Bogotd D.C., 22 de agosto de 2024 N \

GREGORIO ELIACH PACHECO
Secretario General

Senado de la Republica

Respetado Secretario,

En mi calidad de Senador de la Republica y en ejercicio del derécho que
establecen los articulos 154 de la Constitucion Politica de Colombia, 140 v
239 delaLey §5°de 1992,y 13 de la Ley 974 de 2005, presento a consideracion
del Honorable Congreso de ia Republica el presente Proyecto de Ley “Por
medio de la cuadl se fortalece la proteccion de los consumidores del servicio

de fransporte aéreo pUblico domestico”

Cordialmente,

@EDA SARABIA

.

RAIN JOS ARMANDO ANTONIO ZABARAIN D'ARCE
Honorable Senador de la Repiblica Honorable Representants a la Cémara
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ANA MARIA EASTANEDA GOMEZ PEDRO HERNANDO FLOREZ PORRAS

. Senador de la Replblica
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Carlos Andrés Trujillo G.
Senador de la Republica
Partido Conservador

DANIEL RESTREPO CARMONA
Representante a la Camara

Departamento de Antioquia”

JULIANA ARAY

FRANCO

Representante a la Camara
Departamento de Bolivar
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NGRID MARLEN SOGAMOSO ALFONSQ
Rapresentante a la Camara
Departamento de Boyaca

WADITH MANZUR IMBETT
Representante a la Camara
Departamento de Cordoba
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Proyecto de ley _{}4

“Por medio de la cual se fortalece la proteccion de los consumidores del

servicio de transporte aéreo publico domestico”

El Congreso de la Republica de Colombia
Decreta:

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto establecer los derechos
y obligaciones del pasdjero, del transportador o del agente de vigjes, vy
cualguier otro infermediario o proveedor en la prestacidn del servicio
cuando actle en relacidon con los servicios aéreos comerciales de
transporte publico doméstico.

Articulo 2. Ambito de aplicacién. El dmbito de aplicacién es la prestacion
del servicio de fransporte aéreo publico doméstico de pasajeros, para
aguellos intermediarios o proveedor ubicados en el territorio nacional que
ofrezcan y comercialicen tiquetes aéreos y cualquier otro intermediario ©
proveedor en la prestacién del servicio.

Pardgrafo. Para transporte aéreo internacional aplica lo establecido
en los Convenios Internacionales ratificados por Colombia, los
Convenios Internacionales del Sistema de Varsovia/29- La Haya/55,
Montreal/99 v la Decisidon 619 de o Comunidad Andina, los
Reglamentos Aeronduticos de Colombia y las demds normas que los
modifiquen o sustifuyan. ;

Articulo 3. Informacion de la reserva. La reserva podrd ser solicitada por el
pasajero o por un tercero que actie en su nombre. Las referencias que en
esta parte se hacen a obligaciones y derechos del pasagjero, se entienden
cumplidas directamente por €l o a su favor cuando actie a fravés de un
tercero. Durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del
tiguete, el pasgjero tiene derecho a que el fransportador, agencia de
vigjes o infermediarios le informe sobre:



(a) Los vuelos disponibles, asi como las aerolineas que operan el o los
trayectos, precisando claramente si se trata de vuelos directos y sin
escala (non stop), de vuelos con escala o con conexidn, debiendo
quedar sefialado el lugar y hora previstas para las mismas, segun el
itinerario programado vy si se trata de un vuelo en virtud de un acuerdo
de cddigo compartido entre aerolinecs.

(b) Eltiempo de antelacién requerido para presentacion y chegqueo en
los mostradores del aeropuerto de salida de conformidad con 1o previsto
en |a presente ley.

(c) Los tipos de tarifas disponibles en la aerolinea en que solicita el
servicio y sus condiciones; en caso de tratarse de una agencia de viajes
o intermediario., los tipos de tarifas de las distintas companfias aéreas
para el vuelo solicitado su vigencia, la indicacién clara, veraz, completa
y suficiente de las restricciones aplicables a las tarifas en caso de existiry
los condiciones de reembolso.

(d) Ei precio total a pagar, informando valor del fiquete conforme a la
tarifa aplicada, discriminando cualguier suma adicional, VA, tasa
aeroportuaria, impuestos o cualquier otro cargo adicional, que deba ser
pagado por el pasqjero.

(e} Los aeropuertos y ferminales aéreos de origen y destino del vuelo
ofrecido.

{f) Eltipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo.

(g) Las condiciones del fransporte respecto a reservas y cancelaciones,
adquisicion de tiguetes, limitaciones de equipagje, elementos que no se
pueden fransportar, y en general las restricciones y requisifos gue
conforme la tarifa y que debe cumplir el pasajero para que le presten un
adecuado servicio de fransporte aéreo. El transportador, la agencia de
vigjes o intermediario deberd suministrar y tener disponibles en su pagina
web o en los medios necesarios visibles el contfratc de transporte de Ia
aerolinea de manera escrita, legible y clara.



(h) Las normas legales o reglamentarias sobre responsabilidad del
transportador, aplicables al contrato de fransporte aéreo, las cuales
deben estar mencionadas también en el texto de dicho confrato.

Arficulo 4. Deber especial de informacion en ventas por internet o a
distancia. Las aerolineas, agencias de vigjes o intermediarios, deberdn
incluir en sus plataformas destinadas a la venta de fiquetes por internet o
a distancia, y en especial durante el proceso de compra, informacién
completa, suficiente y clara sobre las condiciones en que los pasajeros
puedan ejercer el desistimiento o el retracto, segin el caso, como también
todas aquellas consecuencias que se desprendan de su ejecucion, de
conformidad con [o previsto en |a presente ley.

Articulo 5. Ejecucién de los contratos de fransporte. Los contratos de
transporte deberdn ejecutarse en el orden en que se hayan celebrado. Si
no puede establecerse dicho orden o en caso de solicitudes simultdneas
de transporte, se estard alo que dispongan los Reglamentos Aeroncduticos,
de conformidad en los establecido en el articulo 990 del Cédigo de
Comercio.

Cuando el pasajero, habiendo adgquirido tiquete y reserva para vuelo de ida
y vuelta {round trip) o con conexion(es) decida no usar el tiquete para el
frayecto de ida, o el previo a la conexién; deberd avisar a la aerolinea por
el medio gue la aerolinea indique garantizando la comunicacién entre las
partes, que si volard el tfrayecto siguiente o el de regreso, si asi lo decide,
confimando de ese modo dicho cupo, lo cual deberd hacerse antes de la
salida del vuelo correspondiente al primer frayecto, o a mds tardar una hora
después. De no hacerlo, la aerclinea podré disponer de |la reserva hecha
para el frayecio subsiguiente a la conexidn y/o el de regreso, segin el caso.

Articulo é. Desistimiento. El pasajero podrd desistir de su vigje antes de su
inicio, dando aviso al transportador o a la agencia de vigjes o
intermediario con al menos veinticuatro {24) horas de antelacion a realizar
su vuelo, de conformidad en los establecido en el arficulo 1878 del Cédigo
de Comercio.



Para los tiempos dispuestos de devolucién del dinero, se entenderdn los
mismos a los establecidos en el articulo 47 de la ley 1480 de 2011,

Pardgrafo. Lo dispuesto en el presente articulo no aplicard cuando se frate
de tarifas promocionales, en cuyo evento se aplicard las condiciones
previamente aceptadas por el pasajero.

Arficulo 7. Reembolso. Una vez el pasajero solicite el reembolso, éste
deberd realizarse en los plazos definidos en el 47 de la ley 1480 de 2011, al
mismo medio de pago utilizado para la compra.

Articulo 8. Correccién de errores del tiquete. Todo usuario del servicio
aéreo comercial podréd solicitar a.la aerolinea o al intermediario en la
comercializacién de tiquetes aéreos, por una sola vez, la correccion de
errores que detecte, relacionado con nombres, apellidos y nOmeros de
identificacién de los documentos de identidad, sin que en ningun caso
genere costo adicional al ya cancelado por el usuario.

Paragrafo. La correccién de datos gue menciona este articulo en ningin
caso dard lugar a un cambio del titular del tiquete y/o contrato de
fransporte.

Articulo 9. Responsabilidad de los terceros prestacion del servicio aéreo.
Cuando la afectacion del servicio en todas las etapas del contrato de
transporfe es causada por causas externas a la aerolinea, el causante de
la afectaciéon y/o la aerolinea deberd informar a los pasajeros, |a
Superintendencia de Transporte y/o la Unidad Administrativa Especial de |la
Aerondutica Civil de dichos inconvenientes con el fin de que las
autoridades inicien las investigaciones a Ias que haya lugar.

No obstante los anterior, son deberes y obligaciones adicionales a los ya
mencionados en esta Ley, de los terceros intermediarios en la prestaciéon
del servicio de transporte aéreo, los siguientes, estos son enunciativos y no
taxativos:

1. De las agencias de vigjes:



a)

b)

d)

f)

- 9)

Afender las pefticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes
directamente de los servicios de fransporte aéreo vendidos.
Informar y/o radicar oportunamente ante la empresa de transporte
aéreo las solicitudes de desistimiento o refracto gue soliciten sus
usuarios.

Explotadores Aeroportuarios

Mantener las pistas, plataformas, calles de rodaje, posiciones de
estacionamiento, puertas de embargue, puenies de abordagje sin
obstruccidén, en funcionamiento y en condiciones que no afecten la
operacion de las empresas de tfransporte aéreo y los pasajeros.
Mantener los sistemas de equipaje, incluyendo las bandas o cintas
transportadoras sistemas de check in, comunicacién o, cute cuando
apliguen, sin fallas.

Efectuar el mantenimiento a la infraestructura, equipos y software
gue sea necesario para el correcto funcionamiento y prestacion de
fos servicios aeroporfudrios a cargo de este.

Informar a las aerolineas y a los pasgjeros como minimo con 1 hora
de antelacién a la hora programada de salida de los vuelos, los
cambios de salas de embarque, en especial cuando el cambio es
posterior a que la aerolinea haya informado al usuario de la sala
asignada.

Informar a los pasgjeros y operadores aereos de manera oportuna
cualquier situacién gue afecte la prestacidn del servicio, como por
ejemplo, pero sin limitarse a obstruccion de pistas, plataformas,
calles de rodaje, posiciones de estacionamiento, puertas de
embarque, fallas sistemas unificados de manejo de equipdije, luces
del sistema aeroportuario, entre otros, '

Tener personal suficiente y capacitado en los filfros de seguridad, los
equipos de seguridad necesarios de acuerdo a los Reglamentos
para la deteccién oportuna de cualquier amenaza en contra de Id
seguridad aeroportuaria y/o aéreq.

En los términos de los articulos 14 y 15 de la Ley Estatuiaria 1618 de
2013, la infraestructura aeroportuaria vy los servicios aeroportuarios
que éstos prestan deben adaptarse a las necesidades de las



b}

personas en condicion de discapacidad, en especial los accesos
la terminal, salas de embarque, puentes de embarque o sustitutos
que sea reguerido a la llegada como a la salida, segun sea
necesario, cuando no se empleen puentes de embarque y
desembargue, sefiales, mensajes auditivos y visuales que difunda el
aeropuerto, de tal manera que la infraestructura aeroportuaria
garantice el ejercicio efectivo del derecho ala accesibilidad de las
personas con discapacidad.

[Ir. Servicios de Navegacion Aérea

Mantener la capacidad declarada de operaciones por hora del
aeropuerto, y en caso de reduccion de esa capacidad, reportar de
inmediato al Director de Servicios a la Navegacion Aéreq, quien
deberd producir de inmediato un comunicado pUblico informando
gue se presentardn retrasos en la operacion aéreaq.

Adoptar, publicar y cumplir estdndares de operacidn en la
prestacion del servicio de trédnsito aéreo, haciendo seguimiento
mensual de su cumplimiento, difundiendo indicadores de
desempenio v planes de mejora con relacién a la prestacién segura
y eficiente del servicio.

Articulo 10. Compensaciones af pasajero por demoras imputables a la
aerolinea. Cuando haya demora en la salida del vuelo por causas
imputables a la gerolinea y no se cumpla con el horario programado para
la salida, se compensard al usuario, asi:

1. Cuando la demora sea mayor e igual a dos (2) horas e inferior
a tres (3} horas se deberd proporcionar al pasajero un
refrigerio y una comunicacién que no sea superior a tres (3)
minutos de duracidn, salvo que la entrega del refrigerio refrase
la iniciacidn del vuelo.

2. Cuando la demora sea mayor e igual a tres (3) horas e inferior
a cinco {5) horas, se deberd proporcionar al pasdjero un
refrigerio, un bono redimible en servicios, por el cuarenta por
ciento (40%) del valor de la tarifa cérea del frayecto



afectado, el cual podrd ser utilizado - Unica y exclusivamente
por el beneficiario - denfro de un lapso de tiempo no superior
a 6 meses v, la comida respectiva dependiendo del horario
(desayuno, almuerzo o cena).

3. Cuando la demora sea mayor e igual a cinco (5) horas se
deberd proporcionar al pasajero un bono redimible en
servicios por el cincuenta por ciento (50%) del valor de la tarifa
aérea del frayecto afectado, el cual podrd ser utilizado -
Unica y exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso
no superior a 6 meses vy, la comida respectiva dependiendo
del horario (desayuno, almuerzo o cena).

Adicionalmente se le debe suministrar el hospedaje vy, lo
relativo a los gastos de trasladeo entre el aeropuerto y el lugar
de hospedaje y viceversa.

Lo anterior es aplicable en los casos en que sea necesario
pasar la noche o dormir en un lugar fuera de su civdad de
residencia, cuando la demora sea superior a ¢inco (5) horas y
se extienda mds alid de las 10:00 de la noche del dia en que
debia prestarse el servicio.

En los casos que se esté en su ciudad de residencia se debe
garantizar los gastos de traslado entre el aeropuerto y el lugar
de vivienda vy, viceversa

Pargrafo 1. En el escenario del numeral 1 del presente articulo,
cuando la causa de la demora haya sido superada y la salida del
vuelo se vaya a redlizar en un lapso inferior a dos horas, el
transportador podrd abstenerse de suministrar lo estipulado por el
numeral 1, si al hacerlo se diera una mayor demora para la salida
del vuelo.



Paragrafo 2. Las cerolineas expedirdn un solo bono redimible a
cada usuario, cuando a estos les sean aplicables las
compensaciones a las que haya lugar en razén del presente articulo.

Paragrafo 3: Cuando el usuario no opte por tomar el vuelo afectado
por una demora imputable al tfransportador, este podrd optar por la
devolucién del cien por ciente (100%) del valor cancelado por el
trayecto incumplido, conformidad alo expresado el arficulo 1882 del
Cédigo de Comercio.

Paragrafo 4. El pasajero o el tercero que actie en su nombre debe
suministrar a la aerolinea la informacion sobre la ciudad de
residencia del pasajero, si no llegase ¢ determinar la ciudad de
residencia no es causal para la exoneracion del numeral 3 del
presente articulo.

Articulo 11. Canceiacién del vuelo por causas imputables a la aerolinea.
Cuando haya una cancelaciéon del vuelo por causas internas imputables a
la aerolineq, el transportador deberd informar al usuario de la cancelacion
que se redlicen a su ifinerario en el menor tiempo posible y se debe cumplir
con alguna de las siguientes condiciones:

a) Se haya informado al pasgjero de la cancelacién con und
antelacion igual o superior a dos {2) semanas, antes de la salida del
vuelo. Caso en el que se le suministrard el reembolso del valor pagado
o el ofrecimiento de un vuelo sustituto, de acuerdo a disponibilidad en
la misma aerolineq, cualquiera de ellas a eleccion del pasajero.

b) Se haya informado al pasajero de la cancelacién con una
antelacién entre (1) semana a dos {2) semanas antes de la salida del
vuelo, si el pasdjero es reubicado en un vuelo sustituto cuya salida sea
hasta una (1) hora antes o dos {2) después del vuelo para el que
originalmente el pasgjero tenia reserva confirmada, caso en el cual
no se le concederd reembolso.

Para los casos previstos anteriormente la cancelacidn del vuelo operard una
sola vez por frayecto. Y si se presenta demora antes de la cancelacion,



procederdn las compensaciones de que trata el articulo 10 de la presente
Ley.

Pardgrafo 1: En las cancelaciones gue no cumplan con las condiciones @)
y b} del presente articulo, procederd la devolucion del tiquete al medio
de compra o al manifestado por el usuario, mds una compensacion a
favor del pasajero del cincuenta por ciento {50%) del valor de la tarifa del
trayecto afectado, lo cual serd entregado en un bono redimible en
servicios de la compafia, el cual podrd ser ufiizado - Unica y
exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso de tiempo no
superior a 12 meses,

Paragrafo 2: Cuando el usuario no opte por fomar el vuelo sustituto,
reprogramado, podrd solicitar la devolucion del cien por ciento (100%) del
valor pagado por el frayecto incumplido, incluyendo impuestos, sin costo
adicional alguno.

Articulo 12. Cancelacién del vuelo por causa no imputable a la aerolinea.
En los eventos en gue el vuelo sea cancelado por causa de fuerza mayor
"o razones meteoroldgicas, el pasagjero podrd escoger entre
reprogramacion del vuelo o el reintegro del valor total del tiquete sin que
haya lugar a penalidad olgunay se aplicard lo dispuesto en el articulo 1882
del Codigo de Comercio.

Pardgrafo: En las cancelaciones de vuelos por causas imputables o
terceros ajenos al transportador procederd con cargo a dicho tercero una
compensacién a favor del pasajero del cien por ciento {100%) del valor de
la tarifa del frayecto afectado.

Articulo 13. Sobreventa. En caso de que la aerolinea deniegue el
embargue o cancele el vuelo por sobreventq, teniendo el pasajero reserva
confirmada y habiéndose presentado oporfunamente en el aeropuerto,
esta deberd compensarlo, de la siguiente manera:

a) Deberd proporcionar el vigje del pasajero a su destino final en el
siguiente vuelo que cuente con espacio disponible de la propia aerolinea.
En caso de no disponer de un vuelo propio, el prestador del servicio aéreo



deberd hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el embarqgue
del usuario en ofra cerolinea en la mayor brevedad posible.

b) Adicionalmente dard lugar a una compensacién del treinta por ciento
(30%) del valor de la tarifa del tfrayecto afectado, la cual serd entregada en
un bono redimible en servicios de la compahia, el cual podrd ser utilizado -
Unica y exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso de tiempo
No superior d 12 meses.

c) El pasajero afectado tendrd derecho a las compensaciones del
arficulo 11 de la presente Ley.

Arficulo 14. Anlicipacién del vuelo. Cuando la aerolinea anticipe el vuelo
en mds de una hora vy al pasajero le resulte imposible vigjar en el nuevo
horario, la aerolinea le deberd ofrecer al pasajero un vuelo sustituto de la
propia aerolinea a su destino final en el siguiente vuelo que le resulte al
pasajero conveniente, de la misma aerolinea en la misma ruta.

En caso de no disponer de vuelo, el transportador deberd hacer las
gestiones necesarias, por su cuenta, para embarcar al pasajero en ofra
aerolinea, a la mayor brevedad posible.

En estos casos el pasajero no pagard ningun excedente si el nuevo cupo
correspondiera a una tarifa superior.

Paragrafo. Cuando el usuario no opte por tomar el vuelo sustituto podrd
solicitar la devolucidn del cien por cienfo (100%) del valor cancelado por
el trayecto incumplido, sin ningun costo adicional.

Articulo 15. Instancias de reclamacién. Frente a cualquier evento de
incumplimiento o inconformidad con el servicio recibido, el pasajero podra
acudir ante Ia cerolinea o intermediario © la Supetintendencia de
Transporte a las siguientes instancias:

a)  Formular su peticién, queja o reclamo ante el operador aéreo
o intermediario, segun sed el caso, para que éste proceda al arreglo
directo mediante compensaciones o indemnizaciones en desairollo



de una conciliacién o fransaccién. Dicha peticion, gueja o reclamo
puede ser presentada a través de los diferentes canales dispuestos
para tal fin, por escrito, casos en los cuales el receptor de la peticion,
queja o reclamo asignard un numero de radicado o cddigo que
haga sus veces y serd suministrado al pasajero @ més tardar dentro
de las 24 horas siguientes a la presentacién de su peticién, queja o
reclamo.

b)  Las respuestas a la peticion, queja o reclamo serdn en los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

c} Formular una gueja ante la Superintendencia de Transporte
para que ésta proceda a adelantar la investigacién o actuacion
administrativa comrespondiente o,

d) Interponer la accidén de proteccion ai consumidor ante las
autoridades jurisdiccionales competentes para estos CQsos
siempre se deberd redlizar ia reclamacién directa de la que trata
el numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

Arliculo 16. Punios de Atencién al Usuario de Servicios Aéreos de la
Autoridad. En los terminales aéreos, la Superintendencia de Transporte
deberd habilitar espacios destinados a la ubicacién de personal
debidamente capacitado en derechos de los usuarios de servicios aéreos,
en los mismos horarios que operan las aerolineas y los terminales con el fin
de que cudlquier persona pueda consultar sobre sus derechos,
obligaciones y demds, en el marco de los contratos de transporte aéreo
de pasajeros.

De igual forma, estos puntos de atencién podrdn recibir las quejas contra

los operadores de servicios aéreos, intermediarios o contra los
explotadores aeroportuarios, ofras entidades u organismos, con el fin de
gue sean dirigidas en debida forma.

Arficulo 17. Vigencia. La presente ley rige a partir de su promulgacion.



Pardgrafo transitorio: Todos los operadores aéreos, agencias de vigjes o
intermediarios, la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil y la
Superintendencia de Transporte tendrdn un término de seis (6) meses para
adecuar los sistemas electrdnicos, pdginas web y ofros medios usados para
la comercializacion de sus servicios y atencidn al usuario, conforme a lo
consagrado en la presente Ley y deroga las disposiciones contrarias.

Cordiaimente,
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JULIANA ARAY
FRANCO

Representante a la Cdmara
Departamento de Bolivar

EXPOSICION DE MOTIVOS
l.  OBJETO DEL PROYECTO

La presente ley fiene como propdsito proteger y garantizar los derechos de
los usuarios del fransporte aéreo publico de pasajeros domeéstico, a través
de la implementacién de medidas y mecanismos que permitan el libre
ejercicio de los derechos que les asiste.

. JUSTIFICACION Y MARCO JURIDICO

Los articulos 78 y 334 de la Constitucion Polifica de Colombia, establecen la
obligacidn del Estado de intervenir en la regulacién, control y vigilancia de
la calidad de bienes y servicios ofrecidos vy prestados a la comunidad, en
este caso especifico a los usuarios del fransporte aéreo en Colombia.

De conformidad con el articulo 68 de 1a Ley 336 de 1996, el fransporte aereo
es un servicio publico esencial, condiciéon que implica que el Estado debe
garantizar su continua, eficiente y adecuada prestacidén en condiciones
seguras, objetivas y equitativas, como consecuencia del respeto, vigencia,
ejercicio y efectividad de los derechos vy libertades fundamentales.

Taly como lo ha reconocido la Corte Consfitucional en sentencia T - 987 de
2012, la intervencidén estatal en materia de transporte tiene por objeio
“garantizar la seguridad, eficiencia y calidad del servicio prestado, a fraves
de la fijacion de condiciones técnicas que permitan cumplir con esas
condiciones”, y estd dirigida también a “asegurar el acceso objefivo y




equitativo de las personas a las prestaciones propias del servicio piblico
correspondiente”,

Enreferencia tanto a la funcién de garantizar eficiencia, seguridad y calidad
como ala de asegurar el acceso de las personas alas prestaciones de dicho
servicio, la Corte Constitucional en la misma sentencia ha indicado que
“tanto una y ofra funcion debe ser sometida al escrutinio estatal, a fravés de
la inspeccion, vigilancia y control de la actividad por parte de un organismo
juridicamente investfido de la competencia para eflo. En el caso parficular
del transporte aéreo, esta funcion la ejerce la Aerocivil, a partir de las
regulaciones previstas en fos RAC".

En la misma senfencia se ha definido los Reglamentos Aeronduticos como
aquellos que "configuran la regulacidn particular y concreta del fransportfe
aéreo en Colombia, son actos administrativos que determinan fas
obligaciones especificas de cada uno de fos sujefos involucrados en la
prestacién y uso de ese servicio publico.” En forma expresa el articulo 1782
del Cédigo de Comercio atribuye a la Unidad Administrativa Especial de Ia
Aerondutica Civil, en su calidad de Autoridad Aerondutica, la funcidén de
expedir los Reglamentos Aeronduticos.

La dindmica del sector, la simplificacion de los procesos para comprometer
silas en los diferentes vuelos, la insuficiente informacidn sobre las
transacciones, asi como la consecuente problemdtica derivada del pago
como condicién de reserva, hace gue los pasajeros en ocasiones puedan
incurrir en errores en los procesos de reserva o compra de tiquetes o requerir
cambios en la reserva, asi como consideraciones especiales en relacién con
la forma en gue se contratan ciertos servicios a través de diferentes canales
de comercializacién.

Igucimente, la legislacidon colombiana, siguiendo la tendencia internacional

ha previsto esquemas de proteccidn al consumidor como la ley 1480 de
2011. En ejercicio de los facultades, y bagjo el reconocimiento de la
necesidad de garantizar la vigencia de los derechos de los usuarios del
servicio de fransporte aéreo, se considera adecuado que se brinde
oportunidad razonable ol pasajero fortalecer mediante una ley sus
derechos, deberes y obligaciones.



Adicionalmente, en aras de garantizar el derecho de acceso a la
informacion de los usuarios del servicio de transporte y la fransparencia en
las transacciones, considera que las agencias de vigjes, los infermediarios o
aerolineas le suministren al pasgjero informacién completa, veraz,
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonead
respecto de los términos, condiciones y derechos que les asisten en la

reserva y compra de fiquetes.
Impacto de la aviacién en la economia y en el fransporte

Es de resaltar que la aviaciéon ha sido un motor de desarrollo para la
economia nacional, no solo por lo que el sector aporta en si, sino por los
derrames sobre la economia, especialmente en el desarrollo y aporte al
turismo. En este sentido, el sector para el 2019 aportaba cerca de 7.500
millones de ddlares al Producto Interno Bruto (PIB), cerca de 2,7% del PIB
incluyendo encadenamientos hacia atrds, de estos 6.400 millones de dolares
son contribucion del sector al turismo vy sustenta cerca de 600.000 empleos
de los cuales cerca de 465.000 son en el sector turismo!.

Las aerolineas, los operadores aeroporfuarios, las empresas que operan en
los aeropuertos {restaurantes, tiendas, etc.), y los proveedores de servicio de
navegacién aérea emplean a 71,000 personas en Colombia. Sumado a ello,
al comprar bienes y servicios a proveedores locales, el sector promueve
otros 76,000 empleos.

Durante el 2020 la pandemia generd una contraccién significativa sobre la
economia nacional, afectando significativamente el sector aéreo que a su
vez impactd la industriac del turismo, fambién tuvo impacto sobre
consumidores que vieron restringidos en muchos casos sus planes de vuelos
y tiquetes aéreos, enfrentdndose a una situacion sin precedentes.

No obstante, la industria ha logrado recuperarse, asi que en 2023 cerrd con
49.459.000 pasajeros que se movilizaron desde y hacia los aeropuertos en
Colombia durante 2023. Esto represenia un crecimiento del 2.9% respecto al
afio 2022 cuando se movilizaron 48,073.000 pasajeros, cifra tambien mayor,

1E| valor de la aviacién en Colombia. 2020. IATA.



al 2021 que cerrd en 30.531.412 pasajeros movilizados, de ese total de 30,5
millones, 22.534.330 corresponden a pasajeros nacionales.

Considerande el aumento de pasgjeros y su tendencia creciente de
crecimiento, resulta fundamental la promulgacion de una Ley en virtud de
fortalecer la proteccién de los usuarios del servicio de transporte aéreo
publico doméstico de pasajeros.

Reclamos © quejas de los usuarios

El COVID representd una etapa dificil para los consumidores o usuarios de
transporte aéreo. Claramente, existié un numero creciente de quejas en |c
etapa de COVID debido ala pardlisis del fransporte aéreo por el aislamiento.
No obstante, en el actual escenario se evidencia en el hecho que, segin
cifras de la Superintendencia de Transporte, el mayor nimero de quejas
corresponde al sector aéreo, que corresponde al 77,7% del fotal de PQRS
entre 2019 a la fecha, hace un llamado a que la principal gueja estd
relacionada a la cancelacidn de vuelos.

Numero de PQRS en la Superintencia de Transporie por sector aéreo.
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Fuente: Supertransporte (2024).

Conflicto de Intereses

Segun lo establecido en el Articulo 3 de |la Ley 2003 del 19 de noviembre de
2019, por la cual se modifica el Art, 221 de la Ley 5 de 1992, se hacen las
siguientes consideraciones: De manera meramente orientativa, se considera



gue para la discusidon y aprobacion de este Proyecto de Ley no existen
circunstancias que pudieran dar lugar a un eventual conflicto de interés por
parte de los Honorables Congresistas, pues es una iniciativa de cardcter
general, impersonal y abstracta, con lo cual no se materializa una situacion
concreta que permita enmarcar un beneficio particular, directo ni actual.

En suma, se considera que este proyecto se enmarca en lo dispuesto por el
literal a del articulo primero de la Ley 2003 de 2019 sobre las hipdtesis de
cuando se entiende gue no hay conflicto de interés. En todo caso, es
pertinente aclarar que los conflictos de interés son personcales y corresponde
a cada Congresista evaluarlos e interponer sus impedimentos.

Articulado propuesto

Proyecto de ley

“Por medio de la cual se fortalece la profeccion de los consumidores del

servicio de fransporte aéreo publico domestico”

El Congreso de la Republica de Colombia
Decreta:

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto establecer los derechos
y obligaciones del pasajero, del fransportador o del agente de vigjes, y
cualquier ofro intermediario o proveedor en la prestacidn del servicio
cuando actie en relacidn con los servicios éreos comerciales de
transporte puUblico doméstico.

Articulo 2. Ambito de aplicacién. El Gmbito de aplicacién es la prestacion
del servicio de transporte céreo publico doméstico de pasajeros, para
aqguellos intermediarios o proveedor ubicados en el territorio nacional que
ofrezcan y comercialicen tiquetes aéreos y cualquier otro intermediario ©
proveedor en la prestaciéon del servicio.



Paragrafo. Para transporte aéreo interacional aplica fo establecido
en los Convenios Internacionales ratificados por Colombia, los
Convenios Intemacionales del Sistema de Varsovia/29- La Haya/55,
Montreal/99 y la Decision 619 de la Comunidad Andina, los
Reglamentos Aeronduticos de Colombia vy las demds normas que los
modifiquen o sustituyan.

Articulo 3. Informacién de la reserva. La reserva podrd ser solicitada por el
pasajero o por un tercero que actie en su nombre. Las referencias que en
esta parte se hacen a obligaciones y derechos del pasgjero, se entienden
cumplidas directamente por él o a su favor cuando actle a través de un
tercero. Durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del
tiquete, el pasajero tiene derecho a que el fransporfador, agencia de
vigjes o infermediarios le informe sobre:

(a} Los vuelos disponibles, asi como las aerolineas que operan el o los

trayectos, precisando claramente si se trafa de vuelos directos vy sin
escala (non stop), de vuelos con escala o con conexion, debiendo
quedar sefalado el lugar y hora previstas para las mismas, segin el
itinerario programado vy si se frata de un vuelo en virtud de un acuerdo
de cédigo compartido entre aerolineas.

(b) Eltiempo de antelacién requerido para presentacion y chequeo en
los mostradores del aeropuerto de salida de conformidad con lo previsto
en la presente ley.

[c) Los fipos de tarifas disponibles en la aerolinea en que solicita el
servicio y sus condiciones; en caso de tratarse de una agencia de vigjes
o intermediario., los tipos de tarifas de las distintas compafias aéreas
para el vuelo solicitado su vigencia, Ia indicacién clara, veraz, completa
y suficiente de las resfricciones aplicables a las tarifas en caso de existir y
las condiciones de reembolso.

(d) El precio total a pagar, informando valor del tiquete conforme a la
tarifa aplicada, discriminando cualgquier suma adicional, IVA, tasa
aeroportuaria, impuestos o cualguier ofro cargo adicional, que deba ser
pagado por el pasajero.



{e) Los aeropuertos y terminales aereos de origen vy destino del vuelo
ofrecido.

{f) Eltipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo.

{g) Las condiciones del fransporte respecto a reservas y cancelaciones,
adquisicion de tiquetes, limitaciones de equipgje, elementos que no se
pueden fransportar, y en general las restricciones y requisitos que
conforme la tarifa y que debe cumplir el pasajero para que le presten un
adecuado servicio de fransporie aéreo. El fransportador, la agencia de
vigjes o intermediario deberd suministrar y tener disponibles en su pdgina
web 0 en los medios necesarios visibles el contrato de transporte de la
aerolinea de manera escrita, legible y clara.

(h) Las normas legales o reglamentarias sobre responsabilidad del
transportador, aplicables al confrato de transporte aéreo, las cuales
deben estar mencionadas también en el texto de dicho contrato.

Articulo 4. Deber especial de informacion en ventas por internet o a
distancia. Las aerolineas, agencias de vigjes o intermediarios, deberdn
incluir en sus plataformas destinadas o la venta de tiguefes por intemet o
a distancia, y en especial durante el proceso de compra, informacién
completa, suficiente y clara sobre las condiciones en que los pasajeros
puedan ejercer el desistimiento o el retracto, segin el caso, como también
todas aqguellas consecuencias que se desprendan de su ejecucion, de
conformidad con lo previsto en la presente ley.

Arficulo 5. Ejecucién de los contratos de transporte. Los contratos de
transporte deberdn ejecutarse en el orden en gue se hayan celebrado. Si
no puede establecerse dicho orden o en caso de solicitudes simultdneas
de fransporte, se estard a lo que dispongan los Reglamentos Aeronduticos,
de conformidad en los establecido en el articulo 990 del Cédigo de
Comercio.

Cuando el pasajero, habiendo adquirido fiquete y reserva para vuelo de ida
y vuelta (round frip) o con conexidn(es) decida no usar el tiquete para el
trayecto de ida, o el previo a la conexién; deberd avisar a la aerolinea por




el medio que la gerolinea indigue garantizando la comunicacién entre las
partes, que si volard el trayecto siguiente o el de regreso, si asi lo decide,
confirmando de ese modo dicho cupo, lo cual deberd hacerse antes de la
salida del vuelo correspondiente al primer frayecto, o a mas tardar una hora
después. De no hacerlo, la aerolinea podrd disponer de la reserva hecha
para el frayecto subsiguiente a la conexidn y/o el de regreso, segin el caso.

Articulo 6. Desistimiento. El pasajero podrd desistir de su vidje antes de su
inicio, dando aviso ol tfransportador o a la agencia de vidjes o
intermediario con al menos veinticuatro {24) horas de antelacion a realizar
su vuelo, de conformidad en los establecido en el arficulo 1878 del Cédigo
de Comercio.

Para los tiempos dispuestos de devolucién del dinero, se entenderdn los
mismos a los establecidos en el articulo 47 de |a ley 1480 de 2011.

Paragrafo. Lo dispuesto en el presente articulo no aplicard cuando se trate
de tarifas promocionales, en cuyo evento se aplicard las condiciones
previamente aceptadas por el pasajero.

Articulo 7. Reembolso. Una vez el pasajero solicite el reembolso, éste
deberd realizarse en los plazos definidos en el 47 de la ley 1480 de 2011, al
mismo medio de pago utilizado para la compra.

Articulo 8. Correccién de errores del tiquete. Todo usuario del servicio
aéreo comercial podrd solicitar a la aerclinea o a! infermediario en la
comercializacién de tiquetes aéreos, por una sola vez, la comeccién de
errores que detecte, relacionado con nombres, apelidos y nOmeros de
identificacién de los documentos de identidad, sin gque en ningun caso
genere costo adicional al ya cancelado por el usuario.

Paragrafo. La correccién de datos que menciona este articulo en ningdn
caso dard lugar a un cambio del titular del tiquete y/o contrato de
fransporte.

Articulo 9. Responsabilidad de los terceros prestacién del servicio aéreo.
Cuando la aofectacién del servicio en todas las etapas del contrato de
transporte es causada por causas externas a la aerolinea, el causante de



la afectacién y/o la acerolinea deberd informar a los pasajeros, la
Superintendencia de Transporte y/o la Unidad Administrativa Especial de la
Aerondautica Civil de dichos inconvenientes con el fin de que las
autoridades inicien [as investigaciones a las que haya lugar.

No obstante los anterior, son deberes y obligaciones adicionales a los ya
mencionados en esta Ley, de los terceros intfermediarios en la prestacion
del servicio de fransporte aéreo, los siguientes, estos son enunciativos y no
taxativos: '

3.

c)

d)

h)

)

De las agencias de vigjes:

Atender las peticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes
directamente de los servicios de fransporte aérec vendidos.
Informar y/o radicar oportunamenie ante la empresa de fransporte
aéreo las solicitudes de desistimiento o refracto que soliciten sus
usuarios.

Explotadores Aeroportuarios

Mantener las pistas, plataformas, calles de rodaje, posiciones de
estacionamiento, puertas de embarque, puentes de abordaje sin
obstruccion, en funcionamiento y en condiciones que no afecten la
operacion de las empresas de transporte aéreo vy los pasajeros.
Mantener los sistemas de equipdje, incluyendo las bandas o cintas
transportadoras sistemas de checkin, comunicacion o, cute cuando
apliquen, sin fallas,

Efectuar el mantenimiento a la infraestructura, equipos y software
que sea necesario para el correcto funcionamiento y prestacion de
los servicios aeroportuarios a cargo de este,

Informar a las aerolineas y a los pasdjeros como minimo con 1 hora
de antelacion a la hora programada de salida de los vuelos, los
cambios de salas de embarque, en especial cuando el cambio es
posterior a que la aerolinea haya informado al usuario de la sala
asignada.

Informar a los pasajeros y operadores aéreos de manera oportuna
cualquier situacién gue afecte la prestacion del servicio, como por



ejemplo, pero sin limitarse a obstruccién de pistas, plataformas,
calles de rodaje, posiciones de estacionamiento, puertas de
embarque, fallas sistemas unificados de manejo de equipagje, luces
del sistema aeroportuario, entre ofros.

m) Tener personal suficiente y capacitado en los filiros de seguridad, los
equipos de seguridad necesarios de acuerdo a los Reglamentos
para la deteccidn oportuna de cualquier amenaza en contra de la
seguridad aeroportuaria y/o aérea.

n) En los términos de los articulos 14 v 15 de la Ley Estatutaria 1618 de
2013, la infraestructura aeroportuaria y los servicios aeroportuarios
que éstos prestan deben adaptarse o las necesidades de las
personas en condicién de discapacidad, en especial los accesos o
la terminal, salas de embarque, puentes de embarque o sustitutos
que sea reqguerido a la llegada como a la salida, segun sea
necesario, cuando no se empleen puentes de embargue y
desembarque, sefales, mensajes auditivos y visuales que difunda el
aeropuerto, de tal manera gue la infraestructura aercoportuaria
garantice el ejercicio efectivo del derecho a la accesibilidad de las
personas con discapacidad.

M. Servicios de Navegacion Aérea

c) Mantener la capacidad declarada de operaciones por hora del
aeropuerto, y en caso de reduccién de esa capacidad, reportar de
inmediato al Director de Servicios a la Navegaciéon Aérea, quien
deberd producir de inmediato un comunicado publico informando
que se presentardn refrasos en la operacion aéreaq.

d) Adoptar, publicar y cumplir estdndares de operaciéon en la
prestacion del servicio de trdnsito aéreo, haciendo seguimiento
mensual de su cumplimiento, difundiendo indicadores de
desempeno y planes de mejora con relacidon a la prestacion segura
y eficiente del servicio.

Articulo 10. Compensaciones al pasajero por demoras imputables a la
aerolinea. Cuando haya demora en la salida del vuelo por causas



imputables o la aerolinea y no se cumpla con el horario programado para
la salida, se compensara al usuario, as:

4. Cuando la demora sea mayor e igual a dos (2) horas e inferior
a tfres (3) horas se deberd proporcionar al pasgjero un
refrigerio y una comunicacion que no sea superior a tres (3)
minutos de duracién, salvo que la entrega del refrigerio retrase
la iniciacion del vuelo.

5. Cuando la demora sea mayor e igual a tres (3) horas e inferior
a cinco (§) horas, se deberd proporcionar al pasajero un
refrigerio, un bono redimible en servicios, por el cuarenta por
ciento (40%) del valor de la tarifa aérea del trayecto
afectado, el cual podra ser utilizado - Unica y exclusivamente
por el beneficiario - dentro de un lapso de tiempo no superior
a 6 meses vy, la comida respectiva dependiendo del horario
(desayuno, almuerzo o cena).

6. Cuando la demora sea mayor e igual a cinco (5) horas se
deberd proporcionar al pasgjero un bono redimible en
servicios por el cincuenta por ciento (50%) del valor de [a tarifa
aérea del trayecto afectado, el cual podrd ser ulilizado -
Onica y exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso
no superior a 6 meses y, la comida respectiva dependiendo
del horario (desayuno, dlmuerzo © cena).

Adicionalmente se le debe suministrar el hospedaje vy, lo
relativo a los gastos de traslado entre el aeropuerto vy el lugar
de hospedaje y viceversa.

Lo anterior es aplicable en los casos en gue sed necesario
pasar la noche o dormir en un lugar fuera de su ciudad de
residencia, cuando la demora sea superior a cinco (5) horas y
se extienda mas allé de las 10:00 de la noche del dia en que
debia prestarse el servicio.



En los casos que se esté en su ciudad de residencia se debe
garantizar los gastos de traslado entre el aeropuerto y el lugar
de vivienda y, viceversa

Paragrafo 1. En el escenario del numeral 1 del presente articulo,
cuando la causa de la demora haya sido superada vy la salida del
vuelo se vaya a realizar en un lapso inferior a dos horas, el
transportador podrd abstenerse de suministrar lo estipulado por el
numeral 1, si al hacerlo se diera una mayor demora para la salida
del vuelo.

Pardgrafo 2. Las cerolneas expedirdn un solo bono redimible ¢
cada usuario, cuando a estos les sean aplicables las
compensaciones a las que haya lugar en razén del presente articulo.

Paragrafo 3: Cuando el usuario no opte por ftomar el vuelo afectado
por una demora imputable al transportador, este podrd optar por la
devolucién del cien por ciento (100%) del valor cancelado por el
trayecto incumplido, conformidad alo expresado el articulo 1882 del
Codigo de Comercio.

Paragrafo 4. El pasajero o el tercero que actle en su nombre debe
suministrar a la aerolinea la informacién sobre la ciudad de
residencia del pasajero, si no llegase a determinar lo ciudad de
residencia no es causal para la exoneracion del numeral 3 del
presente articulo.

Arficulo 11. Cancelaciéon del vuelo por causas imputables a la aerolinea.
Cuando haya una cancelacién del vuelo por causas internas imputables a
la aerolineaq, el transportador deberd informar al usuario de la cancelacion
gue se redlicen a su itinerario en el menor fiempo posible y se debe cumplir
con alguna de las siguientes condiciones:

a) Se haya informado al pasajero de la cancelacion con una
antelacion igual o superior a dos (2) semanas, anfes de Ia salida del
vuelo. Caso en el que se le suministrard el reembolso del valor pagado



o el ofrecimiento de un vuelo sustituto, de acuerdo a disponibilidad en
la misma cerolinea, cualquiera de ellas a eleccion del pasgjero.

b) Se haya informado al pasajero de la cancelacién con una
antelacidén entre {1) semana a dos (2) semanas antes de la salida del
vuelo, si el pasajero es reubicado en un vuelo sustituto cuya salida sea
hasta una (1) hora antes o dos {2} después del vuelo para el que
originclmente el pasagjero tenia reserva confirmada, caso en el cual
no se le concederd reembolso.

Para los casos previstos anteriormente la cancelacion del vuelo operard una
sola vez por trayecto. Y si se presenfa demora antes de la cancelacion,
procederdn las compensaciones de que frata el articulo 10 de la presente
Ley.

Paragrafo 1: En las cancelaciones que no cumplan con las condiciones a)
y b) del presente articulo, procederd la devolucién del tiquete al medio
de compra o al manifestado por el usuario, mds una compensacién a
favor del pasajero del cincuenta por ciento (50%) del valor de la tarifa del
trayecto afectado, lo cual serd enfregado en un bono redimible en
servicios de la compania, el cual podrd ser utiizado - Unica y
exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso de tiempo no
superior a 12 meses.

Paragrafo 2: Cuando el usuario no opte por tomar el vuelo sustituto,
reprogramado, podrd solicitar la devolucién del cien por ciento (100%) del
valor pagado por el tfrayecto incumplido, incluyendo impuestos, sin costo
adicional alguno.

Arficulo 12. Cancelacién del vuelo por causa no imputable a la aerolinea.
En los eventos en que el vuelo sea cancelado por causa de fuerza mayor
o razones meteorolégicas, el pasgjero podrd escoger entre
reprogramacion del vuelo o el reintegro del valor total del tiguete sin que
haya lugar a penalidad alguna y se aplicard lo dispuesto en el articulo 1882
del Codigo de Comercio.



Paragrafo: En las cancelaciones de vuelos por causas imputables o
terceros ajenos al fransportador procederd con cargo a dicho tercero una
compensacién a favor del pasajero del cien por ciento {100%) del valor de
la tarifa del trayecto afectado.

Articulo 13. Sobreventa. En caso de que la aerolinea deniegue el
embarque o cancele el vuelo por sobrevenia, feniendo el pasajero reserva
confirmada y habiéndose presenfado oportunamente en el aeropuerto,
esta deberd compensarlo, de la siguiente manera:

Q) Deberda proporcionar el vigje del pasajero a su destino final en el
siguiente vuelo que cuente con espacio disponible de la propia aerolinea.
En caso de no disponer de un vuelo propio, el prestador del servicio aéreo
deberd hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el embarque
del usuario en otra gerolinea en la mayor brevedad posible.,

b) Adicionalmente dard lugar a una compensacion del treinta por ciento
(30%) del valor de la tarifa del trayecto afectado, la cual serd entregada en
un bono redimible en servicios de la compania, el cual podrd ser utilizado -
Unica y exclusivamente por el beneficiario - dentro de un lapso de tiempo
no superior a 12 meses.

c) El pasajero afectado tendrd derecho a las compensaciones del
articulo 11 de la presente Ley.

Arficulo 14. Anficipacién del vuelo, Cuando la aerolinea anticipe el vuelo
en mds de una hora y al pasagjero le resulte imposible vigjar en el nuevo
horario, la aerolinea le deberd ofrecer al pasgjero un vuelo sustituto de la
propia aerolinea a su destino final en el siguiente vuelo que le resulte al
pasajero conveniente, de la misma aerolinea en la misma ruta.

En caso de no disponer de vuelo, el transportador deberd hacer las
gestiones necesarias, por su cuenta, para embarcar al pasqjero en otra
aerolinea, a la mayor brevedad posible.

En estos casos el pasajero no pagard ningun excedente si el nuevo cupo
correspondiera a una tarifa superior.



Paragrafo. Cuando el usuario no opte por tomar el vuelo sustituto podré
solicitar la devolucidn del cien por ciento (100%) del valor cancelado por
el trayecto incumplido, sin ninglin costo adicional.

Articulo 15. Instancias de reclamacién, Frente a cualquier evento de
incumplimiento o inconformidad con el servicio recibido, el pasajero podrd
acudir ante la aerolinea o intermediario o la Superintendencia de
Transporte a las siguientes instancias:

a)  Formular su peticién, queja o reclamo ante el operador aéreo
o infermediario, segun sea el caso, para gue éste proceda al arreglo
directo mediante compensaciones o indemnizaciones en desarrollo
de una conciliacién o transaccién. Dicha peticién, gueja o reclamo
puede ser presentada ¢ través de los diferentes canales dispuestos
para tal fin, por escrito, casos en los cucales el receptor de Ia peticién,
queja o reclomo asignard un nimero de radicado o cddigo que
haga sus veces v serd suministrado al pasajero a mds tardar dentro
de las 24 horas siguientes a la presentacion de su peficion, queja o
reclamo.

b)  Los respuestas a la peticidon, queja o reclamo serdn en los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

c) Formular una queja ante la Superintendencia de Transporte
para que ésta proceda a adelantar la investigacién o actuacion
administrativa correspondiente o,

d) Interponer la accidén de proteccidén al consumidor ante las
auvtoridades jurisdiccionales competentes para estos casos
siempre se deberd redlizar la reclamacidn directa de la que frata
el numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

Articulo 16. Puntos de Atencién al Usuario de Servicios Aéreos de la
Autoridad. En los ferminales aéreos, la Superintendencia de Transporte
deberd habilitar espacios destinados a la ubicacién de personal
debidamente capacitado en derechos de los usuarios de servicios aéreos,



en los mismos horarios que operan las aerolineas y los terminales con el fin
de que cudlguier persona pueda consultar sobre sus derechos,
obligaciones y demds, en el marco de los contratos de tfransporte aéreo
de pasajeros.

De igual forma, estos puntos de atencién podrdn recibir las quejas contra

los operadores de servicios aéreos, infermediarios o confra los
explofadores aeroportuarios, otras entidades u organismos, con el fin de
que sean dirigidas en debida forma.

Articulo 17. Vigencia. La presente ley rige a partir de su promulgacién.

Pardagrafo transitorio: Todos los operadores aéreos, agencias de vigjes o
intermediarios, la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil v la
Superintendencia de Transporte fendrdn un términe de seis (4) meses para
adecuar los sistemas electrénicos, pdginas web y otros medios usados para
la comercializacion de sus servicios y atencion al usuario, conforme a lo
consagrado en la presente Ley y deroga ias disposiciones contrarias.

Cordiaimente,

RAIN JOSE CEPEDA SARABIA

[N D'ARCE
Honorable Representante a la Camara
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ANA MARIA EASTANEDA GOMEZ PEDRO HERNANDO FLOREZ PORRAS
Senador de la Repudblica

Senadora de la Republica




Carlos Andrés Trujillo G.
Senador de la Republica
Partido Conservador

A

]

DANIEL RESTREPO CARMONA
Representante a la Cadmara
Departamento de Antioquia
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JULIANA ARAY

FRANCO

Representante a la Camara
Departamento de Bolivar

m&%oqaw&o% |

INGRID MARLEN SOGAMOSO ALFONSO
Representante a la Camara

Departamento de Boyaca

WADITH MANZUR IMBETT
Representante a la Camara
Departamento de Cordoba
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