran ser cedidos ni
comercializados a ningun titulo.

Articulo 16. Tratamiento de datos para fines comerciales. La autorizacion para el
tratamiento de datos enfocada a publicidad, marketing, remisién de informacion
promocional o cualquier forma de fidelizacion requerira autorizacion independiente y no
sera necesaria para acceder a los demas servicios. Queda prohibido subordinar la
prestacion de un servicio a la aceptacion para el tratamiento de datos para lo fines
indicados en este inciso.

Articulo 17. Informacién sobre cambios: En caso de producirse algiin cambio en
cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier aspecto que afecte la reserva
acordada, la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo conducto se haya efectuado la
reserva (si ésta ultima hubiese tenido conocimiento), debera informarlo al usuario por el
medio mas rapido posible (teléfono, fax, correo electrénico, mensaje de texto por
telefono movil, etc.) a mas tardar con veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo.

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

La aerolinea estara obligada a informar la causal del cambio al usuario indicando si la
misma corresponde a un eximente de responsabilidad o si el cambio es responsabilidad
de la aerolinea.

Articulo 18. Adquisicion de tiquetes. Con la adquisicion del respectivo tiquete el
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usuario accede a los siguientes derechos:

a. Que se le expida sin ningun otro cargo en medio fisico o electronico el
correspondiente tiquete de pasaje en los términos acordados y segun lo dispuesto
en esta ley.

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

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

Articulo 19. Vigencia del tiquete. El tiquete tendra una vigencia maxima de un (1) afio,
sin perjuicio de que el transportador la prorrogue,o tendra la vigencia especial de la tarifa
en que se adquirio.

Una vez expirado el término anterior, si el usuario decide viajar, la aerolinea o la agencia
reexpedira un nuevo tiquete, sin perjuicio de los costos adicionales que deba asumir el
usuario en consideracion a la tarifa vigente. Del mismo modo, si el usuario decide no
viajar tendra derecho a que la aerolinea le reembolse el valor pagado por el tiquete, con
una reduccion del veinte por ciento (20%) del valor del tiquete. En caso de tarifas
promocionales que permitieran vigencias posteriores al vuelo, si el usuario decide no
viajar tendra derecho a que la aerolinea le reembolse el valor pagado por el tiquete, con
una reduccioén del treinta por ciento (30%) del valor del tiquete.

Este derecho en cabeza del usuario debera ser informado por la aerolinea, agencia,
agente o intermediario en el correspondiente tiquete aéreo, en el respaldo del mismo o
mediante vinculo electrénico de manera visible y accesible para éste.

Articulo 20. Desistimiento. El usuario podra desistir del viaje antes de su iniciaciéon
dando aviso a la aerolinea, agencia, agente o intermediario de viajes con al menos treinta
y seis (36) horas deantelacion a la realizacion del vuelo.

El transportador o agencia de viajes, podra retener el porcentaje pactado, el cual no
podréa ser superior al 10% del valor recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas,
impuestos y tarifa administrativa. La retencion que se hace al usuario se efectuaraa
favor del transportador.

Cuando se trate de tarifas promocionales, la notificacion debera realizarse minimo con
cuarenta y ocho (48) horas de antelacion a la realizacion del vuelo.

Cuando el desistimiento del usuario se produzca como consecuencia de cualquier
variacién imputablea la aerolinea en la hora del vuelo, o de sus condiciones a tal punto
que bajo las nuevas circunstancias,él estime que ya no le resulte util o conveniente, no
habra lugar a ninguna penalidad o porcentaje de reduccion para el reembolso, sin
perjuicio de las demas sanciones en que pueda incurrir la aerolinea.
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En caso de que el usuario alegue pérdida o destruccién total del tiquete, éste tiene
derecho a la expedicion de uno nuevo o al reembolso de su valor, presentando la
correspondiente denuncia y una vez se determine que dicho tiquete extraviado o
destruido no puede ser utilizado por ninguna otra persona, o que haya expirado su
término de vigencia.

Las tarifas promocionales no podran ser publicadas u ofrecidas hasta tanto sus
condiciones no sean registradas ante la entidad competente.

Articulo 21. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no
tradicionales o adistancia: En los contratos para la prestacion del servicio de
transporte aéreo de pasajeros que se perfeccionen através de los mecanismos de venta
no tradicionales o a distancia, se entendera pactado el derecho de retracto en favor del
adquirente del tiquete, de acuerdo a lo siguiente:

a. Podra ser ejercido, a través de cualquier canal de atencion de la aerolinea,
agente, agencia o intermediario dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
corrientes siguientes a la operacion de compra.

b. Solo podra ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a cinco (5) dias
calendario entre el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para
el inicio del vuelo para operaciones nacionales. En caso de operaciones
internacionales, el término sera igual o mayor a 10 (10) dias calendario.

c. Las anteriores condiciones, son indispensables y no son excluyentes entre
si.

d. La aerolinea podra retener a su favor el cinco por ciento (5%) del valor
recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa
administrativa.

Articulo 22. Transporte de menores. Un usuario adulto puede viajar en trayectos
nacionales con un nifio menor de dos (2) afios sin pagar tarifa alguna por éste, siempre
y cuando el menor viaje en sus brazos y no ocupe una silla aun en el caso de tarifas
promocionales.

En trayectos internacionales (con origen en Colombia), a cada nifio menor de dos (2)
afos, se le cobrara una tarifa maxima equivalente al 10% del precio total pagado por el
adulto acompariante. Lo anterior siempre que la reserva del menor se haga en el mismo
momento junto con la del adulto acompanante.

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

Los beneficios de que tratan los incisos segundos y terceros anteriores no seran
obligatorios para la aerolinea cuando se trate de tarifas promocionales.
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Los pasajeros menores de que trata el presente numeral, en caso de no viajar con sus
padres o representante legal o un adulto responsable autorizado por aquellos, deberan
hacerlo recomendados a la aerolinea, conforme a las condiciones sefialadas por ésta,
la cual podra cobrar cargos adicionales en caso de requerirse la asignacion de personal
adicional para la custodia del menor o cualquier cuidado adicional que implique costos
para ella; dichos cargos deben ser de publico conocimiento y seran informados a quién,
a nombre del menor usuario, adquiera el tiquete, al momento de hacerlo.

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

Las aerolineas en el transporte de los pasajeros menores de que trata esta parte, deben
sujetarse a lo establecido en las reglamentaciones vigentes sobre infancia vy
adolescencia.

Articulo 23. Cédigo de conducta. Con el fin de evitar la explotacion sexual de nifios,
nifias y adolescentes, toda empresa deservicios aéreos comerciales de transporte
publico adoptara, de conformidad lo previsto en la Ley 679 de 2001, adicionada por la
Ley 1336 de 2009, un protocolo de autorregulacién o Codigo de Conducta, documento
que debe ser acatado por sus representantes legales, directores, administradores,
empleados y contratistas vinculados a la prestacién de servicios de transporte aéreo
con posterioridad a la vigencia de la presente resolucion.

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

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

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

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

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

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

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

g. Denunciar ante las autoridades competentes los hechos que, en
desarrollo del servicio de transporte aéreo, hubiere tenido conocimiento
fundamentado, asi como la existencia de sitios relacionados conexplotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes.

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

i. Disenar y divulgar, al interior de la empresa y sus proveedores de bienes
o servicios, relacionados conla prestacion del servicio de transporte aéreo,
las medidas para prevenir toda forma de explotacion sexual de nifios, nifias
y adolescentes.

j. Dar a conocer e informar a todo su personal vinculado, la existencia de
disposiciones legales sobre prevencion de la explotacion sexual de nifios,
nifias y adolescentes y demas medidas que sobre esteaspecto adopte la
empresa.

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

I. Dar a conocer a sus empleados el Codigo de Conducta para la
prevencion de la explotacion sexual de nifios, nifias y adolescentes, a través
de los medios o mecanismos de difusién de que disponga la empresa.

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

Articulo 24. Errores en la expedicién del tiquete. En caso de detectar el usuario
errores en la informacion correspondiente a sus datos personales como nombres y/o
apellido(s), contenidos en el tiquete, podra comunicarlo a la aerolinea, agente, agencia
o intermediario de viajes una vez advertido el error, quien debera proceder a su
correccion inmediata. Cuando la correccion que se haga se imputable a errores del
usuario podra generar un pago adicional fijo, cuyo monto no podra ser superior al vigente
para la tarifa administrativa aplicable al tiquete, al momento de la correccion.
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La correccion de datos en ningun caso dara lugar a un cambio de usuario.

Por fuera del cargo mencionado en el parrafo (a) anterior, el transportador o agencia de
viajes, no podra cobrar ningun otro cargo, tarifa o suma diferente, si la correccion
solicitada no implica cambio de vuelo.

Articulo 25. Programas de viajero frecuente. La aerolinea debe garantizar el
cumplimiento de los planes de viajero frecuente y el de todas las promociones ofrecidas
al usuario, que sean legalmente permitidas.

En relacion con la adquisicién de tiquetes aéreos dentro del programa de fidelizacion o
viajero frecuente, y de las promociones que se anuncien sobre estos, las cuales no
requieren ser registradas ante la Autoridad Aeronautica, las aerolineas deberan informar
al usuario, sobre las condiciones, circunstanciade tiempo, modo y lugar o cualquier otro
requisito o condicién que se requiera para hacer efectivo el programa de fidelizacion o
viajero frecuente que se esta ofreciendo con dicho incentivo.

De igual manera se deben advertir las restricciones que operan para hacer efectivo los
ofrecimientos que se hagan en uso de los programas de fidelizacién y viajeros
frecuentes.

La anterior informacion debera suministrarse al viajero frecuente previamente a la
adquisicién del servicio ofrecido con ocasion del programa de viajero frecuente y
fidelizacion, de manera clara, oportuna,completa, veraz y suficiente y por el medio mas
eficaz y efectivo.

Articulo 26. Promociones ofrecidas al publico. La informacion que se suministre en
relacion con las promociones ofrecidas al pUblico, debe contener las condiciones,
circunstancia de tiempo, modo y lugar o cualquier otro requisito o condicion que se
requiera para hacer efectivo el ofrecimiento, como también las restricciones aplicables
que deba tener en cuenta el usuario para hacer efectiva la promocion.

La informacion que se suministre frente a las promociones ofrecidas debe ser real, clara,
veraz, suficiente, oportuna y comprensible, en el aviso, pagina web, volante, o cualquier
medio que se utilice para difundir o publicitar la promocion y debera cumplirse
cabalmente con lo anunciado.

Las tarifas promocionales deben ser registradas ante la autoridad competente, de lo
contario no podran ser publicadas u ofrecidas al publico. El incumplimiento de lo aca
previsto, con independencia de las eventuales sanciones que pueda generar, implicara
que para la referida tarifa no se habilitara retencion alguna de valor del tiquete en caso
de desistimiento o retracto del usuario.

El ofrecimiento de las tarifas promocionales a través de métodos o canales no
tradicionales o a distancia,debera ser expreso y estar acompafado de las condiciones
en las que procede el desistimiento o retracto del viaje, en particular, el plazo para
comunicarlo a la empresa o aerolinea y la correspondientededuccion de los costos
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involucrados. En estos casos, la confirmacion de la aceptacion del usuario de lo
relacionado con valor, ruta y horarios debera hacerse a través de una doble aceptacion
(doble click),cuando se trata de plataforma internet o de confirmacién expresa previa
lectura del resumen de las condiciones de la transaccién cuando se trate de ventas
realizadas a través de call center. Previo a la segunda aceptacion se debe garantizar
que al adquirente del tiquete se ha informado acerca del valor total del (los) tiquete (s)
elegido (s) incluido tasas e impuestos a que haya lugar, la ruta (lugar de origeny destino),
clase, fechas y horas concretas del vuelo, valor total de las deducciones por retracto o
desistimiento, asi como las eventuales condiciones para realizar cambio de tiquete.

Articulo 27. Paquetes todo incluido. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 1558 de
2012, cuando se ofrezcan paquetes“todo incluido” la aerolinea y/o agente de viajes
debera informar claramente al usuario las condiciones de dicho producto.

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

Articulo 28. Veracidad de la Informacién. El usuario debe suministrar a la aerolinea o
al agente de viajes u otros intermediarios autorizados, informacion completa, precisa y
veraz sobre sus datos personales. Tales datos incluiran al menos, nombre completo,
documento de identidad, direccién postal y electronica domicilio y teléfono de contacto,
en el lugar de adquisicion del tiquete o de origen del viaje y el de destino, asi como el
nombredireccion y teléfono de una persona en cualquier lugar, a quien sea posible
contactar en caso de accidente o de cualquier otra contingencia, respecto de la cual y
para este efecto se entiende que el usuario cuenta con la autorizacion del titular de estos
datos.

Asi mismo, el usuario debera informar a la aerolinea o agente de viajes o intermediarios
en caso de tener condicion de salud especial, con 72 horas de anticipacion al viaje por
la via mas efectiva y eficaz,o tan pronto tenga conocimiento de dicha condicion, con el
fin de que éstos le informen el proceso a seguir para el cabal cumplimiento de itinerario.

Si la informacién dada por el usuario fuera errénea, incompleta o inexacta, no sera
responsabilidad de la aerolinea, agente, agencia o intermediario de viajes la falta de
aviso al usuario sobre los cambios que ocurran enlos vuelos e itinerarios, ni por los
servicios que se puedan afectar por la falta de tal informacion.

Los datos de la persona a contactar en caso de accidente o cualquier contingencia,
deben ser suministrados por el usuario al momento de la reserva o a mas tardar al
momento de la adquisiciéon del pasaje.

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

& hernan.cadavid@camara.gov.co

f © W @hernancadavima ¢ @hernancadavim
R Hernan Cadavid



HERNAN

LE L

Articulo 29. Confirmacién de reservas y pago de anticipos. Para la gjecucion del
transporte, no sera necesario que el usuario confirme previamente la reserva efectuada.
No obstante, cuando el usuario, habiendo adquirido tiquete y reserva para vuelo de ida
y vuelta o con conexion(es) decida no usar el tiquete para el trayecto 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 medio de transporte; debera avisar a la aerolinea que volara
el trayecto siguiente o el de regreso, si asi lo decide, lo cual debera hacerse antes de la
salida del vuelo correspondiente al primer trayecto, o a mas tardar dos (2) horas
después. De no hacerlo, la aerolinea podra disponer de la reserva hecha para el trayecto
subsiguiente a la conexion y/o el de regreso, segln el caso y realizara las devoluciones
correspondientes. Si el tiquete fuese promocional, la aerolinea debera devolver por lo
menos el cincuenta (50%) de su costo; sino lo fuera, debera devolver por lo menos el
setenta (70%) de su costo

Las aerolineas directamente o a través de sus agencias de viajes podran exigir al
momento de la reserva el pago de un anticipo del valor del pasaje, en efectivo o
respaldado por una tarjeta de crédito, el cual se imputara a su precio cuando se
materialice la compra.

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

Articulo 30. Cancelacién o cambio de reserva. Las disposiciones sobre cambio y
cancelacion de tiquetes aplicaran también en caso de reservas y viceversa.

Articulo 31. Informacion sobre requerimientos especiales del usuario. En caso de
necesitar el usuario alguna condicion o dispositivo especial para el vuelo, tales como
oxigeno de uso médico o silla de ruedas, debera hacerse el requerimiento al momento
de solicitar la reserva, o con no menos de la veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo,
para que dichos elementos le sean reservados, si la aerolinea dispone de ese servicio.
En todo caso, la aerolinea debera contar con el equipamiento y la logistica apropiada
para el embarque, desembarque y movilizaciéon segura de este tipo de pasajeros,
evitando todo procediendo que de forma alguna pueda ponerlo en riesgo, causarle dolor,
o agravar su condicion.

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

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

Articulo 32. Plazos para adquisicion de tiquete. Si al momento de efectuar la reserva
se le informa al usuario que debe adquirir y pagar los tiquetes antes de una fecha
determinada, en relacion con ciertas tarifas, éste debera hacerlo y acreditar el pago a
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mas tardar en dicha fecha, acatando las condiciones aprobadas al transportador para la
misma. En caso contrario la reserva podréa ser cancelada sin necesidad de aviso.

Adquirida la reserva no se admitiran variaciones en el precio final del tiquete.

Articulo 33. Pago del precio. Al momento de la adquisicion del tiquete el usuario esta
obligado a pagar su precio conforme a la tarifa vigente en la forma acordada.

Articulo 34. Excedentes. E| usuario debera pagar el excedente, en caso de que decida
viajar haciendo uso de un cupo bajo una tarifa superior a la acordada previamente o por
fuera de los términos pactados en las tarifas promocionales. Del mismo modo se le
reembolsara el excedente en caso de viajar en una categoria o clase inferior a la
adquirida.

CAPITULO IV
EJECUCION DEL TRANSPORTE

Articulo 35. Derechos del Usuario y Deberes del Transportador en la expedicién
del pasabordo. Tan pronto el usuario se presente al mostrador (counter) y, verificada la
existencia de la reserva o para el respectivo vuelo y el cumplimiento de los demas
requisitos exigibles para el viaje (pasaporte, visados, autorizacion de ingreso cuando
sea aplicable, etc.), se le debera expedir el correspondiente pasabordo o autorizacién
para embarcar, informandole la hora prevista de salida, muelle o sala y condiciones para
el embarque.

Simultaneamente se le entregaran al usuario los correspondientes talones, en relacién
con el equipaje que afore o registre para su transporte en bodega, como constanciade
su entrega a la aerolinea.

Las aerolineas no podran cobrar cargos adicionales por la generacion, expedicion,
impresion del pasabordo, comprobante de registro o check in.

Articulo 36. Aviso para el embarque. Una vez en la sala de embarque, al usuario se
le debe informar el momento en que ha de pasar a bordo de la aeronave, con las
instrucciones pertinentes al respecto. En caso de no existir puentes de abordaje en el
respectivo aeropuerto, el usuario debera ser conducido hasta la aeronave, guiado por
un representante del transportador o mediante el empleo de vehiculos destinados al
efecto, de conformidad con las disposiciones aplicables sobre operaciones y seguridad
aeroportuaria. El transportador suministrara al usuario informacién suficiente, veraz,
clara y oportuna sobre demorasen los vuelos, cancelacién y desvio de los mismos.

Articulo 37. Informacién sobre demoras, interrupcion y cancelaciones de vuelos.
La aerolinea suministrara al usuario informacién suficiente, veraz, clara y oportuna sobre
demoras en los vuelos, cancelacion, interrupcion y desvio de los mismos. En caso de
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demoras, retrasos, interrupciones o cancelaciones en el embarque la aerolinea estara
obligada a:

a. Informar de manera detallada las causales a través de sus redes sociales,
pagina web y mediante correo electronico, chat u otro medio similar a cada
usuario que haya de embarcar el vuelo retrasado.

b. Indicar si considera que la demora, interrupcién o cancelacion en el
embarque se ocasiona por alguna de las situaciones eximentes de
responsabilidad consagradas en el articulo 10 de esta ley.

c. En los aeropuertos internacionales y en aquellos que tengan un trafico
anual superior a quinientas mil personas, deberan informarse a través de las
pantallas del aeropuerto la demora, interrupcion o cancelacion, la causal
esgrimida por la aerolinea y la hora prevista para el embarque.

Articulo 38. Pasajeros en conexion en una misma aerolinea. Si al momento de
disponer el embarque para el trayecto inicial de un usuario con conexion en una misma
aerolinea, existiere cualquier tipo de demora o fuere previsible que en condiciones
normales devuelo éste no llegara con suficiente antelacion al punto de conexion, la
aerolinea debera informarle tal circunstancia, brindandole la opcién de desistir del viaje,
sin que haya lugar a penalidad alguna.

Articulo 39. Admision del usuario. El usuario debera ser admitido para su embarque y
posterior transporte, previa presentacion del tiquete y/o pasabordo, a no ser que la
aerolinea tenga justificacion legal para negarse a prestarle el servicio. En ningin caso
podran existir consideraciones que impliquen discriminacion de tipo racial, politico,
religioso, de género, o de cualquier otra indole, en relacion con la admision del usuario.

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

Articulo 40. Facilitacion del embarque/desembarque. La aerolinea debera disponer
de los recursos técnicos, humanos y logisticos pertinentes, para facilitar los tramites de
presentacion y embarque o desembarque del usuario y su equipaje, en condiciones
razonables de comodidad, siempre y cuando el usuario se presente a tiempo y cumpla
lasinstrucciones pertinentes.

Articulo 41. Transporte del usuario. El usuario serd transportado conforme a lo
contratado, de acuerdo con la tarifa, itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre
que cumpla con los deberes y obligaciones contenidos en el presente reglamento.

Articulo 42. Tratamiento al usuario. Durante todo momento el usuario debera ser
tratado por el transportador o sus representantes y empleados, con dignidad y respeto.

Articulo 43. Anuncios sobre seguridad. Al usuario se le suministrara antes y durante
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el vuelo la informacién necesaria para su seguridad (sobre uso de equipo de emergencia,
evacuacion, etc.) mediante demostraciones fisicas, anuncios, medios audiovisuales e
impresos. Asi mismo se le proporcionara una permanencia con maximas condiciones
de seguridad durante el vuelo, de conformidad con los estandares y normas de aviacion
civil, aplicablesal respecto. Las obligaciones del transportador en relacién con la
seguridad del usuario se inician desde el momento en que éste se dirige a la aeronave,
abandonando el terminal, muelle o edificio del aeropuerto, hasta que acceda a sitios
similares una vez concluido el vuelo, de conformidad con el articulo1880 del Cédigo de
Comercio.

Articulo 44. Pasajeros con condiciones especiales. Los pasajeros con alguna limitacion
y los adultos mayores, que requieran asistencia especial, asi comolos nifios menores de
cinco (5) afnos y las mujeres embarazadas, junto con sus acompanantes (en caso de
ser necesario), tendrén prelacién para el embarque; y seran atendidos en fila
preferencial, si el espacio disponible en las instalaciones aeroportuarias, lo permite.

La aerolinea debera brindar a estos pasajeros la asistencia necesaria para su ubicacion
en la aeronavey en lo posible asignarles el asiento mas comodo en su clase. En el caso
de enfermos graves que requieran viajar con un médico, la aerolinea debera asignar
cupo y embarcar prioritariamente tanto alenfermo como al médico acompanante.

Para el transporte de personas con enfermedades, la aerolinea, el usuario y las
dependencias de Sanidad Portuaria de los aeropuertos deberan cumplir lo dispuesto en
las reglamentaciones vigentes. El transportador debera contar con el equipamiento y la
logistica apropiada para el embarque, desembarque y movilizacion segura de este tipo
de pasajeros, evitando todo procedimientoque de forma alguna pueda ponerlos en
riesgo, causarle dolor, o agravar su condicion.

Articulo 45. Exoneracion de la aerolinea. El transportador no sera responsable de
dafios sufridos por los pasajeros cuando estos ocurran por obra exclusiva de terceras
personas, cuando ocurran por culpa exclusiva del usuario, por lesiones organicas o
enfermedad anterior al vueloque no hayan sido agravadas a consecuencia de hechos
imputables a la aerolinea y a condicionde que acredite igualmente que tomé todas las
medidas necesarias para evitar el dafio o que le fue imposible tomarlas. Lo anterior, sin
perjuicio de las disposiciones aplicables en virtud de convenios internacionales vigentes
para Colombia.

Articulo 46. Mujeres en estado de embarazo. En el caso de mujeres en estado de
embarazo, no deberan viajar por via aérea si el periodo de gestacionsupera las treinta
(30) semanas, a menos que el viaje sea estrictamente necesario. En todo caso, tales
pasajeras deberan suscribir y presentar al transportador un documento avalado con una
certificacion médica acerca de su aptitud para el viaje, descargando la responsabilidad de
la compafiia ante cualquiereventualidad que surja de su estado durante el vuelo.

La certificacion médica antes indicada debera tener en cuenta el trayecto y tiempo de
duracion del vueloy ser expedida dentro de los diez (10) dias, antes del vuelo.
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Articulo 47. Sobreventa. Queda prohibida la sobreventa de vuelos.

Articulo 48. Anticipacion del vuelo. Cuando la aerolinea anticipe el vuelo en mas de
una hora, sin avisar al usuario, o cuando habiéndole avisado le resulte imposible viajar
en el nuevo horario impuesto, sele debera proporcionar el viaje a su destino final en el
siguiente vuelo que le resulte conveniente de la propia aerolinea, en la misma ruta. En
caso de no disponer de vuelo, el transportador debera hacer las gestiones necesarias,
por su cuenta, para embarcar al usuario en otra aerolinea, a la mayor brevedad posible.
En estos casos el usuario no pagara ninguin excedente si el nuevo cupocorrespondiera
a una tarifa superior; de no aceptar el usuario ninguna de estas alternativas, podraexigir
la devolucion del precio pagado por el trayecto o trayectos, sin penalizacion alguna.

Articulo 49. Suministro de alimentos y bebidas. Cuando se suministren alimentos y
bebidas a bordo de la aeronave ello no constituye un deber para el transportador, pero
este sera responsable por los dafios a la salud derivados directamente de su mal estado
de conservacion o condiciones higiénicas, cuando sean consumidos a bordo.

Articulo 50. Obligacion de resultado para el transportador. Como resultado del
contrato de transporte, la aerolinea debera conducir al usuario por via aérea, sano y
salvo a su lugar de destino, a la hora convenida conforme a los horarios itinerarios y
demas normas contenidas en los reglamentos aeronauticos, en un término prudencial y
por una via razonablemente directa, sin perjuicio de lo establecido en las demas normas.

Las estipulaciones del transportador, en el sentido que “hara su mejor esfuerzo” para
transportar al usuario u otras similares, tendientes a exonerar o disminuir su obligacion
y las responsabilidades de ella derivadas, no seran validas.

Articulo 51. Dafos al usuario. En caso de dafios, muerte o lesiones del usuario sufridas
a bordo o durante la ejecucion del transporte, a partir de las operaciones de embarque
y hasta que concluya el desembarque, éste o sus causahabientes, tienen derecho a ser
indemnizados. Ninguna clausula en sentido contrario sera valida, tampoco lo seran las
encaminadas a limitar o disminuir la responsabilidad de la aerolinea o aquellas que
implican una tarifa probatoria.

Articulo 52. Localizacion y asistencia a familiares de victimas de accidentes. En
caso de accidente o incidente, o que de cualquier otra manera se produzca la muerte o
lesiones al usuario durante la ejecucion del transporte, el transportador contactara a la
persona referenciada por el usuario al momento de efectuar la reserva o en ocasion
posterior, y le proporcionara la informaciény apoyo pertinente a dicha persona, o a falta
de ésta, a otra que acredite parentesco.

Articulo 53. Listas de espera. El transportador podré someter a listas de espera a los
pasajeros que se presenten, sin tener una reserva para el respectivo vuelo, en el evento
de no contar con cupos disponibles, para que estos puedan ocuparlos asientos de
pasajeros que no se presenten. Los turnos de estas listas seran asignados en estricto
orden de presentacion personal de los pasajeros, asignandoles un nuimero y seran
rigurosamente respetados. La inclusién en una lista de espera no da derecho al
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embarque si éste no fuera posible.

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

CAPITULO V
DEBERES DEL USUARIO Y DERECHOS DEL TRANSPORTADOR

Articulo 54. Presentacion del usuario. El usuario debera presentarse en el aeropuerto
de salida y realizar su chequeo dentro del tiempo indicado por la agencia de viajes o por
la aerolinea al momento de adquirir su tiquete o reserva. A faltade tal indicacion, debera
hacerlo por lo menos con una (1) hora de antelacion a la salida de los vuelos nacionales
y de dos (2) horas a la salida de vuelos internacionales; tiempos que se entenderan
duplicados durante periodos de alta temporada.

Cuando el usuario no se presente al vuelo con la debida antelacion a su salida, el
transportador podra disponer de su cupo. No obstante, si al momento de presentarse
hubiese asientos disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, debera ser admitido. El
Usuario podra solicitar que se le certifique la disponibilidad de asientos con la finalidad
de contrastar la informacién y podra iniciar las acciones pertinentes en caso de que se
le deniegue el abordaje existiendo disponibilidad.

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

Las aerolineas deberan habilitar en sus portales web la opcion para que el usuario de
forma inmediata pueda adquirir el nuevo vuelo conforme a la tarifa vigente, use la
devolucion por el vuelo perdido y liquide la sancion de que trata el inciso anterior.

Articulo 55. Identificacion del usuario. El usuario debera identificarse y presentar sus
documentos de viaje (tiquete, pasaporte, etc.) cuando se lo solicite la aerolinea o las
autoridades de migracién, policiales o aduaneras en los aeropuertos.

El gobierno nacional reglamentara lo relativo a documentos electronicos.

Si el usuario no presenta los documentos de identificacion exigidos, la aerolinea podra
rehusarse a su embarque.

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

Articulo 56. Sala de embarque. En los aeropuertos en que existan salas de embarque,
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el usuario debera acatar la instruccion del transportador de ingresar a esta en el tiempo
indicado, una vez se haya producido el chequeo y le sea asignado el respectivo
pasabordo; y procedera al embarque cuando se le indique.

Articulo 57. Requisas y procedimientos de control. El usuario esta obligado a acatar
las normas sobre seguridad y operacién aeroportuaria vigentes y a someterse a las
requisas y demas procedimientos de control y medidas de seguridad dispuestos por la
autoridad aeroportuaria o la aerolinea respectiva durante el embarque, el vuelo y el
desembarque. En caso de pedirse identificar el equipaje antes del embarque, ni el
usuario ni su equipaje podra embarcarsi tal procedimiento no se agota.

Articulo 58. Requisa de objetos valiosos. El usuario debera someterse a las requisas
dispuestas en los aeropuertos antes y durante el embarque.No obstante, en caso de
portar objetos valiosos debidamente declarados o de padecer alguna limitacion, podra
exigir que dicha requisa se efectle en privado.

Articulo 59. Asignacion de sillas. El usuario debera ocupar la silla que le sea asignada
al momento del chequeo, a menos que por justificado requerimiento de la tripulacion se
le solicite ocupar otra, o que la misma se lo autorice.

Si el usuario hubiese pagado por la asignacién de una silla, la aerolinea estara obligada
a ubicar al pasajero en la silla acordada. En caso de no ser asignada, el usuario tendra
derecho a que le sea devuelto doblado el valor que pag6 por dicha asignacion.

Articulo 60. Asignacion a pasajeros especiales. Los pasajeros menores de edad,
enfermos o que tengan alguna limitacién, asi como aquellos que por cualquier motivo
requieran de la asistencia de otra persona, no deberan ocupar asientos contiguos a las
puertas de acceso o salidas de emergencia de la aeronave, a fin de facilitar una eventual
evacuacion. En el caso de usar muletas, sillas de ruedas o cualquier otro dispositivo,
estos deberan ubicarse de modo que no obstruyan la circulacién dentro de la aeronave
o impidan la evacuacion en una situacion de emergencia.

Articulo 61. Comportamiento del usuario. Es obligacion del usuario acatar las
instrucciones del transportador y de sus tripulantes, relativas a la seguridad o al
comportamiento durante el vuelo, impartidas desde las operaciones de embarque, asi
como durante el carreteo, despegue, vuelo, aterrizaje y desembarque. De acuerdo con
la Ley, el comandante es la maxima autoridad a bordo de la aeronave, por lo que los
demas tripulantes y todos los pasajeros durante el viaje, estaran sometidos a su
autoridad.

Articulo 62. Actos indebidos o contra la seguridad. El usuario debera abstenerse de
todo acto que pueda atentar contra la seguridad del vuelo, contra supropia seguridad o
la de las demas personas o cosas a bordo, asi como de cualquier conducta que atente
contra el buen orden, la moral o la disciplina a bordo o en los aeropuertos; o que de
cualquier modo implique molestias a los demas pasajeros.

Particularmente los pasajeros deberan abstenerse de:
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a. Desabrochar su cinturén de seguridad, levantarse de su asiento o permanecer
de pie al interior de la aeronave mientras esta se encuentre en movimiento, en
tierra o en vuelo, contrariando lasinstrucciones de la tripulacion.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

l. - Llevar consigo, o en el en equipaje de mano o facturado, cualquier elemento
clasificado como mercancia peligrosa, o elementos o sustancias prohibidas,
en violacion de las normas deseguridad aplicables.

m. Asumir conductas o ejecutar actos obscenos a bordo de las aeronaves o en los
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aeropuertos.

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

0. Embarcar o permanecer a bordo de la aeronave en avanzado o evidente
estado de intoxicacion alcohdlica o bajo el efecto de sustancias sicoactivas,
drogas prohibidas, o ingresar a ella tales drogas.

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

g. Moverse masiva o tumultuariamente al interior de la aeronave, de modo que
pueda verse afectadosu centro de gravedad, salvo caso de emergencia que lo
ameriten.

r.  Obstruir o impedir por cualquier medio la movilizacion, remolque o rodaje de la
aeronave en que viaja o ha de viajar, o de cualquiera otra.

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

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

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

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

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

x. Las demas que se emitan mediante regulacion del gobierno nacional.

Articulo 63. Incumplimiento del usuario. Cuando un usuario incumpla una cualquiera
de las anteriores obligaciones o asuma a bordo de la aeronave, o en el aeropuerto,
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conductas perturbadoras o ejecute actos que afecten la seguridad del vuelo, el buen
orden, o la disciplina, la aerolinea podra considerar terminado el contrato del transporte
y, dependiendo de las circunstancias, abstenerse de transportarlo en dicho vuelo; o
interrumpir el transporte que hubiera iniciado.

Articulo 64. Pasajeros en condiciones juridicas especiales. Para el transporte de un
usuario bajo condiciones juridicas especiales, que viaje a érdenes de cualquier autoridad
judicial, administrativa, policiva, o encontrandose privado de la libertad por estar
sindicado dealgun delito, deberan observarse estrictamente las especiales medidas de
seguridad previstas en el Plan Nacional de Seguridad Aeroportuaria, o circulares
expedidas por la Autoridad Aerondutica al efecto, y las adicionales que la aerolinea
requiera con fundamento en la especial condicién del mismo. La personao funcionario
responsable de la custodia de dicho usuario debera, al ingresar al aeropuerto de origen,
contactar a las autoridades de policia, a las de seguridad aeroportuaria y a la propia
aerolinea, reportando a dicho usuario a efectos de que se adopten las medidas
pertinentes. En caso de inobservancia de las medidas en cuestién, la aerolinea
rechazara al usuario.

CAPITULO VI
EQUIPAJES

Articulo 65. Tipo de equipaje. El usuario tiene derecho a transportar consigo y en el
mismo vuelo la cantidad de equipaje que le indique el transportador de acuerdo con la
capacidad de la aeronave y en todo caso, dentro de los cuposprevistos en las normas
aplicables.

El gobierno nacional regulara la materia, es especial lo relativo restricciones y
prohibiciones, mercancias peligrosas, porte de armas, articulos de dificil transporte,
otros objetos restringidos, objetos valiosos, transporte de animales o mascotas,
transporte de alimentos y plantas.

La Superintendencia de Industria y Comercio revisara los sistemas de calificacion,
medicion, pasaje y caracterizacion de equipaje.

Articulo 66. Tipo de equipaje. Talén de equipaje. El transportador debera entregar al
usuario como constancia de recibo del equipaje registrado para bodega, un talén o
talones que permitan determinar el nimero de bultos o piezas, su peso y destino. Dichos
documentos se anexarén al tiquete y al equipaje a que corresponda. La entrega del
equipaje se hara contra presentacion del talon. La falta de tal presentacion da derecho
a la aerolinea a verificar la identidad del reclamante pudiendo diferir la entrega hasta
cuando ello se verifique. Para estos casos, el usuario debera marcar adecuadamente su
equipaje con su nombre, pais, ciudad y nimero de teléfono.

Articulo 67. Tipo de equipaje. Condiciones para el transporte de equipaje. El
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contrato de transporte impreso en el tiquete, asi como en el vinculo o /ink con
informacion sobre las condiciones del transporte, en el caso de tiquetes electronicos;
deberan incluir claramente las estipulaciones previstas para el transporte de equipajes.

Articulo 68. Tipo de equipaje. Transporte y conservacion del equipaje. En el
transporte de equipaje facturado o de cosas, el transportador debe recibirlas,
conducirlas y entregarlas al usuario en el estado en que las recibio, el cual se presume
en buen estado, salvo constancia en contrario. La aerolinea es responsable por el
equipaje desde el momento de su recibo en el aeropuerto de origen hasta su entrega
en el de destino, pero no lo serd mientras se encuentre a ordenes de la autoridad
aduanera, policiva o de otra autoridad.

Articulo 69. Tipo de equipaje. Pérdida, retraso, saqueo o dafio. En el supuesto de
pérdida, retraso, saqueo o dafio del equipaje facturado, el usuario tiene derecho a las
indemnizaciones previstas en el Codigo de Comercio, para el transporte aéreo interno
y en los Convenios del Sistema Varsovia de 1929, La Haya de 1955, Montreal de 1999
o Decision 619 de la Comunidad Andina, segun aplique, para el transporte aéreo
internacional, o los que en el futuro los sustituyan.

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

Articulo 70. Tipo de equipaje. Tiempo para reclamacioén por fallas en el transporte
de equipaje. La aerolinea debera atender la reclamacion por pérdida, saqueo,
destruccion total o parcial, averia,o retraso, del equipaje facturado, siempre que ésta
sea presentada por el usuario dentro de los siguientes términos:

a. En caso de pérdida, saqueo, destruccion total o parcial, o averia del equipaje,
el usuario debera presentar al transportador una protesta inmediatamente
después de haber sido notada esta, o a mas tardar, dentro de un plazo de siete
(7) dias, a partir de la fecha de su recibo, o de la fecha en que dicho equipaje
debid llegar a su destino. La protesta podra ser incluso verbal y la aerolinea
debera emitir constancia del recibo y contenido de la misma.

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

c. Una vez recibido el equipaje transportado, sin observaciones, se presumira
cumplido el contrato. En los casos de pérdida parcial, saqueo o averia notorios
o apreciables a simple vista, la protesta debera formularse en el acto de la
entrega y recibo del equipaje.

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

Articulo 71. Tipo de equipaje. Equipajes no reclamados. Pasado un (1) mes a partir
de lafecha de la llegada del equipaje, sin que el usuario o un representante suyo portador
del talén de equipaje acuda a retirarlo, la aerolinea lo requerira para que, dentro de los
dos (2) meses siguientes, retire el correspondiente equipaje.

Las empresas de servicios aéreos comerciales de transporte publico deberan establecer
las condicionespara el manejo de equipajes no reclamados u objetos abandonados por
los pasajeros en las aeronaves,incluyendo los aspectos generales entre las condiciones
del contrato de transporte aéreo, las cuales deberan ser aprobadas por la autoridad
competente.

Articulo 72. Tipo de equipaje. Perjuicios por pérdida, saqueo, destruccion, averia,
o retraso de equipajes. En caso de pérdida, saqueo, destruccion total o parcial, averia,
o retraso, el usuario tiene derecho a ser indemnizado y reparado integralmente. Ninguna
clausula en sentido contrario sera valida, tampoco lo seran las encaminadas a limitar o
disminuir la responsabilidad de la aerolinea o aquellas que implican una tarifa
probatoria.

Articulo 73. Tipo de equipaje. Compensaciones. Ademas de lo indicado
anteriormente, si el equipaje acompafiado o no, de un usuario no llega, o si llega en otro
vuelo, de modo que implique espera para su duefio o que tenga que regresar al
aeropuerto para reclamarlo, el costo de los traslados hasta y desde el aeropuerto si son
necesarios, seran asumidos por el transportador. En tales casos, el transportador
también le sufragara al usuario los gastos minimos por elementos de aseo personal, o
le suministrara tales elementos. Si la demora del equipaje fuera superior veinticuatro
(24) horas, la compensacion incluira, ademas, una suma suficiente para adquirir
prendas basicas de vestir, en todo caso no inferior al veinte por ciento (20%) del valor
del trayecto por cada dia de retraso, a cada usuario afectado.

Articulo 74. Tipo de equipaje. Exceso de equipaje. El usuario debera pagar la
cantidad estipulada por el exceso de equipaje que presente, aceptando que este sea
transportado en otro vuelo, en caso de ser necesario.

Las aerolineas deberan publicar los costos que debe asumir el usuario por el exceso de
equipaje.

Articulo 75. Tipo de equipaje. Restricciones y prohibiciones. El usuario no debera
portar como equipaje de mano elementos cuyo peso o tamafio impidan su transporte
seguro, que provoquen incomodidad a las demas personas a bordo, o que de cualquier
modo obstruyan el transito de personas durante una eventual evacuacion de
emergencia.

Articulo 76. Tipo de equipaje. Responsabilidad del usuario por incumplimiento. El
incumplimiento de sus obligaciones por parte del usuario constituye violacién al contrato
de transporte aéreo, en cuyo caso el transportador no sera responsable de los perjuicios
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sufridos por dicho usuario como consecuencia de tal incumplimiento. En tales casos y
dependiendo de la gravedad de lasituacion el transportador, representado por el
comandante de la aeronave en los términos de ley, podrainadmitir al usuario, disponer
su desembarque si la aeronave estuviese en tierra o durante el siguiente aterrizaje o
escala, ya sea que esta fuese prevista o efectuada con ese exclusivo proposito,
solicitandosi fuera necesario, el apoyo de las autoridades aeroportuarias o policivas en
el respectivo aeropuerto. Lo anterior, sin perjuicio de la responsabilidad de dicho usuario
y de las acciones legales en su contra, por los dafios inferidos al transportador o a otros
pasajeros.

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

CAPITULO VI

REEMBOLSOS, DEVOLUCIONES COMPENSACIONES Y REGIMEN
SANCIONATORIO

Articulo 77. Respeto de la reserva o del tiquete: Efectuada la reserva o adquirido el
tiquete para uno o mas trayectos, deberan ser respetados por el transportador y por las
agencias de viajes, segun esta ley y los términos y condiciones.

La reserva solo podra ser modificada sin sanciones segun lo dispuesto en el articulo 17
de la presente ley.

Articulo 78. Acuerdos de Cédigo Compartido. Para la aprobacion de los acuerdos de
codigo compartido que se pretenda aplicar desde, hacia o dentro del territorio nacional,
se observara lo dispuesto en los convenios y memorandos de entendimiento
internacionales suscritos por Colombia, en el derecho comun y lo regulado en la
presente Ley. La solicitud correspondiente sera resuelta mediante acto administrativo
motivado. El Gobierno Nacional reglamentara la materia.

Los acuerdos de codigo compartido deberan contener:

a.Una clausula que establezca con claridad la responsabilidad solidaria de los
transportistas, por los dafios o perjuicios que se ocasionaren a los pasajeros, a
la carga o a terceros durante la ejecucion del acuerdo, conforme a la
reglamentacion colombiana.

b.Una clausula que indique con claridad que las operaciones que se realicen bajo el
codigo compartido, se entenderan realizadas bajo el concepto legal de
transporte sucesivo cuando la ruta incorpore varios trayectos que se realizan por
distintos transportadores aéreos, unos a continuacion de otros con el objeto de
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cubrir un determinado itinerario.

c. Especificar las denominaciones del codigo designador de cada aerolinea parte en
el acuerdo de cddigo compartido.

d.Especificar las rutas en las cuales se aplicara el acuerdo de codigo compartido;
distinguiendo con claridad en cuales se actia como operador y en cuales como
comercializador.

e.Manifestacion juramentada de los representantes legales en la que manifiesten
que el acuerdo de codigo compartido respeta los derechos del usuario
consagrados en las leyes colombianas, en especial los dispuestos en la presente
ley y en el Estatuto del Consumidor.

f. El plazo de vigencia de las autorizaciones para la comercializaciéon mediante
acuerdo de cddigo compartido sera el que las partes acuerden en los contratos,
no obstante lo anterior, sin perjuicio de la potestad del Gobierno Nacional de
vigilar la ejecucion del acuerdo, asi como de efectuar en cualquier momento
evaluaciones para verificar que en virtud de este contrato no se trasladen
derechos aerocomerciales o se ejerzan actividades anticompetitivas.

En todo caso la autoridad competente podra hacer requerimientos, solicitar las
aclaraciones, rectificaciones o ampliaciones que considere necesarias, en cuyo
caso se interrumpira el término previsto para resolver la peticion.

Las empresas de transporte aéreo autorizadas para comercializar mediante
codigo compartido, quedan obligadas a informar al pasajero que viajara en un
vuelo con codigo compartido, las condiciones relativas al vuelo tales como: la(s)
empresa(s) operadora(s), escalas intermedias en la ruta, cambios de aeronave
si los hubiere, itinerarios, aeropuertos y cualquier otro aspecto relevante para el
usuario.

Las aerolineas partes del Acuerdo quedan obligadas a presentar la informacion
estadistica dentro de los términos exigidos en las normas aeronauticas, asi como
los reportes periédicos que en cualquier momento le requiera la Autoridad
Aeronautica y dentro de los plazos razonables que la misma fije, referentes a
cualquier aspecto del acuerdo, tales como itinerarios, tarifas, estadisticas y
niveles de trafico, calidad del servicio, entre otros, informacion que se requerira
para realizar seguimientos, practicar analisis o verificaciones sobre el desarrollo
del acuerdo propuesto y en general sobre cualquier evolucién del proceso.

Articulo 79. Sancién por inexactitud. En caso de que la aerolinea alegue una causal
eximente de responsabilidad, la autoridad competente iniciara de oficio investigacion de
la misma. En caso de demostrarse que la aerolinea alegé una causal eximente de
responsabilidad y que en realidad no estaba cobijada por esta, la autoridad competente
procedera a sancionar a la aerolinea y a ordenar la reparacion de los usuarios conforme
a la reglamentacion vigente. El gobierno nacional reglamentara la materia.
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Articulo 80. Sanciones cuando el vuelo se efectia. En caso de que una aerolinea
efecttie un vuelo y no respete la reserva o el tiquete, deniegue el servicio, incurra en
sobre venta o en cualquier conducta que implique que el usuario con un tiquete
validamente adquirido no pueda abordar el vuelo, incurrird en las siguientes sanciones
de manera conjunta:

a. Debera devolver el valor del tiquete doblado a favor del usuario.

b. Sera sancionado administrativamente por este solo hecho y por cada
incumplimiento en una suma igual a diez (10) salarios minimos mensuales
legales vigentes.

La sancion administrativa se podra imponer sin perjuicio de las demas sanciones legales
existentes y respondera exclusivamente al hecho de haberse cancelado irregularmente
la reserva o el tiquete.

Articulo 81. Compensaciones al usuario en caso de demora. En los casos de
demoras imputables a la aerolinea, ésta compensara al usuario conforme a lo siguiente:

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

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

c. Cuando la demora sea superior a cinco (5) horas, ademas de lo anterior la
aerolinea debera proporcionar el viaje a su destino final en el siguiente vuelo
que le resulte conveniente de la propia aerolinea, en la misma ruta. En caso
de no disponer de vuelo, el transportador debera hacer las gestiones
necesarias, por su cuenta, para embarcar al usuario en otra aerolinea, a la
mayor brevedad posible. En estos casos el usuario no pagara ningun
excedente si el nuevo cupo correspondiera a una tarifa superior; de no
aceptar el usuario ninguna de estas alternativas, podra exigir la devolucion
del precio pagado por el trayecto o trayectos, sin penalizacion alguna. La
devolucion se debera realizar dentro de los tres (3) dias siguientes. En caso
de mora, la aerolinea pagara intereses moratorios a la tasa maxima legal
permitida.

Sin embargo,cuando esta demora sobrepase de las 10:00 PM (hora local),
la aerolinea debera proporcionarle, ademas, hospedaje (si no se encuentra
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en su municipio de residencia) y gastos detraslado entre el aeropuerto y el
lugar de hospedaje y viceversa, a menos que el usuario acepte
voluntariamente prolongar la espera cuando sea previsible que el vuelo se va
a efectuar dentrode un plazo razonable, conforme a la informacién clara y
veraz que le sea otorgada por la aerolinea.

Ademas, la aerolinea debera compensar al usuario con el 30% del valor del
tiquete.

Paragrafo. Cuando se trate de las demoras reguladas en el literal a de este articulo, la
compensacion debera realizarse asi la demora no sea imputable a la aerolinea, siempre
y cuando sea superior a d