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Resumen 

 

El presente documento examina las causas de las demoras más significativas de 

los vuelos en Colombia, así como los responsables de las mismas, y los compara 

con respecto a los Reglamentos Aeronáuticos de Colombia (RAC) en cuanto a las 

sanciones establecidas tanto para las compañías aéreas como para los usuarios, 

notando que tales reglamentos no se cumplen en la misma medida para ambas 

partes. 

 

De igual manera, se observan casos de cómo esta balanza no está equilibrada, ya 

que a las compañías aéreas no sólo las controla y regula la Aeronáutica Civil 

(UAEAC) sino también la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), quienes 

velarán siempre por la protección al pasajero 
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I. Introducción 

 

El cumplimiento de los Itinerarios ha sido uno de los principales objetivos de toda 

aerolínea comercial, lo cual le da credibilidad y mantiene alta la confianza de los 

clientes. Sin embargo, por muchos factores no siempre se logran cumplir estos 

itinerarios, lo que genera malestar en los viajeros que buscan de algún modo 

compensación por la espera. Los Reglamentos Aeronáuticos Colombianos (RAC) 

regulan la actividad civil aérea, estableciendo Derechos y Deberes tanto para 

pasajeros como para Operadores, así como la manera sancionatoria y de 

compensación que deben tener las aerolíneas cuando faltan al contrato de 

transporte, más no de la misma forma cuando el pasajero comete alguna de las 

faltas establecidas en este reglamento, situación que aprovechan los pasajeros y 

que dejan a las compañías atadas a lo que determine un Juez de la República a la 

hora de resolver demandas. 

 

A pesar de que algunas de estas faltas por parte de los pasajeros están 

consignadas en el Capítulo 13 sobre Régimen Sancionatorio, no parecen muy 

efectivas o rigurosas a la hora de ser aplicadas a los usuarios, lo que evidencia 

cierta permisividad por lo que cabe entonces preguntar si ¿la protección al pasajero 

está otorgándole exceso de derechos frente a las aerolíneas?, anotando que las 

redes sociales han tomado un gran protagonismo a la hora de documentar estos 

inconvenientes y las personas han empezado a creer que cualquier demora 

generada debe ser compensada con devoluciones de dinero, ascensos de clase, 

hospedajes o alimentación, desconociendo que realmente solo cuando la demora 

es culpa de la aerolínea se pueden exigir estos beneficios.  

 

El desarrollo del presente ensayo tiene como objetivo general mostrar la 

ventaja que ha dado la ley a los pasajeros en cuanto a sus derechos frente a sus 

obligaciones dando flexibilidad a la hora de ejecutar sanciones contra ellos y como 

objetivos específicos, mostrar que la reglamentación establecida contempla lo que 



¿Se está otorgando un exceso de derechos a los pasajeros aéreos? 

3 
 

puede y lo que debe hacer cada parte, evidenciar la falta de interés del pasajero por 

leer la información que esta explicita en el contrato de transporte aéreo al firmarlo, 

establecer diferentes causales de las demoras y reclamaciones para determinar así 

mismo al responsable de las mismas y evidenciar lo mal balanceada que está una 

reclamación entre aerolínea y pasajero por la protección que se le da a este último 

observando algunos casos reales de parte y parte. 
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A. Normativa establecida en los reglamentos aeronáuticos 

colombianos (RAC) 

 

Partiendo de la definición de que la emisión de un tiquete aéreo es un contrato de 

transporte celebrado entre un pasajero y una aerolínea, hay que decir que, como 

cualquier contrato, ambas partes aceptan tanto los derechos como los deberes 

establecidos en el mismo. Para el caso particular del Contrato de Transporte aéreo, 

una de las partes se obliga a llevar por vía aérea a otra parte, sea equipaje, carga 

o personas, a cambio de un pago. (Calderon, 2011) 

 

Este contrato, a pesar de ser de libre acuerdo entre ambas partes, mantiene 

un carácter de adhesión, donde una de las partes redacta las cláusulas y la otra es 

libre de aceptarlas en su totalidad o no realizar el contrato. Esto significa que 

cualquier transportador podrá establecer las normas de su contrato según lo vea 

conveniente, no sin antes ser consciente de tales normas están reguladas a nivel 

mundial, lo que le dará un margen de flexibilidad que, mientras se mantenga dentro 

de la normativa, finalmente el pasajero decidirá si acepta o no. 

 

Esta regulación busca proteger a la parte más débil del contrato de adhesión 

del abuso del transportador o de la publicidad engañosa. Sin embargo, son 

limitantes para el desarrollo de la actividad aérea mientras no se controle hasta qué 

punto debe llegar esta protección. El Convenio de Varsovia, celebrado en 1929, 

busca darle cierta protección al transportador limitando la responsabilidad mientras 

sea demostrado que no es culpable, así como el Protocolo de la Haya de 1955, que 

modifica ese límite de responsabilidad y finalmente el Convenio de Montreal de 1999 

encargado de unificar ciertas reglas para el transporte aéreo internacional, el cual 

fue ratificado por Colombia mediante la ley 701 de 2001. 

 

Estas tres reglamentaciones llevan a que los Reglamentos Aeronáuticos 

Colombianos (RAC) en su parte 3 (Actividades Aéreas Civiles), en los numerales 

3.10 (Transporte aéreo Regular de pasajeros) y siguientes, regulen los derechos y 
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deberes de los usuarios y del transportador. Por otra parte, en el Capítulo 13 

(Régimen Sancionatorio) en su numeral 13.500 establece toda aquella conducta 

que debe ser sancionada e incluso en cuánto debe serlo, entre los cuales del 13.500 

al 13.535 contempla acciones contra operadores, trabajadores y usuarios del 

sistema de transporte aéreo. 

 

II. Información otorgada por las compañías 

 

Entre los principales deberes del transportador se encuentra el otorgar una completa 

información sobre el tipo de tarifa que ofrece y las restricciones que la misma tiene 

a la hora de cambios y cancelaciones, que suele ser el principal inconveniente de 

los pasajeros, ya que al no leer estas cláusulas sienten violados sus derechos. 

 

Es entendible que, en busca de una mejor atención al cliente, se deba estar 

pendiente a las faltas que las aerolíneas puedan cometer a sus deberes. Sin 

embargo, se ha excedido el control sobre las mismas y se les ha otorgado a los 

pasajeros un poder demasiado grande cuando a la hora de estar inconformes se 

trata. 

 

Para el ejemplo de la obligación cumplida por el transportador en cuanto a la 

información sobre las condiciones tarifarias establecida en el numeral 3.10.1.1. de 

los RAC se toman 3 principales aerolíneas que operan en el País como es el caso 

de Avianca como aerolínea bandera, Latam como su principal competidor y 

Vivacolombia como aerolínea de bajo costo. 

 

Por su parte, Avianca enseña en su página Web cinco tipos de tarifas como 

se indican en la Grafica N° 1. 
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Grafica N° 1. Tipos de Tarifa de Avianca. Fuente: Avianca (s.f.) 

 

Para el caso de Latam, esta dispone de cuatro tipos de tarifas en cabina 

económica, también mostradas a la hora de la compra como se indica en la Gráfica 

N° 2. 

 

Grafica N° 2. Condiciones de Tarifa Latam Chile. Fuente: Chile (s.f.)  
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Por último, Viva Colombia no dispone de variedad de tarifas. Sin embargo, al 

seleccionar el vuelo aparecen automáticamente las condiciones que se indican en 

la Gráfica N° 3.  

 

 

Gráfica N° 3. Condiciones de Reserva. Fuente: Vivacolombia (s.f.) 

 

Al realizar una compra o una reserva aérea, por los diferentes medios se les 

notifican al pasajero las condiciones existentes en cuanto a tipo de cabina, políticas 

de cambios de itinerario, fechas, número de vuelo y/o ruta, el porcentaje 

reembolsable, adelantos de vuelo en el aeropuerto, equipaje libre permitido, y una 

cantidad de características adicionales como la oportunidad de seleccionar su silla, 

posibilidad de comprar ascensos y acumulación de millas entre otros. No obstante, 

la mayoría de los pasajeros no leen estas condiciones y cuando alguna eventualidad 

sucede resultan ser los “afectados”. 
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III. Causas regulares de las demoras y reclamaciones 

 

Las múltiples causas que existen para que un pasajero tenga una inconformidad 

han sido divididas en tres categorías para un mejor análisis, como se detalla a 

continuación.  

 

A. Cuando es culpa de la aerolínea 

 

Cuando es el transportador quien incumple el contrato, en este aparte se pueden 

incluir algunos factores tales: 

 

1. Aeronaves programadas para vuelo que a último momento presentan 

inconvenientes de mantenimiento. 

 

En la industria de la aviación, la seguridad es un valor no negociable (Usuga, 2006) 

y por ello las principales aerolíneas cumplen con los servicios de mantenimiento 

programado en sus aeronaves, pero siempre está presente la posibilidad de una 

falla a última hora. Cuando esto ocurre, el personal de mantenimiento en línea 

evalúa la posibilidad de realizar algún trabajo para regresar el avión a su estado de 

aeronavegabilidad lo más pronto posible, sin embargo, muchas veces este trabajo 

les puede llevar de algunos minutos a varias horas. Cuando se trata de mucho 

tiempo, la aerolínea busca la mejor contingencia, en algunos casos, dependiendo 

de la disponibilidad de aeronaves se asigna un nuevo avión para cubrir el vuelo con 

un par de horas de retraso y en ocasiones es más viable cancelar el vuelo y reubicar 

a los pasajeros en otros vuelos. 
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2. Falta de tripulaciones para un vuelo programado por error en la asignación 

de las mismas. 

 

Por diferentes motivos, hay momentos en que las tripulaciones disponibles son 

insuficientes para cubrir la operación. Sobre todo, cuando se acerca el final del mes 

las tripulaciones ya no tienen la disponibilidad suficiente para todos los vuelos, lo 

que lleva a que deban ser programados en vuelos seguidos que pueden alcanzar 

hasta seis trayectos cortos al día con poco tiempo entre uno y otro. Cuando algún 

vuelo comienza a demorarse y su tripulación debe cambiar de avión para el 

siguiente trayecto, comienza el juego de mover tripulaciones de un vuelo a otro, 

cambiando sus itinerarios originales, lo que representa una mayor fatiga para este 

personal. 

 

3. Demoras de la aerolínea originadas en un aeropuerto A que generan demora 

por conexiones en un aeropuerto B de pasajeros que viajan por la misma 

aerolínea o por otra a un destino C. 

 

En los aeropuertos HUB de cada aerolínea y para ciertos destinos donde la 

frecuencia de vuelos no es muy alta, suele ocurrir que llega una gran cantidad de 

pasajeros en conexión y resulta ser más rentable para la compañía demorar el vuelo 

para esperar estas conexiones. En el caso de Avianca, Bogotá es el principal HUB 

de conexiones entre vuelos nacionales e internacionales y la frecuencia de vuelos 

hacia Europa no es muy alta. Vuelos procedentes de destinos como Guayaquil, 

Quito, Lima, Salvador o Santo Domingo traen un gran volumen de conexiones y 

dependiendo del tiempo con que llegan estos vuelos el personal de la aerolínea 

determina hasta qué punto es más rentable esperarlos, dando así estimados de 

entre 15 y hasta 45 minutos de demora. 
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4. Sobreventas. 

 

A pesar de que la práctica de la sobreventa (OVERBOOKING) está permitida por la 

Asociación de Transporte Aéreo Internacional (IATA), no está bien visto por los 

pasajeros el hecho que les hayan vendido una silla que no está disponible. En 

ocasiones, el OVERBOOKING se presenta cuando se cancela algún vuelo y estos 

pasajeros tratan de ser reubicados en los siguientes vuelos. El manejo del personal 

de tráfico en las salas de abordaje consiste en buscar viajeros que no tengan afán 

de viajar para compensarlos a cambio de esperar el siguiente vuelo, mientras tanto, 

el personal en tierra debe estar pendiente de pasar el equipaje del vuelo cancelado 

a los otros sin que los pasajeros lleguen a verse afectados por perdidas de equipaje 

o maletas que no lleguen a su destino. Todo este proceso no siempre alcanza a ser 

realizado en el tiempo de salida del vuelo, lo que genera demoras tratando de 

afectar lo menos posible a los pasajeros ya molestos. 

 

B. Reclamos cuando es culpa del pasajero 

 

Por lo general, los pasajeros no suelen ser causantes de demoras significativas de 

un vuelo, aunque en ocasiones un pasajero con problemas de salud o que se torne 

agresivo dentro de una aeronave requiere procesos de seguridad adicionales. Entre 

las principales causas de inconformismos de los pasajeros, que finalmente son 

culpa de ellos mismos pueden citarse: 

 

1. Llegada tarde a la puerta de embarque. 

 

Muchos pasajeros llegan sobre el tiempo al módulo de CHECK IN y allí no pueden 

ser recibidos ni a su equipaje después de cierta hora debido a que el mismo sistema 

cierra la admisión. Por otro lado, algunos de los que llegan a tiempo a esta área, les 

es informada la hora de estar presente en la sala de embarque, tiempo que suele 

ser de una a media hora antes del itinerario, lapso aprovechado por los pasajeros 
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para realizar sus compras, almorzar, conocer el aeropuerto o simplemente dormir y 

cuando llegan a la sala de abordaje ya es demasiado tarde. 

 

2. Documentación incompleta. 

 

Por lo general, los documentos de viaje son sencillos, para un vuelo doméstico basta 

tener el pasabordo y un documento de identidad mientras que para vuelos 

internacionales, se requiere de pasaporte y dependiendo del destino, 

adicionalmente de Visa, tarjeta de turismo, residencia o algún otro permiso de 

entrada. Por desconocimiento, muchos pasajeros llegan sin tener la totalidad de sus 

documentos por lo que el paso por los diferentes filtros de CHECK IN, seguridad, 

migración o embarque se verán demorados pudiéndoles ocasionar la pérdida de 

vuelo. 

 

3. Ocupar una silla no asignada. 

 

Por diferentes procedimientos internos, no siempre es posible mantener la reserva 

de la silla escogida por el pasajero a través de Internet y los cambios no 

programados suelen llevar a inconformismos por parte del viajero por razones tales 

como que él quería la ventana o el pasillo, que no quería cerca al baño, que le tocó 

al lado de la salida de emergencia y su asiento no reclina o que fue separado de 

sus acompañantes.  

 

4. Porte de mercancías prohibidas en su equipaje de bodega o de mano. 

 

A veces por inocencia y a veces a propósito, los pasajeros llevan en su equipaje 

elementos prohibidos para el transporte aéreo, tales como elementos corto 

punzantes, líquidos o aerosoles de más de cierto volumen, mercancías peligrosas, 

que no son declaradas en el momento de entregar el equipaje y que al ser 

detectados por los filtros de seguridad generan procesos adicionales como el tener 

que ubicar al pasajero para realizar la inspección física de las maletas. 
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5. Cambio de nombre en tiquete. 

 

Es responsabilidad del pasajero verificar que su tiquete sea emitido con su nombre 

bien escrito ya que seguridad no permitirá pasar a ninguna persona a quien su 

identificación no corresponda con el pasabordo. Cuando se presenta esta 

discrepancia el único momento en que la corrección no tendrá un valor adicional es 

al momento de la emisión, posterior a este, deberá pagar un cargo, además que 

solo podrá corregir errores de tipografía más no podrá cambiar el pasajero a quien 

está dirigido el tiquete. 

 

6. Desistimiento. 

 

La silla de un vuelo es un producto perecedero, lo cual significa que una silla 

viajando vacía es dinero que nunca se recupera. La aerolínea reserva una silla para 

el pasajero que compra un tiquete, pero cuando este decide no viajar, la aerolínea 

corre el riesgo de haber perdido la oportunidad de vender el puesto. Por esta razón, 

el pasajero que desiste de su viaje debe pagar una penalidad por habérsele 

mantenido una reserva y como contraprestación por la pérdida de la silla vacía. 

 

C. Cuando no es culpa de ninguna de las dos partes 

 

Entre las principales causas de las demoras significativas de un vuelo, que son 

ajenas a la aerolínea podemos nombrar las siguientes: 

 

1. Condiciones de pista. 

 

Por errores en la planeación, por obras de mejoramiento de los aeródromos, por 

fallas en luces de pista o incluso por temas de ruido en altas horas de la noche, la 

operación de una pista puede verse restringida para solo aterrizajes, solo 

despegues o ninguna. Esto conlleva a que el aeródromo disminuya su capacidad y 
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se sobrecargue la operación a las demás pistas disponibles, para evitar el alto flujo 

de aviones por las calles de rodaje, la contaminación, el ruido y el consumo de 

combustible, el control de superficie decide no autorizar los remolques de algunas 

aeronaves hasta que salgan las que ya están en taxeo a despegue e intenta 

coordinar para que los aviones que están llegando no encuentren las posiciones de 

parqueo ocupadas, esto lleva a demoras tanto para la salida como para la llegada 

que pueden extenderse a más de una hora. 

 

2. Condiciones de orden público dentro o alrededor del aeropuerto. 

 

Un cese de actividades de un gremio medianamente significativo puede provocar 

demoras importantes; pilotos, controladores de vuelo, personal de seguridad o 

personal de asistencia en tierra son grupos bastante influyentes en el cumplimiento 

de itinerarios, así como protestas de transportadores o cualquier gremio que tienda 

a bloquear las vías de acceso al aeropuerto generaría que la cantidad de 

trabajadores e incluso pasajeros fuera inferior a lo que un vuelo requiere. 

 

 

3. Otros problemas de infraestructura. 

 

Congestión en áreas de Migración, salas de embarque, bandas de equipajes, 

posiciones de parqueo de aeronaves, pueden provocar que una gran cantidad de 

pasajeros o equipaje llegue tarde al avión, a punto de ser inviable la salida con 

demasiados faltantes. 

 

4. Meteorología. 

 

En los casos en que por motivos meteorológicos los vuelos no pueden salir, se 

presenta una cadena de hechos que no logra ver un pasajero y que lo llevan a 

determinar que es la aerolínea la que no está cumpliendo con su itinerario. Esta 

cadena de hechos puede ser de la siguiente manera: 
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1. Las aeronaves en el aeropuerto afectado por condiciones meteorológicas no 

pueden salir, por lo que la línea de vuelos programados para cada avión empieza 

a retrasarse. 

 

2. Las aeronaves llegando al aeropuerto afectado deben proceder a sus alternos o 

no iniciar el vuelo desde su origen, de la misma manera los vuelos posteriores 

asignados a cada avión se empiezan a ver afectados. 

 

3. Al pasar el evento meteorológico y comenzar la operación normal del aeropuerto, 

se presenta un efecto en la operación que hace que todas las aeronaves 

parqueadas salgan a vuelo prácticamente al tiempo, tanto las del aeropuerto 

afectado como las que están esperando en sus alternos. Esto lleva a que se 

presente un alto flujo de aviones saliendo en un momento determinado y que al 

salir baje sustancialmente este flujo. Esto sucederá por algunos minutos, cuando 

todas las aeronaves llegando al aeropuerto afectado comiencen a llegar 

simultáneamente, llenando al límite la capacidad del mismo para recibirlas a 

todas correspondiente a un alto flujo de tráfico. 

 

4. Debido a la programación de tripulaciones por sus DUTY, deben cambiar 

constantemente de aviones buscando optimizar lo mejor posible su tiempo de 

trabajo, pero al no poder llegar a la hora asignada queda algún avión listo para 

partir sin la tripulación que aún no llega. 

 

5. El tiempo que duran las tripulaciones en el avión cuenta dentro de su DUTY, así 

no salgan a vuelo, lo que hace que después de unas horas, tanto pilotos como 

auxiliares de vuelo queden imposibilitados para continuar otro viaje. 

 

De la misma manera, el personal encargado de la asistencia en plataforma de cada 

avión se ve limitado, ya que, si tenían programado atender el vuelo 1 saliendo para 

después atender el vuelo 2 llegando, se van a presentar casos en que el 1 no haya 
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salido y el 2 ya está llegando. Esto sucede tanto para el personal de asistencia en 

tierra (HANDLING) como para los vehículos de suministro de combustible o de 

comida abordo (CATERING) que no darán abasto con todas las aeronaves llegando 

al tiempo. 

 

Todo esto generará que a pesar de que el aeropuerto estuvo cerrado por 

condiciones climáticas en las horas de la mañana sus consecuencias se vean 

durante todo el día e incluso la noche. Evidentemente, un pasajero normal no ve 

esto pues para él su vuelo es en la tarde y no tiene por qué verse afectado. El 

transportador trata de manejar estos inconvenientes realizando constantes cambios 

de aeronaves para los vuelos, haciendo cancelaciones de vuelos no muy 

congestionados para destinar esas aeronaves a vuelos más críticos, o reubicar a 

100 pasajeros de un vuelo en los siguientes 2 o 3 para disponer de una aeronave 

más. 

 

A pesar de que no es culpa de la aerolínea, tal como lo dicen los RAC, los 

pasajeros son compensados con comidas o pasabocas (SNACKS) durante las 

primeras horas de su retraso y para los últimos vuelos del día con hospedaje a 

viajeros. No obstante, no todos los pasajeros se conforman con esto y se dejan 

llevar del cansancio, el estrés, la incertidumbre sobre su vuelo y se tornan groseros 

e incluso agresivos, llevándolos hasta a agredir verbal y físicamente al personal de 

la aerolínea que no tiene nada que ver con su disgusto. 

 

IV. Casos de pasajeros incontrolables 

 

Gracias a las redes sociales, los pasajeros se han acostumbrado a que cualquier 

inconveniente que tengan con su vuelo les da derecho a exigir compensaciones 

monetarias, acceso a comidas, hoteles, ascensos de clase y un sinfín de casos que 

se pueden ver en los aeropuertos. A pesar de que todas estas compensaciones 

están normalizadas por los RAC, a la hora de la verdad no son aplicables sino para 
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beneficiar al pasajero. Con sus celulares intimidan al personal representante de la 

aerolínea que no hace más sino transmitir una información. 

 

Sin embargo, también está relacionado en los RAC, la conducta de los 

pasajeros que ponen en riesgo la seguridad de un vuelo, pero las autoridades son 

mucho más complacientes con ellos. Es importante mostrar que la seguridad del 

vuelo no se ve afectada únicamente cuando el pasajero se encuentra dentro del 

avión pues cualquier actitud de agresividad contra otro pasajero, contra el personal 

de la aerolínea o de la Fuerza Pública es considerado riesgo a la seguridad, sin 

importar que se encuentren en las salas de espera. 

 

Al ser una imagen corporativa, el personal de la aerolínea no tiene más 

opción que soportar groserías e insultos y hasta maltratos físicos, ya que la 

“autoridad” en el avión es el piloto y él puede suspender el vuelo o bajar a tales 

pasajeros, pero en las salas de abordaje este personal no tiene esa potestad. 

 

Para efecto de evidenciar algunos de estos casos se definen los actos de 

Interferencia licita como actos o tentativas destinados a comprometer la seguridad 

de la aviación civil (UAEAC, 2016). A continuación, se enumeran los siguientes 

casos: 

 

1. Octubre 30, 2014. Un vuelo de Bogotá a Armenia presenta demora inicial de dos 

horas por malas condiciones climáticas en Bogotá, posteriormente el alto tráfico 

genera demoras de otras dos horas. Los pasajeros del vuelo 9845 de Avianca 

son abordados y luego les es notificado que el vuelo ha sido cancelado por falta 

de piloto. La aerolínea ofrece hospedaje a los pasajeros, pero ellos se sienten 

burlados por la compañía y decide una cantidad considerable de los mismos 

decide no desabordar el avión permaneciendo toda la noche en él. El Director de 

la Aeronáutica Civil anuncia investigación contra Avianca más nunca contra los 

pasajeros (Radio Santafe, 2014). Los RAC anuncian sanciones en el Capítulo 13 

(Régimen Sancionatorio), numeral 520 con siete y medio (7,5) Salarios Mínimos 
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Legales Mensuales Vigentes (SMLMV) literal (cc): El pasajero o quien, sin 

autorización para embarcar, acceda a una aeronave, o permanezca en ella 

negándose a desembarcar, cuando se haya dado la instrucción en tal sentido. La 

sanción aquí prevista se incrementará en otro tanto cuando el infractor lo haga 

por la fuerza, valiéndose de amenazas, o empleando medios violentos. Téngase 

en cuenta que la toma de una aeronave en tierra cuenta como Acto de 

Interferencia Ilícita y conlleva acciones jurídicas adicionales. 

 

2. Septiembre 11, 2015. Por problemas técnicos Viva Colombia debe cancelar un 

vuelo de Bogotá a Montería con lo cual se hace la reacomodación de la mayoría 

de los pasajeros en otras aerolíneas, pero los restantes deciden salir a la 

plataforma y tomarse un área restringida. Falta contemplada en los RAC Capitulo 

13, numeral 13,535: Multa de veintitrés (23) SMLMV, literal (e): Quien ingrese o 

permanezca en las áreas o zonas de seguridad restringidas del aeropuerto o 

permanezca en las mismas sin ser titular de un permiso permanente o transitorio 

legalmente expedido para el efecto, o encontrándose éste vencido. 

 

3. Diciembre 14, 2015. Una pasajera viaja de Cali a Bogotá en el vuelo 9414 de 

Avianca y dice entender mal el grupo de silla a quien estaba llamando para 

abordar y cuando el personal de la sala de abordaje le indica que no es su turno 

la pasajera comienza a gritar y a tratar de manera discriminatoria por su raza a 

una de las empleadas. Cuando la otra interviene recibe una bofetada por parte 

de la pasajera. Después de ser retenida y defendida por su abogado, la pasajera 

queda en libertad y pone una demanda contra la aerolínea por calumnia. (Radio 

Santafe, 2015). Sanción contemplada en los RAC numeral 13,520 como en el 

caso 1 pero al literal (aa): El pasajero o quien en un aeropuerto, profiera ofensas 

o insultos a las autoridades aeroportuarias, sanitarias o policiales; adicionalmente 

numeral 13,525 de quince (15) SMLMV literal (u): Quien agreda física o 

verbalmente o profiera amenazas al personal asignado a la seguridad de la 

aviación civil, con ocasión del ejercicio de sus funciones, sea éste del explotador 

del aeropuerto o contratado para realizar estas labores, o de la Policía Nacional, 
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al igual que al personal de seguridad de una aerolínea, tripulantes y personal de 

tierra dedicado al chequeo y despacho de un vuelo. 

 

4. Enero 1, 2016. Un pasajero en estado de embriaguez sostiene una discusión con 

una empleada del CHECK IN de Avianca. Al no encontrar solución aparente a su 

necesidad entierra un lapicero en el rostro de la funcionaria. Se le cancela su 

contrato de transporte y se le reembolsa el porcentaje correspondiente. Sin 

embargo, las acciones legales corren por cuenta de la funcionaria (Caracol, 

2016). Al igual que en el caso 3, sanción contemplada en los RAC numeral 13,525 

literal (u). 

 

5. Noviembre 11, 2016. Un vuelo de Cúcuta a Bogotá debe proceder a su alterno 

Cali debido al mal tiempo en aproximación al aeropuerto El Dorado, que 

finalmente se extiende toda la noche. Los pasajeros a las 05:00 am deciden 

bloquear las salidas de otros vuelos hasta ser acomodados en su nuevo vuelo 

atravesando y sentándose en sillas de las salas de espera frente a las puertas 

de embarque. (El Pais, 2016). Sanción establecida en los RAC como el caso 1 

en el numeral 13,520 de siete y medio (7,5) SMLMV pero en el literal (bb): El 

pasajero o quien que ejecute actos de perturbación a bordo de las aeronaves, o 

en las salas de embarque, counters u otras instalaciones aeroportuarias, o 

instigue a otros a que lo hagan. 

 

6. Febrero 23, 2017. El vuelo 3134 de LATAM de Bogotá hacia Barranquilla 

presentó una demora inicial por Mantenimiento No Programado, y un retraso 

adicional por congestión en el aeropuerto después de ser abordado. Está espera 

generó malestar en uno de los pasajeros al punto que amenazó dos veces con 

estallar una bomba si no salía a vuelo pronto. El avión fue regresado a plataforma, 

revisado por las autoridades quienes finalmente determinaron que se trataba de 

una falsa alarma y el pasajero de origen Israelí fue detenido y deportado. La 

misma sanción que en el caso 5 en el numeral 13,520 literal (bb) debería ser 
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aplicada. Adicionalmente, las acciones jurídicas pertinentes al ser este uno de los 

casos considerados como actos de Interferencia Ilícita. 

 

7. Marzo 23, 2017. Una pasajera en el vuelo 21 de Avianca agrede a su compañero 

y a la tripulación por habérsele negado a servir más bebidas alcohólicas por su 

estado de embriaguez. La aerolínea inicia proceso por poner en riesgo el vuelo y 

la tranquilidad de los pasajeros. Sin embargo, sólo puede cancelar su tiquete de 

regreso con su respectivo reembolso. (Radio, 2017). Sanción establecida en los 

RAC igual que el caso 5 y 6 en el numeral 13,520 literal (bb) y que el caso 3 en 

el numeral 13,525 literal (u) con el agravante de que al encontrarse en vuelo la 

sanción se incrementará en otro tanto. 
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V. Conclusiones 

 

Está bien que las autoridades presionen a las aerolíneas para una buena atención 

al cliente, pero también deben ser objetivos con que no siempre el cliente tiene la 

razón y menos en un ambiente que es totalmente distinto a cualquier otro medio de 

transporte, donde no sólo se trata de llevar gente de un lado a otro sino que los 

pasajeros también tienen unos deberes, tanto en el protocolo previo al vuelo, como 

en su comportamiento hasta el fin del contrato de transporte. 

 

La reglamentación está explicita en los RAC, tanto para compañías como 

para pasajeros, en el sentido de que la información les sea enseñada a los 

pasajeros antes, durante y después del viaje como parte de la transparencia del 

contrato, la cual es casi imposible no encontrarla durante el proceso de compra. El 

inconveniente es que debido a lo extenso de la misma, en algunas ocasiones se 

hace tedioso leerla y no hay manera de obligar al pasajero a hacerlo, únicamente 

se cuenta con la opción de que no pueda continuar su transacción en línea hasta 

aceptar los términos para el caso de las compras por Internet. 

 

Se puede evidenciar que el cumplimiento de itinerarios no sólo depende de 

la compañía aérea, sino también del pasajero como parte activa en el desarrollo de 

los mismos y que cuando la situación se sale de las manos de ambas partes ninguna 

puede culpar a la otra pues simplemente se trata de hacer la espera lo menos 

molesta y contraproducente para ambas partes. Se ha encontrado que en muchos 

casos de motines por parte de los pasajeros estos se deben a la incertidumbre que 

tienen sobre su vuelo más que por la demora misma, razón por la cual las aerolíneas 

tratan de mantener al tanto lo más pronto posible de la información a sus clientes. 

Otra cosa es que el punto de vista de ellos no alcancen a dimensionar que la demora 

de su vuelo es consecuencia de algún factor que pudo suceder varias horas antes, 

por lo cual asumen que el personal de la compañía no es totalmente transparente. 
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Todo transportador realiza los esfuerzos razonables para transportar a los 

pasajeros y su equipaje tal como se ha acordado en su itinerario. Sin embargo, un 

tipo de aeronave o la asignación de asientos no hacen parte del contrato de 

transporte y pueden ser variados de acuerdo con la necesidad operacional que 

requiere en el momento. 

 

Finalmente, podemos ver que en los diferentes casos en los que se han 

presentado fallas por parte de los pasajeros a los RAC y al contrato de transporte 

se ha sido demasiado permisivo por parte de las Autoridades en cuanto a 

sancionar a los pasajeros se trata. De hecho, en algunos casos a pesar de que 

los inconvenientes no fueron culpa de la compañía aérea, si fue esta o alguno 

de sus empleados los afectados por la mala actitud de los usuarios, afectaciones 

que posteriormente tuvo que asumir cada aerolínea. Por todo esto, las 

Autoridades han dado una cantidad de derechos excesivos a los pasajeros, los 

cuales a su vez han sido mal interpretados por los mismos. 
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