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INTRODUCCION

El transporte aéreo es uno de los medios mas utilizados para el traslado de
personas y de mercancias de un lugar a otro, sobre todo por cuestiones de rapidez y
su consiguiente ahorro de tiempo. Su importancia econémica y social es
incuestionable y sus ventajas son multiples. No obstante, en la actualidad, pese a
los grandes avances en los sistemas de comunicacion, los pasajeros no conocen
sus derechos. Este hecho les provoca preocupacioén, sobre todo a la hora de
reclamar los dafios causados por los incumplimientos. Para evitarlo, es preciso que
los pasajeros tengan acceso a una informacion exacta y actualizada sobre las
prestaciones de las distintas compafias aéreas, a fin de que puedan tener la
posibilidad de elegir con quiénes quieren contratar. Del mismo modo, una vez
contratado el servicio, deben tener el conocimiento necesario sobre los derechos
que les asisten durante la ejecucion del contrato y sobre las posibilidades que tienen
cuando tal ejecucion es inexacta. Para todo ello, resulta absolutamente necesario
gue el pasajero pueda tener acceso a las normas que regulan sus derechos,
aplicables en las distintas situaciones de incumplimiento de las compafiias aéreas.
Por este motivo, es imprescindible evitar una legislacion excesiva que abrume al
consumidor, es mas, la inteligencia de tales normas debe ser accesible a todos los
usuarios del sector aéreo. Por este motivo, su redaccion debe ser clara,

comprensible y sin renvio a otros textos no facilitados. (Kaoutit, 2012)

El presente ensayo pretende evaluar los diferentes aspectos del contrato del
transporte aéreo que han sido objeto de gestion por parte de la autoridad aerondutica,
tal como la reglamentacién, a partir de la revision de la normatividad que comprende la
revision de los contratos de transporte aéreo. Analizando las gestiones realizadas por
los principales participantes como la Aeronautica Civil, las empresas aéreas y las
medidas regulatorias. Lo anterior, con el fin de lograr determinar cémo se han mejorado
las praxis de la industria, desde la perspectiva y el contenido del contrato del transporte

aéreo.



Es importante precisar que no es posible realizar el presente estudio sin
desligarse del principio de libre mercado, y libre competencia que rodea la industria
aeronautica, la cual se rige por normas no solo nacionales sino internacionales como el
Convenio de Chicago, en el cual se delimitan parametros que describen de manera
amplia los derechos y deberes de los usuarios proporcionales a las obligaciones de los
operadores aéreos.

Asi las cosas es la Aeronautica Civil de Colombia, es la Entidad encargada de
asegurar una aviacion segura para el usuario del transporte aéreo que accede a la
misma a traveés del contrato de transporte aéreo, elemento sine cua non se perfecciona
la relacion entre el usuario y el transportador nacional o extranjero, teniendo en cuenta
que a la luz de las normas y disposiciones que regulan el transporte aéreo, tales como :
el Cddigo de Comercio, articulo 1874, las normas internacionales antes citadas y lo
establecido en los numerales 3.6.3.3 y siguientes de los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia y demas disposiciones que los regulan y reglamentan, el Transporte Aéreo, el
contrato de transporte aéreo se define como el traslado de personas de un lugar a otro,
donde el transportador o transportista es la empresa aérea y el pasajero es el usuario,
entonces, se constituye una relacion juridica de naturaleza consensual, bilateral,
onerosa, de caracter adhesivo y comercial, integrada por normas de origen nacional y
de origen internacional, que dan lugar a unos deberes y derechos tanto para el
transportador como para el pasajero, que se legaliza con el Contrato de Transporte
Aéreo, y es precisamente, en virtud de dicha relacién juridica entre el transportador y el
pasajero o usuario que he elaborado el presente ensayo orientado al tema del ¢ Qué
Impacto ha tenido la gestion de la Unidad Administrativa Aerondutica Civil de
Colombia (U.A.E.A.C.), en las medidas implementadas el ultimo afo frente al

contrato de Transporte Aéreo de las aerolineas en Colombia?.

La revision y consulta sobre los contratos de transporte, a raiz de esto la
U.A.E.A.C., encuentra que habian muchos contratos que no tenian las politicas y
condiciones generales descritas o implementadas en el mismo , por esta razén la
unidad presento a las empresa un modelo del contrato de transporte aéreo, con el fin

de sugerir a las empresas que se acogieran al proyecto modelo, para que asi existan



unos parametros generales en materia de contratos aéreo de las empresas y los
usuarios para que ambos tengan conocimiento de estas condiciones y de los derechos
y obligaciones a que se someten, cuando van a contratar este servicio, con el fin de que

los usuarios o pasajeros no se sientan afectados con la prestacion del servicio.



RESUMEN

Este ensayo es resultado de una investigacion documental sobre el impacto de la
gestion de la autoridad Aeronautica de Colombia, que no se limita a la reglamentacion y
revision del contenido del contrato de transporte aéreo, La autoridad aeronautica, fiel a
Su mision y objetivos, siempre ha buscado proteger al pasajero. Es asi como mediante
la Resolucion numero 04498 de noviembre de 2001, adopté el Numeral 3.10 de la Parte
Tercera de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia, que desarrolla el capitulo de
Derechos y Deberes de Usuario (Manual del pasajero), convirtiéndose con ello en el
primer pais de Latinoamérica en disponer, en su normatividad aeronautica, de un
compendio robusto y completo para la defensa del pasajero aéreo, normas que
posteriormente se convirtieron en la columna vertebral de la Decisién 619 del 2005, de
la CAN denominada “Normas para la Armonizacién de los Derechos y Obligaciones de
los Usuarios, Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la
Comunidad Andina”. Esto ha permitido que frente a afectaciones a los usuarios por
causas originadas en hechos producidos por las aerolineas, excluidos los de fuerza
mayor y caso fortuito, se compense al pasajero y se responda de manera inmediata so

pena de una sancion administrativa.

Lo anterior se fundamenta en el articulo 1882 del Caodigo de Comercio, que
exonera de responsabilidad al trasportador aéreo cuando el viaje no puede realizarse o
se interrumpe por razones de fuerza mayor o causa meteorolégica, eventos en los que
solo le asiste la obligacién de devolver el precio del billete. Si bien el articulo 1883
Ibidem claramente expresa que el trasportador es responsable de los dafios que
resulten del retardo, a regldn seguido condiciona esta obligacion cuando expresa “... no
sera responsable si prueba que le fue imposible evitar el dafio.”, abriendo con ello la

puerta para la aplicacién de la fuerza mayor o causas meteorolégicas.

Paralelamente y en virtud de lo previsto en el articulo 1882 del Cddigo de
Comercio y en concordancia con el numeral 3.10 antes indicado, el sector ha sido
pionero en la aplicacion de las Compensaciones, medida que obliga al trasportador a
ofrecer una respuesta inmediata al pasajero y si éste no esta de acuerdo con el

ofrecimiento hecho, mediante una queja a la autoridad aeronautica puede solicitar la



investigacion del caso. Esta forma de enfrentar el fenébmeno ha permitido que los
pasajeros lleguen a un arreglo directo con las aerolineas, alcanzado una solucion
acordada en un porcentaje superior al 90% de los casos y logrando el objetivo principal
que es el transporte a su lugar de destino dentro de las mejores condiciones de
seguridad y cumpliendo lo ordenado en el paragrafo 1 del articulo 25 de la Ley 1558 de
2012.

ABSTRACT

This trial is the result of a documentary research on the impact of the
management of the authority aeronautics of Colombia, which is not limited to regulation
and revision of the content of the contract of carriage by air, the authority aeronautics,
faithful to its mission and objectives, has always sought to protect the passenger. It is as
well as through resolution number 04498 in November 2001, adopted the paragraph
3.10 of the third part of the aeronautical regulations of Colombia, developed the chapter
on rights and duties of user (passenger Manual), thereby becoming the first country in
Latin America to have, in their regulations aeronautics, a robust and comprehensive
compendium for the defense of the air passenger, rules that later became the backbone
of the 619 Decision of 2005, the CAN called "Rules for harmonizing the rights and
obligations of users, carriers and operators of the services of air transport in the Andean
Community". This has allowed that opposite effects by causes originated in facts
produced by the airlines, excluding those of force majeure and fortuitous, will
compensate the passenger and users respond immediately under the penalty of an

administrative sanction.

The above is based on the 1882 article of the code of Commerce, which
exonerates from the aerial transporter liabilities when the trip cannot be completed or is
interrupted for reasons of force majeure or causes weather, events in which assists only
the obligation to refund the price of the ticket. Although the 1883 article ibid clearly
expresses that the transporter is liable for damages resulting from the delay, followed

screed conditions this obligation when he expresses '... not liable if it proves that it was



impossible to avoid the damage.’, thereby opening the door for the application of the

force majeure or causes weather.

At the same time and under the 1882 article of the commercial code and in
accordance with the paragraph 3.10 before indicated, the sector has been pioneer in the
application of the compensation measure that obliges the transporter to offer an
iImmediate response to the passenger and if it is not in accordance with the offer made,
through a complaint to the aeronautical authority may request the investigation of the
case. This way of dealing with the phenomenon has allowed passengers to reach a
direct settlement with the airlines, reached a solution agreed upon by a percentage
greater than 90% of cases and achieving the main objective which is to transport to your
destination within the best conditions of safety and compliance as ordered in paragraph
1 of article 25 of the 1558 Act of 2012.

PALABRAS CLAVES:

Contrato de transporte aéreo—operador aéreo— intermediario—normatividad- aeronautica

- Autoridad Aeronautica.

EL TRANSPORTE AEREO EN COLOMBIA

El transporte aéreo es uno de los servicios mas importantes de la economia
colombiana. En primer lugar, debido a la topografia del pais que dificulta la operacion
de otro tipo de transporte, facilita la integracién y la conectividad.

Es esencial para conectar y llegar a algunas de las regiones mas apartadas. En
segundo lugar, permite la conexion con la economia mundial, hecho que resulta
imperativo dada la dinamica de la globalizacion en el mundo. En este sentido, el Estado

considera el transporte aéreo un servicio publico Esencial.

El crecimiento del trafico aéreo ha sido acompafnado desde la década

de los 90 por una politica publica de liberalizacién del espacio aéreo en los



mercados interno y externo, y por el re-direccionamiento de la inversion publica hacia la
modernizacién y actualizacién del espacio aéreo, concesionando los aeropuertos de
mayor trafico en el pais. En efecto, desde la apertura econdmica de 1991 Colombia
paso6 de una regulacion que hacia restrictivo el acceso al mercado a un esquema de
libertad vigilada. Fue asi como en lo local en los ultimos veinte afios, después de tener
una aerolinea nacional se permitié la entrada al mercado de nuevos participantes con
capital nacional como Aero Republica (hoy Copa Airlines Colombia)-, hasta llegar al
modelo en el que via distintas formas de reorganizacion empresarial se cuenta en el
mercado con importante participacion de capital extranjero. A nivel internacional la
liberalizacion se llevo a cabo a través de la celebracion de un Acuerdo Multilateral con
los paises de la Comunidad Andina de Naciones, varios Acuerdos Bilaterales, asi como
la decision mas reciente de celebrar lo que se denomina Acuerdos de Cielos Abiertos.
(Cartilla Fedesarrollo abril, 2011)

Es importante sefialar el crecimiento de pasajeros tanto internacional como
nacional, que ha tenido el pais, aeropuerto Eldorado teniendo el vertiginoso aumento de las
operaciones aéreas en este terminal aéreo en los ultimos afios Colombia se encuentra al nivel de
los paises desarrollados, teniendo en cuanta la modernizacién de este la aeropuerto
internacional El dorado, factor que influye en la economia colombiana, es asi que a partir
de noviembre de 2012 en cumplimiento de los lineamientos adoptados en Consejo Directivo de
octubre 8/2, se liberaron los cupos de operadores maximos permitidos para rutas nacionales, lo
gue se traduce en un esquema de mayor competencia en el mercado de transporte aéreo de
Colombia, mas opciones de conectividad, fomento del intercambio comercial y promocion del
turismo. A continuaciéon mostramos el estudio realizado por la Oficina de Transporte Aéreo

sobre el movimiento de pasajeros internacional e internacion.

MOVIMIENTO PASAJEROS

El transporte aéreo colombiano de pasajeros, durante el 2013 creci6 el 15.8%, 3
millones 914 mil pasajeros mas que en 2012, al pasar de 24 millones 724 mil pasajeros

a 28 millones 637 mil.



En el mes de diciembre de 2013 el numero de pasajeros subi6 el 9%; de 2
millones 389 mil pasajeros, en el mismo mes del afio anterior, pasé a movilizar 2

millones 607 mil pasajeros.

2013 —VAR% 2011,2012 —VAR% 2012,2013

(Grafica N° 1, Pasajeros Internacionales, Tomado de: Oficina transporte aereo, 2013)

Mercado Internacional

Desde y hacia el exterior, en el 2013, se dio un incremento del 14,2% en los
pasajeros movilizados, alcanzando la cifra de 8 millones 882 mil pasajeros, 1 millén 103

mil mas que en el 2012.

Mercado Nacional

En el mercado doméstico, la cantidad de personas movilizadas en 2013 fue de
19 millones 755 mil, 16,6% mas que en 2012 cuando se movilizaron 16 millones 944

mil.
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(Grafica N° 2, Pasajeros Nacionales, Tomado de: Oficina transporte aereo, 2013)

CONTRATO DE TRANSPORTE AEREO

Colombia mantiene los Reglamentos Aeronauticos de Colombia RAC, acordes
con los ultimos requerimientos, actualizados, armonizados y con la uniformidad posible,
igualmente el surgimiento de nuevas necesidades a nivel local, ha exigido permanentes
modificaciones a las normas aeronauticas, que nos colocan como lideres de la region, y
es aqui donde la autoridad aeronautica de Colombia, ha reglamentado a lo largo del
tiempo el contenido del contrato del transporte aéreo, en aras de preservar los derechos

del usuario del transporte aéreo.

ASPECTOS GENERALES Y JURIDICOS

Con relacién a los contratos de transporte aéreo de las empresas de Aviacion
Civil Comercial, que prestan el servicio de Transporte Publico Regular de Pasajeros y
equipaje, tanto en el ambito nacional como internacional, vale la pena sefalar que el

marco del contrato de transporte aéreo entre el transportista o transportador y el usuario



0 pasajero, en cuanto a su contenido debe atemperarse a las normas y preceptos de
orden constitucional, legal y por supuesto a los Reglamentos Aeronauticos de Colombia

y demas disposiciones emitidas por la Aeronautica Civil, en los siguientes términos:

1. En el orden Constitucional, debe evitarse cualquier abuso que las empresas hagan
de su posicién dominante en el mercado aéreo, tal como lo establece el articulo 333 de

nuestra Constituciéon Politica.

Se hace necesario que principios como el de la buena fe, justicia y equidad, se
encuentren incluidos en la elaboracion de los contratos de transporte aéreo de
pasajeros y equipaje, lo que hace que las empresas aerocomerciales presenten a los
usuarios estos contratos de adhesion respondiendo a criterios que efectivamente
busquen garantizar el transporte aéreo en condiciones que coloquen el interés del

pasajero o usuario aun por encima del interés de lucro.

También se debe tener en cuenta el articulo 24 de la Constitucion Nacional, en
cuanto al derecho que tienen los ciudadanos a circular libremente por el territorio
nacional, a entrar y salir de €él, y a permanecer y residenciarse en Colombia. De igual
manera el articulo 78, que establece que la ley regulara el control de calidad de bienes
y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe

suministrarse al puablico en su comercializacion.

2. En el orden legal debe tenerse en cuenta, el Cédigo de Comercio - Libro Quinto,
Capitulo XII, Articulos 1874 y siguientes. Este Cddigo como norma sustantiva que
regula el transporte aéreo, obliga a que los contratos de transporte interno estén sujetos
a las disposiciones establecidas en el mismo, y en cuanto a los contratos de transporte
internacionales solamente les aplica a falta de convenciones internacionales que sean
obligatorias para Colombia. En cuanto al contrato de transporte aéreo, regula de
manera general algunas definiciones, condiciones y obligaciones que debe cumplir el

transportador.



Igualmente, se impone la necesidad de acogerse a los criterios impuestos en el
Estatuto de Proteccion al Consumidor Ley 1480 de 2011, en lo relacionado con los
nuevos presupuestos de trato para con el usuario respondiendo a una correcta filosofia
de proteccion al consumidor del transporte aéreo en materia de la relacion contractual y

de respeto a los derechos de la parte contratante mas débil en frente del transportador.

3. Referente a la normatividad aerondutica la Parte Tercera de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia — RAC, numerales 3.10 y siguientes, y demas disposiciones
gue los modifican y adicionan, los cuales contienen los derechos y obligaciones del
pasajero o usuario y del transportador o transportista en el Transporte Aéreo Regular de

Pasajeros. (Aeronautica Civil, 1990)

Asi mismo, en el ambito del Transporte Aéreo Internacional, los transportistas
deben tener en cuenta las normas internacionales que lo regulan y, maxime, cuando los
lineamientos de la Politica Aerocomercial de nuestro pais, permite acuerdos de
cooperacion entre las aerolineas de pasajeros, que obligan a la aplicacion de estas
normas, tales como: el denominado "Sistema de Varsovia" - conformado por el
Convenio de Varsovia de 1929 y el Protocolo de La Haya de 1955 - y por una serie de
instrumentos complementarios como Protocolos de Montreal de 1975 y el Convenio de
Montreal de 1999, que regulan asuntos relativos a los documentos que hacen parte del
contrato de transporte (billete de pasaje y talon de equipajes) y la responsabilidad del
transportista frente a los dafios ocasionados al pasajero y a su equipaje. También, en el
campo del Transporte Aéreo Internacional se debe tener en cuenta la Decision 619 de
la Comunidad Andina, que reglamenta, entre otros, aspectos relacionados con los
derechos y obligaciones de los usuarios y transportistas de los servicios de transporte

aéreo regular que hacen parte de esta Comunidad.

Teniendo en cuenta que el contrato de transporte aéreo significa, la traslacion de
personas u objetos de un lugar a otro a través de una aeronave, también se puede decir
que el tratadista Bonet José (1963) define como "El transporte aéreo de personas tiene

su base juridica en un vinculo contractual por el cual una persona se compromete a



trasladar en aeronave otra persona de un lugar a otro en contraprestacion de una

cantidad de dinero que se fija como precio del transporte"*

Dicho esto, tanto las empresas aéreas como los pasajeros o usuarios tienen unas
obligaciones que cumplir, asilas empresas aéreas tienen la responsabilidad de

informar claramente a los usuarios los temas relacionados con:

Reservas

Transporte de menores

Seguridad Aeroportuaria

Transporte de Pasajeros en Condiciones Especiales
Transporte de enfermos

Transporte de Pasajeros con Discapacidad

Transporte de Mujeres en Estado de Embarazo
Transporte de Pasajeros en Condiciones Juridicas Especiales
Transporte de Animales y de Productos Agropecuarios
Transporte de Animales

Transporte de Productos de Origen Agropecuario
Billetes de Pasaje

A N N N N N Y N N N N NN

Tiquetes o Boletos y Rembolsos entre otros.

Igualmente los usuarios o pasajeros deben cumplir con unas obligaciones, tales

como.

Seguridad Aeroportuaria

Transporte de Pasajeros en Condiciones Especiales
Billetes de Pasaje

Tarifas o Boletos

Equipaje

Embarque y Formalidades Administrativas

Reservas

AN NN Y N N N N

Denegacion de Entrada

'BONET CORREA, José , La responsabilidad en el Derecho aéreo, Madrid, 1963, pag.4
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v' Conducta a Bordo y Obligacion del Pasajero de No realizar Actos
Indebidos o contra la Seguridad del vuelo.

De otra parte se debe mencionar que estas obligaciones y derechos derivan una
responsabilidad para la empresa transportista, relacionadas con el pago de rembolsos,
compensaciones e indemnizaciones. Asi mismo para los usuarios se generan
obligaciones como pagar una multa en caso de no presentarse en el tiempo pactado

para realizar el transporte.

También se puede mencionar que las aerolineas tienen responsabilidad por el
los incumplimiento de los horarios e itinerarios que no sélo fueron previamente
acordados y vendidos al pasajero, sino que ademas esas franjas horarias en las que
opera la aerolinea han sido previamente registradas por ellas mismas y aprobadas por
la autoridad aeronautica. Al respecto es necesario partir de la premisa general de que
los retrasos y cancelaciones de vuelos no debidamente justificados constituyen un
incumplimiento de contrato y de la normatividad aeronautica, y se hace referencia al

incumplimiento por parte de la compafia aérea de la fecha y horario del viaje pactado.

La caracteristica fundamental del transporte aéreo es la rapidez por lo que el
cumplimiento del horario constituye una parte esencial del cumplimiento del contrato, lo
que significa que cualquier retraso apreciable debe ser indemnizado, con una Unica
excepcion: que dicho retraso corresponda a causas ajenas a la compafia aérea
(supuesto denominado de fuerza mayor). Asi esta establecido en el articulo 94 de la

Ley de Navegacion Aérea, del siguiente tenor literal:

“ Es asi que la autoridad aeronautica, teniendo claro que el transporte aéreo, es
un servicio publico, que ha delegado a particulares, pero que debe regular, controlar y
vigilar, el mismo, no puede prestarse de cualquier manera, y menos aln en menos cabo
del cumplimiento de la normatividad aeronautica y de los intereses de los pasajeros y
de los fines del estado, consagrados en el articulo 2 de la Constitucion Politica de
Colombia, pues es claro que el cumplimiento de las normas, no es una actividad al
margen de los fines del Estado, y menos de la razén de ser del transporte aéreo, cuya

esencia, como se menciono es la rapidez, previamente acordada, mediante un contrato
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de transporte, en un horario registrado de manera previa, libre y voluntaria de la
aerolinea, y aprobada por la autoridad aeronautica”. (Ley de navegacion aérea, 1960)

Asi las cosas, y teniendo claro que el contrato de transporte es un contrato de
adhesion, los horarios e itinerarios son objeto de reglamentacion, y en consecuencia el
transportador se compromete a transportar al pasajero a su lugar de destino, segun el
horario anunciado, por un precio, de conformidad a lo registrado en el informe de

Normatividad Aerondutica.

Adicionalmente a su origen histérico es necesario sefalar también todas aquellas
normas, leyes o decretos que reglamentan la aviacion como lo es el convenio sobre

aviacion civil internacional (convenio de chicago), en sus articulos sefalados:

Articulo 1.- Soberania: Los Estados contratantes reconocen que todo Estado tiene

soberania plena y exclusiva en el espacio aéreo situado sobre su territorio.

Articulo 2.- Territorio: A los fines del presente Convenio se consideran como territorio
de un Estado las &reas terrestres y las aguas territoriales adyacentes a ellas que se

encuentren bajo la soberania, dominio, proteccién o mandato de dicho Estado.

Articulo 3.- Aeronaves civiles y de Estado: El presente Convenio se aplica solamente

a las aeronaves civiles y no a las aeronaves de Estado. (Convenio de Chicago, 1994)

Articulo 11.- Aplicacion de las reglamentaciones aéreas: A reserva de lo dispuesto en
el presente Convenio, las leyes y reglamentos de un Estado contratante relativos a la
entrada y salida de su territorio de las aeronaves empleadas en la navegacion aérea
internacional o a la operacion y navegacion de dichas aeronaves, mientras se
encuentren en su territorio, se aplicaran sin distincién de nacionalidad a las aeronaves
de todos los Estados contratantes y dichas aeronaves deberan cumplir tales leyes y
reglamentos a la entrada, a la salida y mientras se encuentren dentro del territorio de

ese Estado.

Y segun el Articulo 96.- A los fines del presente Convenio se entiende por:
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“Servicio aéreo”, todo servicio aéreo regular realizado por aeronaves de transporte

publico de pasajeros, correo o carga.

“Servicio aéreo internacional’, el servicio aéreo que pasa por el espacio aéreo sobre el
territorio de mas de un Estado.

‘Linea aérea”, toda empresa de transporte aéreo que ofrezca o explote un servicio
aéreo internacional.
“‘Escala para fines no comerciales”, el aterrizaje para fines ajenos al embarque o

desembarque de pasajeros, carga o correo. (Convenio de Chicago, 1994)

Ley 105/93

Articulo 47. Funciones aeronautica. Las funciones relativas al transporte aéreo, seran
ejercidas por la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil como Entidad

especializada adscrita al Ministerio de Transporte.(Diario oficial, 1993).

La Parte Tercera de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia “RAC”,
establece mecanismos de compensacion a los usuarios del transporte aéreo y

exoneracion de las sanciones, como lo indican los siguientes numerales:

Adicionalmente la normatividad relacionada con el tema de Deberes y Derechos
de los Pasajeros, se encuentra contenida en los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia - RAC en su Parte Tercera. Para buscar la informacion al alcance de los
usuarios se debe ingresar a la pagina web de la Entidad por el link de “Pasajeros?,
y alli se encuentra desplegada a partir de lo ordenado en el numeral 3.10 en
adelante, también la publicacién de la Guia del pasajero®, asi como el folleto
Recomendaciones al Viajero. La reglamentacion de las sanciones que se aplican en
estos casos y la informacion del procedimiento sancionatorio, contenido en la Parte

Séptima de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia - RAC.

La vigilancia y control sobre los explotadores de aeronaves se encuentra

fundamentada en lo previsto en los articulos 1851 y siguientes del Cddigo de

*http://www.aerocivil.gov.co/Paginas/default.aspx
*http://www.aerocivil.gov.co/Documents/Derechos%20y%20Deberes%20pasajeros.pdf



13

Comercié. Asi las cosas y de conformidad con el articulo 1857 Ibidem, una
empresa debe demostrar, ante la Unidad Administrativa Especial de Aeronéutica
Civil, que cuenta con capacidad suficiente en tres componentes basicos necesarios,
a saber: el técnico, el financiero y el administrativo, necesarios para desarrollar de
forma segura la empresa que se emprende, como condicion previa para obtener de
la Unidad el correspondiente Permiso de operacion y/o certificado de
funcionamiento, segun corresponda, proceso que se conoce en el medio

aeronautico como la fase de certificacion.

Superada la fase de certificacion, la empresa ingresa a la fase de vigilancia que
tiene como finalidad, verificar que la misma, durante todo su tiempo de operacion,
cumpla con lo certificado -parte final del art. 1857 del Codigo de Comercio lo cual se
agota mediante informes, chequeos, pruebas de conocimiento, pruebas de pericia,
inspecciones, requerimientos, planes de accion, recertificaciones y cuando el caso
lo amerita, previo el agotamiento de proceso sancionatorio, la imposicion de
sanciones que en casos extremos puede llegar a la suspension de los privilegios
otorgados con la certificacion o la cancelacién del Permiso de operacion. Cabe
agregar que ademas de las inspecciones programadas en el Plan de Vigilancia de
cada empresa, la Unidad ejecuta inspecciones no programadas e imprevistas con el
propésito de verificar situaciones puntuales qgue demandan actuaciones especificas
donde, si las circunstancias lo exigen o se compromete la seguridad aérea, pueden

aplicarse medidas cautelares.

Paralelamente, la Autoridad Aeronautica en ejercicio de la competencias
contenidas en el articulo Segundo del Decreto 260 de 2004, ejerce una vigilancia
continua sobre todos los aspectos en que se funda el Permiso de Operacién de la
empresa aérea, especificamente sobre las condiciones de operacion (Manual
General de Operaciones (MGO) y el Manual General de Mantenimiento (MGM), con
la finalidad de asegurar el cumplimiento de los componentes propios de la
capacidad técnica. Adicionalmente, y de acuerdo con el Programa Anual de

Inspecciones, la Oficina de Trasporte Aéreo inspecciona las empresas aéreas,



14

(talleres, centros de instruccion, handling, aerotaxis), para verificar el nivel de
cumplimento de los componentes financiero, administrativo, juridico y comercial

propios de la capacidad financiera y administrativa.

En la misma ruta, la Aerocivil, en aplicacion de la Parte Vigésimo Segunda de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia, actualmente impulsa la implantacion -
por parte de las empresas de trasporte aéreo y demas proveedores de servicios
aeronauticos- del Sistema de Gestion de la Seguridad Operacional (SMS) con el
objetivo de identificar peligros y gestionar los riesgos derivados de la operacion
aérea. Para asegurar su cumplimiento, se adopté la Politica de Seguridad
Operacional (SSP); con todo, es necesario advertir que la seguridad operacional es
una materia que actualmente se encuentra en pleno proceso de expansion, motivo
gue llevé a la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) a evaluar, dentro
de su estrategia de seguridad, la adopcion de un Anexo especifico que se ocupe de
compilar en un solo Anexo todos los estandares técnicos que le son aplicables, lo
anterior, con un claro propdsito preventivo buscando anticiparse a la ocurrencia de

los hechos.

De otra parte, frente a la presunta ocurrencia de un hecho que afecta la
continuidad o calidad en la prestacion del servicio se procede con la apertura de
procesos de naturaleza sancionatoria (procedimiento que se cifie al debido proceso,
el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y
demas normas pertinentes), de conformidad con lo establecido en la Parte Séptima
de los ya citados Reglamentos; tarea en la que cobra particular importancia la
accién ciudadana, en su gran mayoria usuarios del servicio de trasporte aéreo.
Adicionalmente, estan las investigaciones que son iniciadas de oficio al observar

una presunta infraccion de las vigiladas.

En cuanto a que “Que impacto ha tenido gestion de la Unidad
Administrativa Aerondautica Civil de Colombia (U.A.E.A.C.), en laregulacion y

contenido del contrato de transporte aéreo, que tienen las aerolineas en
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Colombia en el ultimo ano?”. Las empresas aéreas han dado a conocer a
conocer a los pasajeros las condiciones y politicas del contrato de transporte aéreo,
para la prestacion del servicio, con relacion a un modelo de contrato que la Oficina
de Transporte Aéreo propuso. Esto hace que se preste un mejor servicio por parte
de las empresas aéreas y asi mismo los usuarios del transporte tengan claro los
deberes y puedan exigir la buena prestacion del servicio, y en el evento que se
generen incumplimientos por parte de las empresas aéreas acudir a las acciones
legales por parte de la U.A.E.A.C., para que se les retribuyan o compense por

cualquier dafio que se le haya causado al pasajero.

También se puede mencionar que esta gestion tomada por Entidad, ha
generado un impacto positivo en la medida que se han disminuido las quejas e

investigaciones de caracter administrativo sancionatorio.

Vale la pena precisar que dichas acciones de control que tiene la entidad, entre
otras la de investigar, de acuerdo con las funciones establecidas en la resolucién
260 de 2004, tienen un procedimiento que esta establecido en los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia RAC.

Igualmente, de acuerdo con las funciones que tiene la Entidad, ejerce entre
otras la de vigilancia sobre el cumplimiento del contrato de transporte aéreo, que
involucra a todas las aerolineas comerciales que operan en el pais, proceso que
inicia con una queja presentada por el usuario en el momento en que se da la
posible deficiencia en la prestacion del servicio y que se trata de conciliar de
manera inmediata con el objetivo de lograr la satisfaccion del pasajero y garantizar
la movilidad del mismo. En caso de no llegar a un acuerdo entre las partes se inicia
la investigacion administrativa de acuerdo a lo establecido en la Parte Séptima de

los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

Para mayor ilustracion sobre el tema se puede observar un historico de las

guejas presentadas por los usuarios ante la U.A.E.A.C., en el que cada afio este
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aumentaba, muchas veces por el abuso de las empresas hacia los usuarios del

transporte aéreo:
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Grafica N° 3 Histoérico quejas, Fuente: Oficina de Transporte Aéreo, 2013

A continuacion se presentan grafica mediante las cuales se puede observar
como se han disminuido las quejas presentadas por los usuarios del transporte aéreo y
el cumplimiento que han tenido las aerolineas en el primer semestre de 2013, respecto

de la proporcion de pasajeros transportados en el afio.
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QUEJAPOR AEROLINEAS NACIONALES Y POR MOTIVO 2013

sep-13
Descripcion Tipo Queja ANQ | ARE | AVA | EFY | LAN | NSE | RPB | WC | OTR |TOTAL

Cancelacion Vuelo 23 1 21 | M6 | 11 | 248 | 58 8§ | 100 | 22 | 913
Deficiencia en la prestacion del servicif 20 | 58 | 346 | 34 | 201 | 53 1 ]38 | 25 | 1076
Demora de Vuelo 40 | 33 | 285 30 | 143 ] 80 2 | 102 5 | 720
Informacion deficiente 4 11 | 84 2 75 9 5 | 15 | 25
Mal Manejo de Equipaje 2 26 | 16] 6 | 101 | 14 4 3] 12 | 374
Otros 3] 31|20 12 ]132] 18 4 1 9% | 45 | 571
Reserva 2 7 | 46 2 62 5 11 M8 7 | 175
Sobreventa (Cancelacion Reserva) 3 2 | 67 59 4 1 11 1 | 158

TOTAL 107 ] 205 | 1640 | 97 | 1021 ] 241 | 21 | 779 | 132 | 4243

Grafica N° 4 Quejas presentadas, Fuente: Oficina de Transporte Aéreo, 2013

Igualmente, el procedimiento para radicar las quejas se indica en el Portal de la
pagina web” de la Entidad donde esta el link para el ingreso de las quejas por parte de
los pasajeros desde su PC; asi como en los diferentes aeropuertos del pais existen los
Puntos de Atencion al Usuario, en los cuales se encuentra un funcionario de esta
Entidad, al cual se puede acudir para solicitar acompafiamiento ante la aerolinea y asi
buscar una solucién inmediata (intermediacion) 6 en su defecto registrar la queja
mediante el diligenciamiento de un formulario preestablecido, de la totalidad de las
quejas recibidas directamente o0 a través de otros entes gubernamentales, tales como

Superintendencias, Defensoria del Pueblo u otras.

La autoridad aeronautica en aras de medir el cumplimiento del horario e itinerario

al que se obliga a cumplir al usuario por intermedio del contrato de transporte aéreo.

4 http://portal.aerocivil.gov.co/portal/page/portal/Aerocivil_Portal_Internet/Quejas%20y%20Reclamos/Servicios%20Aer
ocivil/Registro



18

CONCLUSIONES

Del presente estudio se concluye que la reglamentacion del contrato de
transporte aéreo de su contenido en la parte 11l y IV de los Reglamentos Aeronauticos
de Colombia RAC, permitié un crecimiento inesperado del servicio del transporte aéreo
en Colombia, salvaguardando los derechos de los usuarios permitiendo, también que
accedan como corresponde ante la administracion a las reclamaciones que hubiere

lugar.

Adicionalmente la U.A.E.A.C., impuso el deber legal a las aerolineas dando a
conocer a los pasajeros las condiciones y politicas del contrato de transporte aéreo,
para la prestacion del servicio y en la mayoria con los ajuste propuestos por la
U.A.E.A.C.. Como consecuencia de lo anterior hace que se preste un mejor servicio por
parte de las empresas aereas y asi mismo los usuarios del transporte aéreo tengan
claro los deberes y puedan exigir la buena prestacion del servicio, y en el evento que se
generen incumplimientos por parte de las empresas aéreas acudir a las acciones
legales ante la U.A.E.A.C., para que se les lleve a acabo la investigacion
correspondiente o compense por cualquier dafio que se le haya causado conforme a los

Reglamentos Aeronauticos de Colombia RAC.
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