Ley Marco Para Regular los Derechos de los Usuarios del
Transporte Aéreo Internacional

Capitulo I
Disposiciones Generales

Articulo 1.- Objeto

El Objeto de la presente ley marco es promover el reconocimiento de los Derechos
de los Usuarios del Transporte Aéreo Internacional con la finalidad que los Estados
Miembros del Parlamento Latinoamericano y Caribefio impulsen planes, programas
y mecanismos de garantia encaminados a la proteccion de los usuarios ante
retrasos, interrupciones, cancelaciones o sobreventa de boletos aéreos, asi como a
la regulacién de las condiciones contractuales, fijacion de tarifas, recargos
irregulares y pérdida, destruccion o dafno de equipaje.

Articulo 2.- Ambito de Aplicacién

Comprende a todos los érganos de la institucionalidad publica encargados de hacer
efectivos los derechos del consumidor, ya sea a través de mecanismos alternativos
de solucién de conflictos o mediante procedimientos judiciales, asi como a los
drganos encargados de regular a las compaiiias de prestacion de servicios aéreos,y
a las compaiiias aéreas cuyo objetivo sea la prestacion del transporte aéreo
internacional de pasajeros.

Articulo 3.- Principios y Derechos Rectores

Los Estados miembros del Parlamento Latinoamericano y Caribefio, promoveran y
facilitaran la aplicacién de los siguientes principios, con el objeto de proteger los
derechos de los usuarios del Transporte Aéreo Internacional:

a. Igualdad de Trato y No Discriminacion a favor de los usuarios del
transporte aéreo internacional.

b. Transparencia y acceso a la informacion precisa y no engafiosa respecto
de la condiciones contractuales, tarifas, recargos y derechos de usuarios del
transporte aéreo internacional.

c. Autonomia de la voluntad y consentimiento expreso del usuario para
aceptar condiciones contractuales en la adquisicion de servicios aéreos.

d. Principio de la Buena Fe Contractual y Obligatoriedad en el
cumplimiento de las condiciones contractuales acordadas en la adquisicion
de servicios aéreos.

e. Proteccion de los usuarios a través de la formulacién de mecanismos legales,




institucionales y de coordinacion interestatal, destinados a garantizar los derechos
de los usuarios del transporte aéreo internacional

f. Promocion de una multiplicidad de ofertas de servicios que impulsen
precios equilibridados y justos.

g. Respeto al derecho a la honra y privacidad de los usuarios de servicios
de Transporte Aéreo Internacional, tanto para la proteccién de su identidad y su
itinerario, cuanto del respeto del contenido de su valija.

h. Respuesta oportuna a las quejas y reclamaciones presentadas por los
usuarios.

Capitulo II

Derechos y Garantias del Usuario

Articulo 4.- Retraso, Interrupcién del Transporte, Cancelacion,
Sobreventa

Cuando, por circunstancias tales como retraso, interrupcion del transporte,
cancelacion, sobreventa, o falta de entrega de equipaje en tiempo y forma, se
incumpla el servicio de transporte aéreo internacional en las condiciones pactadas,
el transportador debera suministrar al pasajero, los siguientes servicios, conforme
la reglamentacion que segun sus respectivas soberanias legislativas, dictep los
estados miembros:

a. Inclusién obligatoria en el vuelo inmediato posterior del mismo transportador
para su destino, o

b. Endoso del contrato de transporte, incluyendo conexiones con espacio
confirmado, cuando sea aceptable para el pasajero, o

¢. Reencaminar al pasajero por otra ruta hacia el destino indicado en el contrato,
por los servicios del transportador o en los servicios de otro transportador, o por
otro medio de transporte, en estos Ultimos casos sujeto a disponibilidad de espacio
0,

d. Devolucion total del costo del pasaje aéreo en caso que las nuevas opciones de
itinerario presentadas no satisfagan los requerimientos del pasajero.

En tales circunstancias el pasajero no abonara ninguna tarifa o cargo adicional y el

\ 7, transportador reintegrard la diferencia si la tarifa y cargos para la ruta

reprogramada resultaren menores.

Articulo 5.- Compensacion.
El Usuario tendra derecho ademas a:

a. Cgmpensacién por embarque denegado de acuerdo a las regulaciones del
transportador,




b. Inmediata devolucidn, si le correspondiere, del precio del contrato de transporte
no utilizado y conforme a las modalidades de pago efectuadas.

c. En el caso de sobreventa ademas de las compensaciones previstas en los
literales a y b, el transportador deberd abonar una penalidad que no podrd ser
inferior a las que deban pagar los pasajeros en caso de no utilizar el billete de
acuerdo al itinerario contratado.

Aquellos pasajeros que, voluntaria y expresamente, acepten la compensacion por
embarque denegado y a realizar el transporte en alguna de las condiciones
detalladas no tendran derecho a efectuar ningin tipo de reclamo posterior al
transportador; sin perjuicio de ser beneficiados con los servicios incidentales que
provea el transportador a su cargo ante esta situacion.

Articulo 6.- Servicios incidentales.

Asimismo, el transportador proporcionara al pasajero, sin cargo para el mismo, los
siguientes servicios incidentales:

a. Comunicacion telefonica o cablegrafica al punto de destino y comunicaciones
locales.

b. Comidas y refrigerios de conformidad con el tiempo de espera que medie hasta
el embargue en otro vuelo.

c. Alojamiento en hotel, en el aeropuerto o en la ciudad, cuando la demora de un
vuelo exceda la cantidad de horas que establezca la legislacion de cada pais. *

d. Transporte terrestre desde y hacia el aeropuerto.

Articulo 7.- Circunstancias no imputables al transportador.

El transportador quedara exento de proporcionar los mentados servicios
incidentales a sus pasajeros en los supuestos en que, como consecuencia de
circunstancias meteoroldgicas, se demore el vuelo o se demore la entrega del
equipaje. No obstante, en estos casos, debera arbitrar todos los medios a su
alcance a fin de que el pasajero reciba informacion adecuada y veraz sobre las
demoras ocasionadas por dichas circunstancias, hasta tanto suministre o reanude el
servicio o sea reencaminado a través de los servicios de otro transportador o medio
alternativo de transporte.

Articulo 8.- Compensacion adicional

El transportista aéreo debera compensar al pasajero por los retrasos o
incumplimientos en trayectos no realizados, en cualquier otra forma aceptada por el
pasajero, como billetes en las rutas del transportista aéreo, preferencia en la
adquisicion de boletos aéreos, bonos para adquisicion de billetes, reconocimiento
de millas u otros similares, en los siguientes casos:

a. Sebreventa, si no media acuerdo directo con el usuario por el cual éste acepte



no viajar voluntariamente en el vuelo previsto; v,

b. Demora superior a cinco (5) horas de la hora programada, por causas
imputables al transportista aéreo.

Articulo 9.- Transitos y conexiones

Las compensaciones anteriores seran igualmente aplicables en lo pertinente a los
usuarios en transito o conexion que no puedan continuar su viaje por causa
imputable al transportista.

Articulo 10.- Denegaciéon de embarque por causa atribuible al
transportista

Cuando un transportista aéreo prevea que tendra que denegar el embarque
debera, en primer lugar, pedir que se presenten pasajeros voluntarios que
renuncien a sus reservas a cambio de determinados beneficios que se acuerden.

En caso de que el niumero de pasajeros voluntarios resulte insuficiente para
transportar a los restantes usuarios con reserva confirmada, el transportista podra
denegar el embarque a otros usuarios contra la voluntad de éstos, en cuyo caso
deberd compensarles, reembolsarles y asistirles en los términos que se indican en
los articulos 4, 5y 6

Articulo 11.- Derecho a asistencia en vuelos desviados

Cuando por causas imputables al transportista aéreo, éste deba operar desde /
hacia un aeropuerto distinto de aquel para el que se efectud la reserva, las
compensaciones seran las mismas establecidas en el articulo 6

Articulo 12.- Derecho al reembolso

Los transportistas aéreos reembolsaran a los usuarios de servicios de Transporte
Aereo Internacional el costo pagado del billete en la parte proporcional del viaje no
efectuada; o la totalidad de lo pagado por el billete si el vuelo ya no tiene razén de
ser en relacién con el plan de viaje inicial del usuario, caso en el cual deberd
proporcionar un vuelo de vuelta al primer punto de partida lo mas rapidamente
posible.

El reembolso se efectuara en un plazo no superior a 30 dias y en el lugar que
indique el usuario.

Articulo 13.- Derechos a la informacion

El usuario tiene derecho a que la Linea Aérea y/o la Agencia de Viaje que emita el
Billete de Pasaje le informe sobre:



a. Si el vuelo es directo o con conexiones.
b. Si su reserva esta confirmada.

c. El tipo de aeronave que lo transportara y si la misma no variara hasta llegar a
destino.

d. Si el vuelo lo realizard la misma empresa transportadora emisora del boleto,
especialmente en los casos de Cédigo Compartido.

e. Si el equipaje facturado va directamente a destino o si el pasajero debe hacerse
cargo del mismo en el punto de conexion para despacharlo nuevamente.

f. Los montos de indemnizacién en caso de pérdida de equipajes.

g. Los requerimientos de visas u otros documentos de viaje solicitados en los
paises de destino. En caso de que las compaiiias trasladen a una persona a un
punto sin haber realizado el respectivo control de los documentos de viaje y el
ingreso de dicha persona sea negado, las compaiiias tendran la responsabilidad de
trasladar a la persona al punto de partida o al ultimo puerto de embarque.

Articulo 14.- Derecho a la no discriminacion

Los usuarios de Servicios Aéreos de Transporte Internacional no podrén ser
discriminados por su peso, ni se les cobrara tarifas adicionales relacionadas a esta
causa. Adicionalmente, las companias que oferten Servicios de Transporte Aéreo
deberan dar atencion preferente a menores de edad no acompariados y personas
con discapacidad.

Articulo 15.- De la responsabilidad contractual

El transporte realizado en virtud de un contrato otorgado entre el usuario y la
compaiiia de servicios de Transporte Aéreo Internacional esta sujeto a las Normas y_
Limitaciones relativas a Responsabilidades establecidas por la Convencion
Internacional a la que hubiera ratificado o adherido cada Estado miembro, que
aplica a la responsabilidad por dafos, muerte o lesiones corporales de los
. pasajeros, retraso del vuelo, asi como la partida, retraso o dafio del equipaje.

. / Respecto al equipaje, la responsabilidad queda limitada, a los valores previamente

/" fijados por la autoridad nacional, a menos que se haya declarado un valor mas alto
y se hayan pagado los cargos adicionales.

Articulo 16.- Atencidn al Usuario en el aeropuerto

Los Estados miembros del Parlamento Latinoamericano y Caribefio dispondran las
medidas necesarias para garantizar la Atencion al Usuario en los aeropuertos, asi
como la recepcion y atencion de las quejas, reclamos o sugerencias de los
usuarios contra los servicios de las compafias de Servicios Aéreos Internacionales,
ofre¢iendo orientacion, asesoria y solucion inmediata de acuerdo a las



circunstancias o, en su defecto, realizaran la transferencia inmediata del
requerimiento a la aerolinea, dependencia o persona que debe darle solucién a la
mayor brevedad posible.

Articulo 17.- Sistema de Atencion al Usuario

Todos los transportistas aéreos deberan disponer de un Sistema de Atencién al
Usuario para recibir y atender, de manera personal, las quejas, reclamos o
sugerencias de los usuarios de servicios de Transporte Aéreo Internacional,
ofreciendo respuestas inmediatas que sean pertinentes de acuerdo a las
circunstancias o, en su defecto, deberan transferir inmediatamente el requerimiento
correspondiente a la persona o dependencia que debe darle solucién a la mayor
brevedad posible. .

Articulo 18.- Control y/o regulacion de precios, penalidades por
cambio de itinerarios y sobrepeso en equipaje

Los Estados miembros del Parlamento Latinoamericano y Caribefio, de conformidad
con sus soberanias legislativas promoveran el control de precios de los boletos
aéreos, las penalidades cobradas por el cambio de itinerarios y el pago por
sobrepeso en equipajes, propendiendo a que resulten justos, proporcionales y
progresivos.

Disposiciones Finales

1. Los Estados miembros del Parlamento Latinoamericano promoveran ante sus
Congresos, Parlamentos o Asambleas Nacionales, la adopcion de la presente Ley
Marco y su incorporacion al ordenamiento juridico nacional.

2. Encomendar a los poderes ejecutivos de nuestros paises, que promuevan la
incorporacion de los derechos establecidos en esta Ley en los acuerdos de la
Comisidn Latinoamericana de Aviacién Civil y en otros instrumentos multilaterales.

Aprobada en la ciudad de Santiago de Chile el 1 de septiembre de
2016 por los siguientes parlamentarios y parlamentarias
pertenecientes a la Comision de Servicios Pulblicos y Defensa del
Usuario el Consumidor del Parlamento Latinoamericano
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