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RAMA LEGISLATIVA DEL PODER PUBLICO

CAMARA DE REPRESENTANTES
PONENCIAS

INFORME DE PONENCIA POSITIVA
PARA PRIMER DEBATE EN LA CAMARA
DE REPRESENTANTES DEL PROYECTO
DE LEY NUMERO 42 DE 2024 SENADO
ACUMULADO CON EL PROYECTO DE
LEY NUMERO 174 DE 2024 SENADO, 623
DE 2025 CAMARA

por medio de la cual se dictan normas en materia
proteccion a los usuarios del servicio de transporte
aéreo y se dictan otras disposiciones.

Bogota, D. C. noviembre de 2025
MESA DIRECTIVA

Comision Sexta

Céamara de Representantes

Asunto: Informe de ponencia positiva para
primer debate en la Camara de Representantes
del Proyecto de Ley nimero 42 de 2024 Senado
acumulado con el Proyecto de Ley numero 174 de
2024 Senado, 623 de 2025 Camara

Respetada Comision Sexta,

En cumplimiento del encargo asignado por la Mesa
Directiva de esta célula congresional, comedidamente
y de acuerdo a lo reglado por la Ley 52 de 1992, nos
permitimos rendir informe de ponencia positiva
para primer debate en la Camara de Representantes
al Proyecto de Ley niimero 42 de 2024 Senado
acumulado con el Proyecto de Ley niumero 174 de
2024 Senado, 623 de 2025 Camara, por medio de
la cual se dictan normas en materia proteccion a los
usuarios del servicio de transporte aéreo y se dictan
otras disposiciones.

Cordialmente,

\ « nﬁ&ﬂw@

GONZALEZ INGRID MARLEN SOGANIOSO ALFONSC
fesentante a la Camara Representante a la Camara
Ponente Coordinador Ponente

INFORME DE PONENCIA PARA
PRIMER DEBATE EN LA CAMARA DE
REPRESENTANTES DEL PROYECTO DE LEY
NUMERO 42 DE 2024 SENADO ACUMULADO
CON EL PROYECTO DE LEY NUMERO 174 DE
2024 SENADO, 623 DE 2025 CAMARA

por medio de la cual se dictan normas en materia
proteccion a los usuarios del servicio de transporte
aéreo y se dictan otras disposiciones.

1. TRAMITE LEGISLATIVO

El Proyecto de Ley niimero 42 de 2024 Senado
acumulado con el Proyecto de Ley niimero 174 de
2024 Senado, 623 de 2025 Camara, por medio de la
cual se dictan normas en materia proteccion a los
usuarios del servicio de transporte aéreo y se dictan
otras disposiciones fue radicado el 25 de julio de
2024 en el Senado de la Republica por el honorable
Senador Antonio Luis Zabarain Guevara.

Luego de surtir su tramite en Comision Sexta y
Plenaria del Senado llega la iniciativa a la Camara de
Representantes y la mesa directiva de la Comision
Sexta el 4 de junio de 2025 nos designa como
ponentes.
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2. OBJETO

Tal como se establece en al articulo 1 de la
iniciativa, la presente ley tiene por objeto establecer los
derechos y obligaciones de los usuarios del transporte
aéreo publico de pasajeros en vuelos domésticos, asi
como los deberes del transportador, los agentes de
viajes y cualquier otro intermediario o proveedor que
participe en la prestacion de este servicio.

3. JUSTIFICACION Y NECESIDAD DE
LAS INICIATIVAS ACUMULADAS EN ESTE
PROYECTO DE LEY

Argumentan los autores de las iniciativas
que en Colombia la normatividad en materia de
servicio publico de transporte aéreo se cifie Unica
y exclusivamente a los Actos Administrativos que
profiere la Unidad Administrativa Especial de la
Aeronautica Civil, en virtud del mandato del articulo
68 de la Ley 336 de 1996. La sobrecarga en los
Reglamentos Aeronduticos de Colombia -en adelante
RAC-, se aparta totalmente de la tendencia regional,
cuya normatividad tiende, a la expedicion de una
ley propia para el sector Aerondutico en la que se
desarrollen derechos, deberes y la garantia de los
derechos de los usuarios.

Consideran que es fundamental la promulgacion
de una Ley en virtud de la carga subyacente sobre los
RAC, expedidos por la Aeronautica Civil, ergo, estos
regulan tanto aspectos técnicos de la operacion aérea,
como la reglamentacion de atencidon y proteccion
al usuario, en contraposicion a las tendencias de
varios paises de la regidbn que mantienen esquemas
diferenciados.

De igual forma, se justifica la presentacion de estas
iniciativas como quiera que los RAC, al ser expedidos
por una autoridad administrativa tienen la condicion
de actos administrativos, los cuales pueden ser objeto
de modificacion rapida y facil, generando un ambiente
de cierta incertidumbre, respecto a su aplicacion en
el tiempo la garantia de minimos para los usuarios
finales. Prueba de esto es que los RAC han sufrido
modificaciones, en términos de la Aeronautica Civil
“...alrededor de quinientas (500). Tan solo durante
los ultimos diez (10) afios, respecto de los cuales si
tenemos informacion, los Reglamentos Aeronauticos
de Colombia han tenido doscientas veinte (220)

modificaciones”!.

Taly como lo hareconocido la Corte Constitucional
ensentencia T-987 de 20122, laintervencion estatal en
materia de transporte tiene por objeto “garantizar la
seguridad, eficiencia y calidad del servicio prestado,
a través de la fijacion de condiciones técnicas que
permitan cumplir con esas condiciones”, y esta
dirigida también a “asegurar el acceso objetivo y
equitativo de las personas a las prestaciones propias
del servicio publico correspondiente”.

En referencia tanto a la funciéon de garantizar
eficiencia, seguridad y calidad como a la de asegurar
el acceso de las personas a las prestaciones de

1 Oficio 1060.145-201843131 del 27 de septiembre de 2018.

2 https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2012/t-987-12.htm.

dicho servicio, la Corte Constitucional en la misma
sentencia ha indicado que “tanto una y otra funcion
debe ser sometida al escrutinio estatal, a través de la
inspeccion, vigilancia y control de la actividad por
parte de un organismo juridicamente investido de
la competencia para ello. En el caso particular del
transporte aéreo, esta funcion la ejerce la Aerocivil, a
partir de las regulaciones previstas en los RAC”.

En la misma sentencia se ha definido los
Reglamentos Aeronduticos como aquellos que
“comfiguran la regulacion particular y concreta
del transporte aéreo en Colombia, son actos
administrativos que determinan las obligaciones
especificas de cada uno de los sujetos involucrados en
la prestacion y uso de ese servicio publico.” En forma
expresa el articulo 1782 del Codigo de Comercio
atribuye a la Unidad Administrativa Especial de
la Aeronautica Civil, en su calidad de Autoridad
Aeronautica, la funcion de expedir los Reglamentos
Aeronauticos.

Se argumenta por parte de los autores que la
dinamica del sector, la simplificacion de los procesos
para comprometer sillas en los diferentes vuelos, la
insuficiente informacion sobre las transacciones, asi
como la consecuente problematica derivada del pago
como condicion de reserva, hace que 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 relacion con la forma en que se contratan
ciertos servicios a través de diferentes canales de
comercializacion.

Igualmente, la legislacion colombiana, siguiendo
la tendencia internacional ha previsto esquemas
de proteccion al consumidor como la Ley 1480
de 20113. En ejercicio de las facultades, y bajo el
reconocimiento de la necesidad de garantizar la
vigencia de los derechos de los usuarios del servicio de
transporte aéreo, se considera adecuado que se brinde
oportunidad razonable al 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 transparencia en las
transacciones, considera que las agencias de viajes,
los intermediarios o aerolineas le suministren al
pasajero informacion completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea
respecto de los términos, condiciones y derechos que
les asisten en la reserva y compra de tiquetes.

Por otra parte, en el mundo existen tratados,
convenios y acuerdos multilaterales que buscan
homogeneizar los modelos compensatorios para casos
de: alteracion de itinerarios, tratamiento del equipaje
y mercancias en vuelos de caracter Internacional.
Prueba de esto es el convenio de Montreal, que
prevé mecanismos compensatorios en favor de los
pasajeros; o la Reglamentacion N”. 261/2004 de la

3 Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan
otras disposiciones en https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestor-
normativo/norma.php?i=44306.
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Union Europea, que establece normas comunes sobre
compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos.
Asi mismo, en la region existen normas acordadas
entre los paises miembros de la Comunidad Andina
de Naciones que desarrollan disposiciones en esta
materia (Decision 619 de 2005, CAN).

Las compensaciones por incumplimientos en
la prestacion de servicios aéreos buscan que a los
pasajeros se les reconozca la existencia de perjuicios
en su contra y exista una retribucion razonable.
El objetivo de las compensaciones es atenuar la
afectacion sufrida por el pasajero, sin que en ningiin
caso se pueda asimilar a una reparacion integral al
afectado.

Asi las cosas, afirman los autores que, la
industria aérea requiere, por las condiciones
propias del mercado, de los avances tecnologicos,
de los protocolos de aviacion y de otros factores,
de herramientas regulatorias ‘“‘especiales de facil
modificacion” que efectivamente no supongan un
obstaculo en el desarrollo de la actividad comercial.
Ejemplos técnicos de estas circunstancias son: las
telecomunicaciones Aeronduticas; las reglas generales
de vuelo y operacion; las unidades de medida para
las operaciones aéreas y terrestres de las acronaves; o
las certificaciones para la explotacion de los servicios
acreos, para citar algunos ejemplos.

Ningunaindustriapodriasostener que suregulacion
esté¢ constituida mayoritariamente en los términos
de “especial y de facil modificacion” como ocurre
en el caso colombiano. De manera que, es aun mas
comprensible la presentacion de propuestas al sector
aeronautico de parte del legislativo que contribuyan a
la garantia de proteccion de los usuarios del servicio
de transporte aéreo publico en el pais.

La experiencia internacional demuestra que una
regulacion equilibrada en materia de proteccion
al consumidor aéreo es esencial para garantizar
los derechos de los pasajeros sin comprometer la
sostenibilidad del sector. En los paises desarrollados,
los marcos normativos se han disefiado bajo el
principio de proporcionalidad, buscando un equilibrio
entre la defensa del usuario y la viabilidad econdémica
de las aerolineas. Una regulacion con compensaciones
excesivamente altas puede generar un aumento en los
costos operativos y, en consecuencia, en las tarifas
aéreas, afectando la accesibilidad del transporte y la
competitividad del mercado.

El objetivo central debe ser asegurar un sistema
justo, predecible y eficiente. Los estudios de la
OCDE, la Comision Europea y el Departamento de
Transporte de los Estados Unidos coinciden en que
las compensaciones deben ser razonables, orientadas
a la restitucion del servicio y no de caracter punitivo.

Asimismo, mantener una regulacion ecuanime
favorece la armonizacion, facilitando la operacion de
aerolineas bajo estandares equilibrados y reduciendo
los conflictos. Esto genera previsibilidad en los
costos y promueve una competencia mas justa entre
operadores.

Por tultimo, una regulacion de este tipo no solo
protege los intereses de los pasajeros, sino que también
fortalece la reputacion de un sector aéreo confiable.
Un marco normativo claro, justo y proporcionado
contribuye al desarrollo de un ecosistema aeronautico
competitivo, transparente y centrado en el servicio al
usuario, sin imponer cargas desproporcionadas que
afecten la estabilidad del sector. Por esta razon es
importante tener transparencia en la prestacion del
servicio, donde hay mas actores que simplemente las
aerolineas.

CONVENIENCIA DEL PROYECTO Y
CONSIDERACIONES DE LAS PONENTES EN
SENADO

La aviacion ha sido un motor de desarrollo para la
economia nacional, no solo por lo que el sector aporta
en si, sino por sus aportes agregados a la economia,
especialmente en el desarrollo y aporte al turismo.
En este sentido, el sector para el 2024 aportd cerca
de 15,5 mil millones de dolares al Producto Interno
Bruto (PIB), esto es, 4,3% del PIB incluyendo
encadenamientos hacia atrds. Lo anterior se traduce
también en cerca de 921.000 empleos. Asi mismo,
el turismo apoyado por la aviacion aporta 7.600
millones de dolares al PIB del pais y emplea a 598.200
personas, y se estima que los turistas internacionales
a Colombia aportan USD 9,1 mil millones anuales.

Adicionalmente, las aerolineas, los operadores
aeroportuarios, las empresas que operan en los
diferentes aeropuertos (restaurantes, tiendas, etc.),
y los proveedores de servicio de navegacion aérea
emplean cerca de 71,000 personas en Colombia.
Sumado a ello, al comprar bienes y servicios a
proveedores locales, el sector promueve otros 76,000
empleos.

En los ultimos diez afios, el indice de conectividad
aérea internacional de Colombia ha aumentado un
44% en la region de América Latina y un 123% en
todas las demas regiones. También es importante
comprender la naturaleza de esa conectividad; en el
caso de Colombia, el 13% de todos los pasajeros que
llegaron al extranjero continuaron su viaje en una
conexion nacional. E1 69% de los pasajeros termind
su viaje en el punto de entrada al pais o continu6 su
viaje utilizando un medio de transporte diferente. El
18% de todos los pasajeros que llegaron a Colombia
desde el extranjero continuaron su viaje hacia un
destino en otro pais.

De acuerdo con las cifras entregadas por la
Oficina de Analitica de la Aeronautica Civil, entre los
meses de enero y diciembre de 2024 se movilizaron
56.560.000 pasajeros por todas las terminales aéreas
de Colombia, representando un incremento de
7.097.000 en comparacion con el afio 2023; lo que
en términos porcentuales indica una variacion afio a
ano del 14,3%. El incremento de vuelos domésticos
que tuvo un total de 33.327.000 pasajeros con una
variacion del 12,1%, y un importante movimiento
desde y hacia Colombia en vuelos internacionales
con 23.233.000 pasajeros, generando un incremento
en comparacion con 2023 del 17,8%.
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El aumento de pasajeros de transporte aéreo
también ha multiplicado los inconvenientes para
los usuarios de este tipo de transporte, asociados a
cancelacion de vuelos, demoras, pérdidas de equipaje,
sobreventa de vuelos, entre otros, segun cifras de la
Superintendencia de Transporte, el 77% de las quejas
que se radican en esa entidad, corresponde al sector
aéreo.

Entre 2019 y 2023, se radicaron un total de 63.482
PQRS, evidenciando un crecimiento exponencial
en las inconformidades manifestadas por los
usuarios, situacion que segun los autores amerita
la promulgacion de una Ley con el propdsito de
fortalecer la proteccion de los usuarios del servicio
de transporte aéreo publico doméstico de pasajeros.

PQRS en la Superintendencia de
Transporte por Sector Aéreo
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Esta propuesta legislativa es del mayor impacto
porque permite garantizar el derecho de libre
circulacion, al respecto la Corte Constitucional
se ha pronunciado sobre el caracter esencial de las
actividades de las empresas de transporte por tierra,
mar y aire, porque estdn destinadas a asegurar el
derecho a la libre circulacion; este Gltimo inherente a
la condicion humana y cuyo sentido elemental radica
en la posibilidad de desplazarse de un lugar a otro.

Para Silvia Jacome el ejercicio del derecho a
la libre locomocion que se deriva del contrato de
transporte se confiere a todos los que tengan la
necesidad de desplazarse. De este modo, la proteccion
en el contrato de transporte aéreo se justifica a partir
de la obligacion de la aerolinea de prestar el servicio
en las condiciones que fueron pactadas, pues cada
parte asumi6 ciertas obligaciones que son exigibles
en caso de incumplimiento.

Por esta razon, es necesario que los derechos de
los pasajeros cobren mayor relevancia en el contexto
nacional e internacional y que se adopten medidas
tendientes a su proteccion para que los pasajeros
puedan hacer efectivos sus derechos y es donde estas
iniciativas, cobran mayor relevancia.

Consideramos de la mayor importancia que el
servicio de transporte aéreo se haga en condiciones
de libertad de acceso, calidad, seguridad y
principalmente que se respetan los derechos de los
usuarios, que se atiendan oportunamente sus reclamos
e inconformidades con el servicio prestado y por esta
razon es que los autores consideran necesario regular
los derechos y deberes de los usuarios, las medidas
que se deben adoptar en caso de incumplimientos,
las compensaciones a las que tienen derecho los
pasajeros de transporte aéreo en caso de demoras,

las cancelaciones, las sobreventas, los reembolsos
y el procedimiento para los mismos, las exigencias
relacionadas con los sistemas de atencion al usuario y
las instancias de reclamacion para hacer efectivo todo
lo anterior, con el unico proposito de proteger los
intereses del consumidor, la parte débil de la relacion
contractual en los contratos de transporte aéreo.

4. CONSIDERACIONES JURIDICAS Y
NORMATIVAS

El Proyecto de Ley a que se refiere esta ponencia
cumple con lo establecido en el articulo 140, numeral
1, de la Ley 5* de 1992, pues se trata de una iniciativa
Congresional presentada a consideracion del
Congreso de la Republica.

Cumple, ademas, con los articulos 154, 157, 158 y
169 de la Constitucion Politica, referentes a su origen,
las formalidades de publicidad, unidad de materia y
titulo de la ley. Asi mismo, es coherente con el articulo
150 de la Constitucion que manifiesta que dentro de
las funciones del Congreso esta la de hacer las leyes.

Manifiestan los autores que los articulos 78 y 334
de la Constitucion Politica de Colombia, establecen la
obligacion del Estado de intervenir en la regulacion,
control y vigilancia de la calidad de bienes y servicios
ofrecidos y prestados a la comunidad, en este caso
especifico a los usuarios del transporte aéreo en
Colombia.

LEY 336 DE 1996 ESTATUTO GENERAL DE
TRANSPORTE PUBLICO*

Articulo 5°. - El caracter de servicio publico
esencial bajo la regulacion del Estado que la ley le
otorga a la operacion de las empresas de transporte
publico, implicaralaprelacion del interés general sobre
el particular, especialmente, en cuanto a la garantia
de la prestacion del servicio y a la proteccion de los
usuarios, conforme a los derechos y obligaciones que
sefiale el reglamento para cada modo.

Articulo 68.-El modo de transporte aéreo, ademas
de ser un servicio publico esencial, continuard
rigiéndose exclusivamente por las normas del Codigo
de Comercio (libro quinto, capitulo preliminar
y segunda parte), por el manual de reglamentos
aeronauticos que dicte la unidad administrativa
especial de aerondutica civil y por los tratados,
convenios, acuerdos, practicas internacionales
debidamente adoptados o aplicadas por Colombia.

SENTENCIA STC9232-2018>

... (...) el transporte aéreo tiene una especial
relevancia en nuestro especifico contexto, para la
efectiva realizacion de los derechos fundamentales a
la seguridad, la salud y la vida de las personas, de
manera que su caracterizacion como servicio publico
esencial, realizada por el legislador, no desborda los
limites del concepto al que se refiere el articulo 56 de

la Constitucion Politica.
4 Por la cual se adopta el estatuto nacional de transporte” en https:/www.
funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=346.

https://cortesuprema.gov.co/corte/wp-content/uploads/2018/07/
STC9232-20181.pdf.
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RAC  (Reglamentos  Aeronauticos de [No. ARTICULO |No. ARTICULO TEMA
Colombia) INICIAL PROPUESTO
L. Articulo 13 12 Cancelacion del vuelo por
Los ‘ RAC (Reglamentos . Aeronau'tlc‘os ‘de causa no imputable a la ae-
Colombia) son la normativa técnica y administrativa rolinea.
emitida por la Aerocivil (Unidad Administrativa  |Articulo 14 15 Sobreventa.
Especial de Aeronautica Civil) que regula el |Articulol5 8 Anticipacién del vuelo.
transporte aéreo en Colombia ue para esta Articulo 16 21 Instancias de reclamacion.
.. _p_ . Yy 4a p , Articulo 17 19 Puntos de Atencion al Usua-
iniciativa es clave pues varios aspectos aqui rio de Servicios Aéreos.
regulados se modificaran o estipularon en el texto | Articulo 18 16 Intervencion en tarifas
propuesto del proyecto de ley. Articulo 19 17 Separacion minima entre
) 6 asientos
Pgra los usuarios, es fundamental el RAC 3 g que Articulo 20 20 Atencion en aeropuertos
contiene sus derechos y algunas de las sanciones | Articulo 21 18 Equipaje
por mal comportamiento. La normatividad también | Articulo 22 22 Vigencia

establece requisitos para los servicios aéreos
comerciales, la certificacion de explotadores y la
seguridad operacional.

En el RAC 3, y mas puntual dentro del contenido
del numeral 3.10 se encuentra el capitulo de
transporte aéreo regular de pasajeros y dentro del
mismo la especificacion de los derechos del pasajero
y deberes del transportador en diferentes aspectos
como reservas y tiquetes, ejecucion del transporte,
equipajes atencion al usuario.

5. CONTENIDO DE LA INICIATIVA

El proyecto de ley cuenta con 22 articulos que
fueron reorganizados en su numeracion con el fin
de dar mayor claridad y orden en el contenido de
lo establecido. De esta manera el texto propuesto
contiene las siguientes disposiciones (relacionamos
el contenido y el cambio en la numeracion):

No. ARTICULO | No. ARTICULO TEMA
INICIAL PROPUESTO

Articulo 1 1 Objeto

Articulo 2° 2 Ambito de aplicacion

Articulo 3° 9 Derecho a la Compensacion

Articulo 4° 3 Informacion de la reserva

Articulo 5° 10 Compensaciones al pasajero
por demoras

Articulo 6° 4 Deber especial de informa-
cion en ventas por internet o
a distancia

Articulo 7° 7 Ejecucion de los contratos
de transporte.

Articulo 8° 6 Desistimiento.

Articulo 9° 14 Reintegro de costos y gastos
por hechos de un tercero.

Articulo 10 5 Correccion de errores en el
tiquete

Articulo 11 13 Responsabilidad de terceros
en la prestacion del servicio
aéreo.

Articulo 12 11 Cancelacion del vuelo por
causas imputables a la aero-
linea.

6 https://www.aerocivil.gov.co/loader.php?IServicio=Tools2&ITipo

=descargas&lFuncion=visorpdf&file=https%3A%2F%2Fwww.ae-
rocivil.gov.co%?2Floader.php%3FIServicio%3DTools2%261Tipo%
3Ddescargas%26lFuncion%3DexposeDocument%26idFile%3D1
6804%26tmp%3Dfd949c0d3485a0113193ae7cc9e05641%26urlD
eleteFunction%3Dhttps%253A%252F%252Fwww.aerocivil.gov.
c0%252Floader.php%253F1Servicio%253DTools2%25261Tipo%253D
descargas%?25261Funcion%253DdeleteTemporalFile%2526tmp%253
Dfd949c0d3485a0113193ae7cc9e0564f&pdf=1&tmp=fd949c0d3485a
0113193ae7cc9e0564f&fileltem=16804.

CONTENIDO PROPUESTO EN ESTA
PONENCIA

- Articulo 1°: Objeto.
- Articulo 2°: Ambito de aplicaciéon
- Articulo 3°: Informacion de la reserva

- Articulo 4°: Deber especial de informacion
en ventas por internet o a distancia

- Articulo 5°: Correccion de errores en el
tiquete

- Articulo 6°: Desistimiento.

- Articulo 7°: Ejecucion de los contratos de
transporte.

- Articulo 8° Anticipacion del vuelo.
- Articulo 9° Derecho a la Compensacion

- Articulo 10 Compensaciones al pasajero por
demoras

- Articulo 11 Cancelacion del vuelo por
causas imputables a la aerolinea.

- Articulo 12 Cancelacion del vuelo por causa
no imputable a la aerolinea.

- Articulo 13 Responsabilidad de terceros en
la prestacion del servicio aéreo.

- Articulo 14 Reintegro de costos y gastos por
hechos de un tercero.

- Articulo 15 Sobreventa.
- Articulo 16: Intervencion en tarifas

- Articulo
asientos

17: Separacion minima entre

- Articulo 18: Equipaje

- Articulo 19: Puntos de Atencion al Usuario
de Servicios Aéreos.

- Articulo 20 Atencién en aeropuertos

- Articulo 21: Instancias de reclamacion.

- Articulo 22: Vigencia

6. PLIEGO DE MODIFICACIONES

Al texto aprobado en la Plenaria del Senado de
la Republica de esta iniciativa se realizan en esta
ponencia los siguientes cambios en el contenido del
texto:
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“POR MEDIO DE LA CUAL SE DICTAN
NORMAS EN MATERIA PROTECCION
A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE AEREO Y SE DICTAN
OTRAS DISPOSICIONES”.

“POR MEDIO DE LA CUAL SE DICTAN
NORMAS EN MATERIA PROTECCION
A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE AEREO Y SE DICTAN
OTRAS DISPOSICIONES”.

Sin modificaciones

Articulo 1°. Objeto: La presente ley tiene
por objeto establecer los derechos y obliga-
ciones de los usuarios del transporte aéreo
publico de pasajeros doméstico, del trans-
portador, o del agente de viajes, y cualquier
otro intermediario o proveedor en la pres-
tacion del servicio cuando actie en rela-
cién con los servicios aéreos comerciales
de transporte aéreo publico de pasajeros
doméstico, asi como promover la calidad,
eficiencia y seguridad en la prestacion de
dicho servicio.

Articulo 1°. Objeto: La presente ley tiene
por objeto establecer los derechos y obliga-
ciones de los usuarios del transporte aéreo
pubtico doméstico de pasajeros doméstico,
del transportador, o del agente de viajes, y
cualquier otro intermediario o proveedor en
la prestacion del servicio cuando actiie en
relacion con los servicios aéreos comercia-
les de transporte aéreo publico doméstico
de pasajeros doméstico, asi como promover
la calidad, eficiencia y seguridad en la pres-
tacion de dicho servicio.

Se realiza ajuste de redaccion a fin de preci-
sar el término “Transporte aéreo doméstico de

pasajeros”.

Articulo 2°. Ambito de aplicacién. La pre-
sente ley se aplica a la prestacion del ser-
vicio de transporte aéreo publico doméstico
de pasajeros, incluyendo a los intermedia-
rios y proveedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan, comercialicen tique-
tes aéreos o intervengan en la prestacion de
este servicio.

Paragrafo. En el caso del transporte aéreo
internacional, seran aplicables los Conve-
nios Internacionales ratificados por Co-
lombia, incluyendo el Sistema de Varso-
via/1929, La Haya/1955, Montreal/1999, la
Decision 619 de la Comunidad Andina, los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia y
las normas que los modifiquen o sustituyan.

Articulo 2°. Ambito de aplicacién. La pre-
sente ley se aplica a la prestacion del ser-
vicio de transporte aéreo ptibtico doméstico
de pasajeros, incluyendo a los intermedia-
rios y proveedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan, comercialicen tique-
tes aéreos o intervengan en la prestacion de
este servicio.

Paragrafo. En el caso del transporte aé-
reo internacional, seran aplicables los
Convenios Internacionales ratificados por
Colombia, incluyendo el Sistema de Varso-
via/1929, La Haya/1955, Montreal/1999, la
Decision 619 de la Comunidad Andina, los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia y
las normas que los modifiquen o sustituyan.

Se realiza ajuste de redaccion a fin de preci-
sar el término “Transporte aéreo doméstico de

pasajeros”

Articulo 3° Derecho a la Compensacion.
Todo usuario de servicios de transporte
aéreo publico interno de pasajeros, tendra
derecho a que la aerolinea o la entidad que
cause afectacion en el servicio, lo compen-
se en los casos sefialados en la presente ley,
sin que en ningun caso dicha compensa-
cion limite, restrinja o cohiba el derecho a
la reclamacion directa, a que pueda acudir
ante la autoridad competente para interpo-
ner la accidn jurisdiccional de proteccion
al consumidor, previo agotamiento del re-
quisito de reclamacion directa o el acceso
a la autoridad administrativa, que ejerza la
inspeccion, vigilancia y control, ni impida
la reclamacion por la reparacion integral de
los dafios y perjuicios causados.

Articulo 9°. Derecho a la Compensacion.
Todo usuario de servicios de transporte aé-
reo pubtieo-interno doméstico de pasajeros,
tendra derecho a que la aerolinea o la en-
tidad que cause afectacion en el servicio,
lo compense en los casos sefialados en la
presente ley, sin que en ningin caso dicha
compensacion limite, restrinja o cohiba el
derecho a la reclamacion directa, a que pue-
da acudir ante la autoridad competente para
interponer la accién jurisdiccional de pro-
teccion al consumidor, previo agotamiento
del requisito de reclamacion directa o el
acceso a la autoridad administrativa, que
ejerza la inspeccion, vigilancia y control,
ni impida la reclamacién por la reparacion
integral de los dafios y perjuicios causados.

Se cambia la numeracion del articulo pasando

a ser el namero 9.

Se realiza ajuste de redaccion a fin de preci-
sar el término “Transporte aéreo doméstico de

pasajeros”

Articulo 4°. Informacion de la reserva. La
reserva podra ser solicitada por el pasajero
0 por un tercero que actue en su nombre.
En estos casos, todas las referencias a los
derechos y obligaciones del pasajero se en-
tenderan cumplidas directamente por €l o en
su favor cuando intervenga un tercero.

Durante la solicitud de la reserva y el pro-
ceso de compra del tiquete, el pasajero tie-
ne derecho a recibir del transportador, la
agencia de viajes o cualquier intermediario
informacion clara, veraz y suficiente sobre:

a) Vuelos disponibles y condiciones de ope-
racion: Se deberd informar sobre las aero-
lineas que operan el trayecto, indicando si
se trata de vuelos directos sin escalas (non-
stop), con escalas o con conexion.

Articulo 3°. Informacion de la reserva. La
reserva podra ser solicitada por el pasajero
0 por un tercero que actue en su nombre.
En estos casos, todas las referencias a los
derechos y obligaciones del pasajero se en-
tenderan cumplidas directamente por €l 0 en
su favor cuando intervenga un tercero.

Durante la solicitud de la reserva y el pro-
ceso de compra del tiquete, el pasajero tie-
ne derecho a recibir del transportador, la
agencia de viajes o cualquier intermediario
informacion clara, veraz y suficiente sobre:

a) Vuelos disponibles y condiciones de ope-
racion: Se debera informar sobre las aero-
lineas que operan el trayecto, indicando si
se trata de vuelos directos sin escalas (non-
stop), con escalas o con conexion.

Se cambia la numeracion del articulo pasando

a ser el nimero 3.
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En caso de vuelos con escalas o conexio-
nes, se precisara el lugar y la hora previstas
para cada una, de acuerdo con el itinerario
programado. También se deberd indicar si el
vuelo es operado bajo un acuerdo de codigo
compartido entre aerolineas.

b) Tiempo de presentacion y chequeo: Se
debe comunicar el tiempo minimo de an-
telacion requerido para la presentacion y el
chequeo en los mostradores del aeropuerto
de salida, conforme a lo establecido en la
presente ley.

¢) Tipos de tarifas y sus condiciones:

* Si la reserva se realiza directamente con
la aerolinea, se debera informar sobre las
tarifas disponibles y sus respectivas condi-
ciones.

* Si se realiza a través de una agencia de via-
jes o intermediario, se debera suministrar
informacion sobre las tarifas de distintas ae-
rolineas para el vuelo solicitado, su vigen-
cia, las restricciones aplicables y las condi-
ciones de reembolso, en caso de existir.

d) Precio total a pagar: Se debera informar
el costo total del tiquete, discriminando cla-
ramente el valor de la tarifa base, el IVA,
las tasas aeroportuarias, impuestos y cual-
quier otro cargo adicional que deba asumir
el pasajero.

e) Aeropuertos y terminales aéreos: Se debe
indicar el aeropuerto de origen y destino del
vuelo ofrecido.

f) Tipo de aeronave: Se debera informar el
modelo o capacidad de la aeronave prevista
para el vuelo.

g) Condiciones del transporte: Se debera
suministrar informacion sobre politicas de
reservas y cancelaciones, adquisicion de
tiquetes, limitaciones de equipaje, articulos
prohibidos para el transporte y, en general,
todas las restricciones y requisitos que el
pasajero debe cumplir para acceder al servi-
cio. Ademas, el transportador, la agencia de
viajes o intermediario debera tener disponi-
ble el contrato de transporte de la aerolinea
en su pagina web o en otros medios visibles,
en un formato escrito, legible y claro.

h) Normas de responsabilidad del trans-
portador: Se debera informar sobre la nor-
mativa legal o reglamentaria aplicable a la
responsabilidad del transportador dentro del
contrato de transporte aéreo. Estas disposi-
ciones deberan estar incluidas en el texto
del contrato.

En caso de vuelos con escalas o conexio-
nes, se precisara el lugar y la hora previstas
para cada una, de acuerdo con el itinerario
programado. También se deberd indicar si el
vuelo es operado bajo un acuerdo de codigo
compartido entre aerolineas.

b) Tiempo de presentacion y chequeo: Se
debe comunicar el tiempo minimo de an-
telacion requerido para la presentacion y el
chequeo en los mostradores del aeropuerto
de salida, conforme a lo establecido en la
presente ley.

¢) Tipos de tarifas y sus condiciones:

* Si la reserva se realiza directamente con
la aerolinea, se debera informar sobre las
tarifas disponibles y sus respectivas condi-
ciones.

* Si se realiza a través de una agencia de
viajes o intermediario, se debera suminis-
trar informacion sobre las tarifas de distin-
tas aerolineas para el vuelo solicitado, su
vigencia, las restricciones aplicables y las
condiciones de reembolso, en caso de exis-
tir.

d) Precio total a pagar: Se debera informar
el costo total del tiquete, discriminando cla-
ramente el valor de la tarifa base, el IVA,
las tasas aeroportuarias, impuestos y cual-
quier otro cargo adicional que deba asumir
el pasajero.

e) Aeropuertos y terminales aéreos: Se debe
indicar el aeropuerto de origen y destino del
vuelo ofrecido.

f) Tipo de aeronave: Se debera informar el
modelo o capacidad de la aeronave prevista
para el vuelo.

g) Condiciones del transporte: Se debera
suministrar informacion sobre politicas de
reservas y cancelaciones, adquisicion de
tiquetes, limitaciones de equipaje, articulos
prohibidos para el transporte y, en general,
todas las restricciones y requisitos que el
pasajero debe cumplir para acceder al servi-
cio. Ademas, el transportador, la agencia de
viajes o intermediario debera tener disponi-
ble el contrato de transporte de la aerolinea
en su pagina web o en otros medios visibles,
en un formato escrito, legible y claro.

h) Normas de responsabilidad del trans-
portador: Se debera informar sobre la nor-
mativa legal o reglamentaria aplicable a la
responsabilidad del transportador dentro del
contrato de transporte aéreo. Estas disposi-
ciones deberan estar incluidas en el texto
del contrato.

Articulo 5°. Compensaciones al pasajero
por demoras. Cuando la salida de un vuelo
se retrase por causas internas imputables a
la aerolinea y no se cumpla con el horario
programado, el pasajero tendra derecho a
las siguientes compensaciones:

A. Demora entre una (1) y menos de tres
(3) horas:

*La aerolinea debera proporcionar un refri-
gerio y permitir una comunicacion de hasta
tres (3) minutos de duracion.

Articulo 10. Compensaciones al pasajero
por demoras. Cuando la salida de un vuelo
se retrase por causas internas imputables a
la aerolinea y no se cumpla con el horario
programado, el pasajero tendra derecho a
las siguientes compensaciones:

A. Demora entre una (1) y menos de tres
(3) horas:

*La aerolinea debera proporcionar un refri-
gerio y-permitir-una-comunicacitén-de-hasta

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 10.
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+Si la entrega del refrigerio pudiera retrasar
aun mas la salida del vuelo, la aerolinea po-
dré omitir esta compensacion.

B. Demora entre tres (3) y menos de cinco
(5) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono redimible por el 25%
del valor del tiquete, utilizable en un plazo
maximo de nueve (9) meses.

C. Demora entre cinco (5) y menos de siete
(7) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono redimible por el 50%
del valor del tiquete, utilizable en un plazo
maximo de nueve (9) meses.

D. Demora entre siete (7) y menos de diez
(10) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono redimible por el 75%
del valor del tiquete, utilizable en un plazo
maximo de nueve (9) meses.

E. Demora de diez (10) horas o mas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono redimible por el
100% del valor del tiquete, utilizable en un
plazo maximo de nueve (9) meses.

Paragrafo 1°. Los bonos redimibles no son
acumulables. Cada pasajero tendra derecho
a un solo bono, de acuerdo con la compen-
sacion que le corresponda segln el presente
articulo.

Paragrafo 2°. Si la demora es superior a
cinco (5) horas y se extiende mas alla de
las 10:00 p.m., y el pasajero debe pasar la
noche fuera de su ciudad de residencia, la
aerolinea debera cubrir:

*Hospedaje y los gastos de traslado entre el
aeropuerto y el lugar de hospedaje, y vice-
versa.

*Si el pasajero se encuentra en su ciudad
de residencia, la aerolinea debera cubrir los
gastos de transporte entre el aeropuerto y su
domicilio, y viceversa.

+Si la entrega del refrigerio pudiera retrasar
aun mas la salida del vuelo, la aerolinea po-
dré omitir esta compensacion.

B. Demora entre tres (3) y menos de cinco
(5) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

: | gl . —atitizabl f l
C. Demora entre cinco (5) y menos de siete
(7) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono fisico o electrénico
redimible en dinero o un bono de servicios
de la aerolinea a eleccion del pasajero por el
56% 30% de la tarifa pagada por el usuario
por el trayecto afectado del-vator tiquete,
utilizable en un plazo maximo de 12 nueve

9) meses.

D. Demora entre siete (7) y menos de diez
(10) horas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono fisico o electrénico
redimible en dinero o un bono de servicios
de la aerolinea por el 75% 50% de la tarifa

del trayecto afectado det-vator—dettiquete

utilizable en un plazo maximo de 12 nueve

9) meses.

E. Demora de diez (10) horas o mas:

*Se debera proporcionar la comida corres-
pondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

*Se entregara un bono fisico o electrénico
redimible en dinero o un bono de servicios
de la aerolinea por el 166% 70% de la tarifa
del trayecto afectado det-vator—dettiquete

utilizable en un plazo maximo de 12 nueve

£9) meses.

Paragrafo 1°. Los bonos redimibles no son
acumulables. Cada pasajero tendra derecho
a un solo bono, de acuerdo con la compen-
sacion que le corresponda segun el presente
articulo.

Paragrafo 2°. Si la demora es superior a
cinco (5) horas y se extiende mas alla de
las 10:00 p.m., y el pasajero debe pasar la
noche fuera de su ciudad de residencia, la
aerolinea debera cubrir:

*Hospedaje y los gastos de traslado entre el
aeropuerto y el lugar de hospedaje, y vice-
versa.

*Si el pasajero se encuentra en su ciudad
de residencia, la aerolinea debera cubrir los
gastos de transporte entre el acropuerto y su
domicilio, y viceversa.

En todo el articulo se elimina lo relacionado
con otorgar minutos de comunicaciéon consi-
derando que en la actualidad existen multiples
canales de comunicacion privada que permi-
ten que esta comunicacion se dé libremente y
sin intermediacion o necesidad de que las ae-
rolineas sean quienes suministran los canales.

En lo relativo a los porcentajes de los bonos
de compensaciones buscando un equilibrio
entre lo que ya se encuentra regulado en los
RAC y lo que busca la iniciativa, que es la
mejora de las garantias a los usuarios.

Se hace una propuesta con porcentajes mas
beneficiosos al usuario en relacion a lo que
hoy esta regulado y ampliando el tiempo de
utilizacion de dichos bonos de 9 meses a 12
meses.
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Paragrafo 3°. En el caso de la compensa-
cion prevista en el literal A, si la causa de
la demora se soluciona y la salida del vuelo
puede realizarse en un plazo menor a dos
(2) horas, la aerolinea podra omitir la entre-
ga del refrigerio y la comunicacion si esto
evita una mayor demora en la salida del
vuelo.

Paragrafo 4°. Si el pasajero decide no to-
mar el vuelo afectado por la demora im-
putable a la aerolinea, podra solicitar el
reembolso del 100% del valor pagado por
el trayecto incumplido, conforme a lo esta-
blecido en el articulo 1882 del Codigo de
Comercio.

Paragrafo 5°. El Gobierno nacional, a tra-
vés del Ministerio de Transporte y la Uni-
dad Administrativa Especial de Aeronautica
Civil, reglamentara la mecéanica y aplica-
cion de los bonos redimibles dentro de un
plazo de seis (6) meses contados a partir de
la entrada en vigencia de la presente ley.

Paragrafo 3°. En el caso de la compensa-
cion prevista en el literal A, si la causa de
la demora se soluciona y la salida del vuelo
puede realizarse en un plazo menor a dos
(2) horas, la aerolinea podra omitir la entre-
ga del refrigerio yta—eomunicaetén—si esto
evita una mayor demora en la salida del
vuelo.

Paragrafo 4°. Si el pasajero decide no to-
mar el vuelo afectado por la demora impu-
table a la aerolinea, o la solucién de vuelo
propuesto por la aerolinea, podra solicitar el
reembolso del 100% del valor pagado por
el trayecto incumplido, conforme a lo esta-
blecido en el articulo 1882 del Codigo de
Comercio.

Paragrafo 5°. En el caso de que la aero-
linea deba cancelar el vuelo estd debera

ofrecer un vuelo sustituto o en su defecto,
la devolucidn total de la tarifa del trayecto
afectado, a eleccion del pasajero.

Si se presenta una demora antes de la can-
celacién del vuelo, el pasajero recibira las
compensaciones definidas en el presente ar-
ticulo, asi como una compensacion adicio-
nal del 30% del valor de la tarifa pagada por
el trayecto afectado (cancelado), pagadera
en dinero o un bono fisico o electroénico re-
dimible en dinero o un bono de servicios de
la aerolinea utilizable en un plazo maximo
de 12 meses.

Teniendo presente que el articulo ya contem-
pla con claridad que los bonos seran fisicos
o electronicos y seran redimibles en dinero o
servicios de la aerolinea, ademas de los tiem-
pos en que son utilizables, eliminamos este
paragrafo que resulta innecesario.

Articulo 6°. Deber especial de informa-
cion en ventas por internet o a distancia.
Las aerolineas, agencias de viajes o inter-
mediarios, deberdn incluir en sus platafor-
mas destinadas a la venta de tiquetes por
internet o a distancia, y en especial durante
el proceso de compra, informacioén comple-
ta, suficiente y clara sobre las condiciones
en que los pasajeros puedan ejercer el desis-
timiento o el retracto, segin el caso, como
también todas aquellas consecuencias que
se desprendan de su ejecucion, de confor-
midad con lo previsto en la presente ley.

Articulo 4°. Deber especial de informa-
cion en ventas por internet o a distancia.
Las aerolineas, agencias de viajes o inter-
mediarios, deberdn incluir en sus platafor-
mas destinadas a la venta de tiquetes por
internet o a distancia, y en especial durante
el proceso de compra, informacion comple-
ta, suficiente y clara sobre las condiciones
en que los pasajeros puedan ejercer el desis-
timiento o el retracto, seguin el caso, como
también todas aquellas consecuencias que
se desprendan de su ejecucion, de confor-
midad con lo previsto en la presente ley.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 4

Articulo 7°. Ejecucion de los contratos de
transporte. Los contratos de transporte de-
beran ejecutarse en el orden en que fueron
celebrados. Si no es posible establecer di-
cho orden o en caso de solicitudes simulta-
neas de transporte, se aplicara lo dispuesto
en los Reglamentos Aeronauticos, confor-
me a lo establecido en el articulo 990 del
Codigo de Comercio.

Cuando un pasajero haya adquirido un ti-
quete de ida y vuelta (round trip) o con
conexion(es) y decida no utilizar el trayecto
de ida o el previo a la conexion, debera noti-
ficarlo a la aerolinea a través del medio que
esta disponga, garantizando la comunica-
cion entre las partes. Asimismo, debera con-
firmar si hara uso del trayecto subsiguiente
o del vuelo de regreso.

Articulo 7°. Ejecucion de los contratos de
transporte. Los contratos de transporte de-
beran ejecutarse en el orden en que fueron
celebrados. Si no es posible establecer di-
cho orden o en caso de solicitudes simulta-
neas de transporte, se aplicara lo dispuesto
en los Reglamentos Aeronauticos, confor-
me a lo establecido en el articulo 990 del
Codigo de Comercio.

Cuando un pasajero haya adquirido un ti-
quete de ida y vuelta (round trip) o con
conexion(es) y decida no utilizar el trayecto
de ida o el previo a la conexion, debera noti-
ficarlo a la aerolinea a través del medio que
esta disponga, garantizando la comunica-
cion entre las partes. Asimismo, debera con-
firmar si hara uso del trayecto subsiguiente
o del vuelo de regreso.

Sin modificaciones
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Dicha notificaciéon debera realizarse antes
de la salida del vuelo correspondiente al
primer trayecto, o a mas tardar una (1) hora
después. De no hacerlo, la aerolinea podra
disponer de la reserva para el trayecto si-
guiente o el de regreso, segiin corresponda.

Dicha notificacién debera realizarse antes
de la salida del vuelo correspondiente al
primer trayecto, o a mas tardar una (1) hora
después. De no hacerlo, la aerolinea podra
disponer de la reserva para el trayecto si-
guiente o el de regreso, segiin corresponda.

Articulo 8°. Desistimiento. El pasajero po-
dra desistir de su viaje antes de su inicio,
dando aviso al transportador o a la agencia
de viajes o intermediario con al menos doce
(12) horas de antelacion a realizar su vuelo,
de conformidad en lo establecido en el arti-
culo 1878 del Codigo de Comercio.

Para los tiempos dispuestos de devolucion
del dinero, se entenderan los mismos a los
establecidos en el articulo 47 de la Ley 1480
de 2011.

Paragrafo 1°. Salvo que sea ofrecido por el
transportador, lo dispuesto en el presente ar-
ticulo no aplicara cuando se trate de tarifas
promocionales, en cuyo evento se aplicara
las condiciones previamente aceptadas por
el pasajero.

Paragrafo 2°. Una vez el pasajero solicite
el reembolso, éste debera realizarse en los
plazos definidos en el articulo 47 de la Ley
1480 de 2011, al mismo medio de pago uti-
lizado para la compra.

Articulo 6°. Desistimiento. El pasajero po-
dré desistir de su viaje antes de su inicio,
dando aviso al transportador o a la agencia
de viajes o intermediario con al menos doce
+2) veinticuatro (24) horas de antelacion a
realizar su vuelo, de conformidad en lo es-
tablecido en el articulo 1878 del Codigo de
Comercio.

Para los tiempos dispuestos de devolucion
del dinero, se entenderan los mismos a los
establecidos en el articulo 47 de la Ley 1480
de 2011.

Paragrafo 1°. Salvo que sea ofrecido por el
transportador, lo dispuesto en el presente ar-
ticulo no aplicara cuando se trate de tarifas
promocionales, en cuyo evento se aplicara
las condiciones previamente aceptadas por
el pasajero.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 6.

Teniendo presente que el derecho al desisti-
miento de un vuelo dentro de la Comunidad
Andina se rige por la Decision 619, que per-
mite al usuario dar aviso a la aerolinea al me-
nos 72 horas antes del vuelo para cancelarlo
y la propuesta de la iniciativa es de 12 horas,
a fin de lograr un tiempo medio proponemos
que sea de 24 horas.

Se elimina el paragrafo 2° ya que el contenido
de este paragrafo se repite en el inciso 2 del
articulo.

Articulo 9°. Reintegro de costos y gastos
por hechos de un tercero. Cada actor de
la cadena de servicios sera responsable de
compensar al pasajero cuando su actuacion
genere una afectacion. En los casos en que
el operador aéreo deba otorgar compensa-
ciones conforme a lo dispuesto en la presen-
te ley por causas imputables a un tercero,
tendra el derecho de exigir a este ultimo el
reintegro de los costos y gastos en los que
haya incurrido.

Paragrafo. El Gobierno nacional, a través
del Ministerio de Transporte y la Unidad
Administrativa Especial de Aeronautica
Civil, reglamentara un procedimiento expe-
dito para el reintegro de los gastos mencio-
nados en este articulo, dentro de un plazo de
seis (6) meses contados a partir de la entra-
da en vigencia de la presente ley.

Articulo 14. Reintegro de costos y gastos
por hechos de un tercero. Cada actor de
la cadena de servicios serd responsable de
compensar al pasajero cuando su actuacion
genere una afectacion en el servicio, de con-

Paragrafo. El Gobierno nacional, a través
del Ministerio de Transporte y la Unidad
Administrativa Especial de Aeronautica Ci-
vil, reglamentara un procedimiento expedi-
to para la proteccion de los usuarios. pata

este-artfento, dentro de un plazo de seis (6)
meses contados a partir de la entrada en vi-
gencia de la presente ley.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 14.

Se hace precision en la redaccion y se elimi-
na la opcién de intermediacion en los pagos
0 compensaciones, mas ain teniendo presente
que en el paragrafo del mismo articulo se es-
pecifica una posterior reglamentacion.

Articulo 10. Correccion de errores en el
tiquete. Todo usuario del servicio aéreo co-
mercial podra solicitar, por una unica vez, la
correccion de errores en su tiquete relacio-
nados con nombres, apellidos o niimeros de
identificacion del documento de identidad.
Dicha correccion debera ser gestionada di-
rectamente con la aerolinea o el intermedia-
rio que comercializo el tiquete, sin que esto
genere costos adicionales para el usuario.

Paragrafo. La correccion de datos mencio-
nada en este articulo no podrd, en ningun
caso, implicar un cambio de titularidad del
tiquete ni del contrato de transporte.

Articulo 5°. Correccion de errores en el
tiquete. Todo usuario del servicio aéreo co-
mercial podra solicitar, por una unica vez, la
correccion de errores en su tiquete relacio-
nados con nombres, apellidos o niimeros de
identificacion del documento de identidad.
Dicha correccion debera ser gestionada di-
rectamente con la aerolinea o el intermedia-
rio que comercializo el tiquete, sin que esto
genere costos adicionales para el usuario.

Paragrafo. La correccion de datos mencio-
nada en este articulo no podra, en ningun
caso, implicar un cambio de titularidad del
tiquete ni del contrato de transporte.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 5.
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Articulo 11. Responsabilidad de terceros
en la prestacion del servicio aéreo. Cuando
la afectacion del servicio en cualquier etapa
del contrato de transporte se deba a causas
externas a la aerolinea, el responsable de la
afectacion y/o la aerolinea debera informar
a los pasajeros, a la Superintendencia de
Transporte y/o a la Unidad Administrativa
Especial de Aeronautica Civil sobre dichos
inconvenientes, con el fin de que las autori-
dades competentes inicien las investigacio-
nes a las que haya lugar.

Sin perjuicio de lo anterior, los terceros que
intervienen en la prestacion del servicio de
transporte aéreo tendran los siguientes de-
beres y obligaciones adicionales a los ya
establecidos en la presente ley. La siguiente
lista es enunciativa, mas no taxativa:

1. Responsabilidades de las agencias de
viajes:

a) Atender directamente las peticiones, que-
jas, reclamos y/o solicitudes relacionadas
con los servicios de transporte aéreo ven-
didos.

b) Informar y/o radicar oportunamente ante
la empresa de transporte aéreo las solicitu-
des de desistimiento o retracto presentadas
por los usuarios.

2. Responsabilidades de los explotadores
aeroportuarios:

a) Garantizar que las pistas, plataformas,
calles de rodaje, posiciones de estaciona-
miento, puertas de embarque y puentes de
abordaje se mantengan operativos y libres
de obstrucciones para no afectar la opera-
cion de las aerolineas ni a los pasajeros.

b) Asegurar el correcto funcionamiento de
los sistemas de equipaje, incluidas las ban-
das transportadoras, sistemas de check-in,
comunicacion y CUTE (cuando aplique).

¢) Realizar el mantenimiento necesario a
la infraestructura, equipos y software para
garantizar la correcta prestacion de los ser-
vicios aeroportuarios.

d) Informar a las aerolineas y pasajeros, con
al menos una (1) hora de anticipacion a la
hora programada de salida del vuelo, sobre
cualquier cambio en la sala de embarque,
especialmente si dicho cambio ocurre des-
pués de que la aerolinea haya comunicado
la sala asignada al usuario.

e) Notificar oportunamente a pasajeros y
operadores aéreos sobre cualquier situacion
que afecte la prestacion del servicio, inclu-
yendo, pero sin limitarse a: obstrucciones
en pistas, plataformas y calles de rodaje,
fallas en los sistemas unificados de manejo
de equipaje o en las luces del sistema aero-
portuario.

Articulo 13. Responsabilidad de terceros
en la prestacion del servicio aéreo. Cuando
la afectacion del servicio en cualquier etapa
del contrato de transporte se deba a causas
externas a la aerolinea, el responsable de la
afectacion y/o la aerolinea debera informar
a los pasajeros, a la Superintendencia de
Transporte y/o a la Unidad Administrativa
Especial de Aeronautica Civil sobre dichos
inconvenientes, con el fin de que las autori-
dades competentes inicien las investigacio-
nes a las que haya lugar.

Sin perjuicio de lo anterior, los terceros que
intervienen en la prestacion del servicio de
transporte aéreo tendran los siguientes de-
beres y obligaciones adicionales a los ya
establecidos en la presente ley. La siguiente
lista es enunciativa, mas no taxativa:

1. Responsabilidades de las agencias de
viajes u otros intermediarios:

a) Atender y resolver directamente las pe-
ticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes
relacionadas con los servicios de transporte
aéreo vendidos.

b) Informar y/o radicar oportunamente ante
la empresa de transporte aéreo las solicitu-
des de desistimiento o retracto presentadas
por los usuarios.

¢) Deber de compartir 0 suministrar opor-

tunamente informacioén al usuario de los
cambios notificados por la aerolinea o el

aeropuerto.

2. Responsabilidades de los explotadores
aeroportuarios:

a) Garantizar que las pistas, plataformas,
calles de rodaje, posiciones de estaciona-
miento, puertas de embarque y puentes de
abordaje se mantengan operativos y libres
de obstrucciones para no afectar la opera-
cion de las aerolineas ni a los pasajeros.

b) Asegurar el correcto funcionamiento de
los sistemas de equipaje, incluidas las ban-
das transportadoras, sistemas de check-in,
comunicacion y CUTE (cuando aplique).

¢) Realizar el mantenimiento necesario a
la infraestructura, equipos y software para
garantizar la correcta prestacion de los ser-
vicios aeroportuarios.

d) Informar a las aerolineas y pasajeros, con
al menos una (1) hora de anticipacion a la
hora programada de salida del vuelo, sobre
cualquier cambio en la sala de embarque,
especialmente si dicho cambio ocurre des-
pués de que la aerolinea haya comunicado
la sala asignada al usuario.

e) Notificar oportunamente a pasajeros y
operadores aéreos sobre cualquier situacion
que afecte la prestacion del servicio, inclu-
yendo, pero sin limitarse a: obstrucciones
en pistas, plataformas y calles de rodaje,
fallas en los sistemas unificados de manejo
de equipaje o en las luces del sistema aero-
portuario.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 13.
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f) Contar con personal suficiente y capaci-
tado en los filtros de seguridad, asi como
con los equipos adecuados para la deteccion
oportuna de cualquier amenaza contra la se-
guridad aeroportuaria y/o aérea, conforme a
los reglamentos vigentes.

g) En cumplimiento de los articulos 14
y 15 de la Ley Estatutaria 1618 de 2013,
garantizar que la infraestructura y los ser-
vicios aeroportuarios sean accesibles para
personas con discapacidad. Esto incluye la
adaptacion de accesos a terminales, salas de
embarque, puentes de abordaje (o sus susti-
tutos cuando no se utilicen estos), asi como
la provision de sefiales, mensajes auditivos
y visuales que faciliten su movilidad dentro
del aeropuerto.

3. Responsabilidades de los servicios de
navegacion aérea:

a) Mantener la capacidad declarada de ope-
raciones por hora del aeropuerto y, en caso
de reduccion, informar de inmediato al Di-
rector de Servicios a la Navegacion Aérea,
quien debera emitir un comunicado publico
alertando sobre posibles retrasos en la ope-
racion aérea.

b) Adoptar, publicar y cumplir estandares
de operacion en la prestacion del servicio
de transito aéreo, realizar un seguimiento
mensual de su cumplimiento y difundir in-
dicadores de desempefio y planes de mejora
para garantizar una prestacion segura y efi-
ciente del servicio.

f) Contar con personal suficiente y capaci-
tado en los filtros de seguridad, asi como
con los equipos adecuados para la deteccion
oportuna de cualquier amenaza contra la se-
guridad aeroportuaria y/o aérea, conforme a
los reglamentos vigentes.

g) En cumplimiento de los articulos 14
y 15 de la Ley Estatutaria 1618 de 2013,
garantizar que la infraestructura y los ser-
vicios aeroportuarios sean accesibles para
personas con discapacidad. Esto incluye la
adaptacion de accesos a terminales, salas de
embarque, puentes de abordaje (o sus susti-
tutos cuando no se utilicen estos), asi como
la provision de sefiales, mensajes auditivos
y visuales que faciliten su movilidad dentro
del aeropuerto.

3. Responsabilidades de los servicios de
navegacion y operacién aérea:

a) Mantener informacién oportuna de la
capacidad declarada de operaciones por
hora del aeropuerto y, en caso de reduccion,
informar de inmediato al Director de Ser-
vicios a la Navegacion Aérea, quien debera
emitir un comunicado publico alertando so-
bre posibles retrasos en la operacion aérea.

Informar a las aerolineas, pasajeros y ope-
rador aeroportuario de manera inmediata
0 maximo a la hora de cualquier novedad
operacional que pueda generar demoras, se
debera emitir un comunicado publico aler-
tando sobre posibles retrasos en la opera-
cion aérea.

b) Adoptar, publicar y cumplir estandares
de operacion en la prestacion del servicio
de transito aéreo, realizar un seguimiento
mensual de su cumplimiento y difundir in-
dicadores de desempefio y planes de mejora
para garantizar una prestacion segura y efi-
ciente del servicio.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 11.

Articulo 12. Cancelacién del vuelo por
causas imputables a la aerolinea. Cuando
haya una cancelacion del vuelo por causas
internas imputables a la aerolinea, el trans-
portador debera informar al usuario de la
cancelacion que se realicen a su itinerario
en el menor tiempo posible y se debe cum-
plir con alguna de las siguientes condicio-
nes:

a) Se haya informado al pasajero de la can-
celacion con una antelacion igual o superior
a dos (2) semanas, antes de la salida del
vuelo. Caso en el que se le suministrara el
reembolso del valor pagado o el ofrecimien-
to de un vuelo sustituto, de acuerdo a dispo-
nibilidad en la misma aerolinea, cualquiera
de ellas a eleccion del pasajero.

b) Se haya informado al pasajero de la
cancelacion con una antelacion entre (1)
semana a dos (2) semanas antes de la sa-
lida del vuelo. El pasajero sera reubicado
en un vuelo sustituto cuya salida sea has-
ta una (1) hora antes o dos (2) después del
vuelo para el que originalmente el pasajero
tenia reserva confirmada, caso en el cual no
se le concedera reembolso. En caso de que
el vuelo no se adecue al plan de viaje del
pasajero, se le suministrara el reembolso del
valor pagado.

Articulo 11. Cancelacion del vuelo por
causas imputables a la aerolinea. Cuando
haya una cancelacion del vuelo por causas
internas imputables a la aerolinea y que no
estén asociadas a una contingencia opera-
cional, el transportador debera informar al
usuario de la cancelacion que se realicen a
su itinerario en el menor tiempo posible y
se debe cumplir con las siguientes condicio-

nes: alguna-detas-sigutentes-condiciones:

a) Cuando se haya informado al pasajero
de la cancelacion con una antelacion igual
0 superior a dos una 1) semana de la

salida del vuelo, antes-deta-salida-delvueto-
€asoen—elque-la aerolinea debera ofrecer
un vuelo sustituto o en su defecto, la devo-
lucion total de la tarifa del trayecto afectado,
a eleccion del pasajero. se%esunﬂmsfrar&e}

b) Cuando se haya informado al pasajero
de la cancelacion con una antelacion entre

inferior a una (1) semana a-dos(2)semanas
antes de la salida del vuelo,Elpasajero

embolso-del-vatorpagado la acrolinea debe-

ra ofrecer un vuelo sustituto o en su defecto
la devolucidn total de la tarifa del trayecto
afectado, a eleccion del pasajero.

Se mejora la redaccion con el fin de dar mayor
claridad en el tiempo y la consecuencia u obli-
gacion de la aerolinea.

Ofreciendo siempre la opcion de vuelo susti-
tuto o la devolucion total de la tarifa del tra-
yecto afectado.
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Para los casos previstos anteriormente la
cancelacion del vuelo operara una sola vez
por trayecto. Y si se presenta demora antes
de la cancelacion, procederan las compen-
saciones de que trata el articulo 5° de la pre-
sente ley.

Paragrafo 1°: En las cancelaciones que no
cumplan con las condiciones a) y b) del pre-
sente articulo, procedera la devolucion del
valor del tiquete al medio de compra o al
manifestado por el usuario, mas una com-
pensacion 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 compa-
fia, el cual podra ser utilizado - unica y ex-
clusivamente 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,
podra solicitar la devolucion del cien por
ciento (100%) del valor pagado por el tra-
yecto incumplido, incluyendo impuestos,
sin costo adicional alguno.

En el evento que el itinerario del vuelo sus-
tituto salga cinco horas antes o después del
vuelo inicialmente programado, el operador
de vuelo inicialmente contratado debera
entregar un bono en fisico o electrénico
redimible en dinero o en servicios de la ae-
rolinea, por el 20% de la tarifa del trayecto
afectado el cual podréd ser utilizado en el

plazo de 12 meses.

Se adiciona un bono de 20% de la tarifa del
trayecto cuando el itinerario del vuelo sustitu-
to salga cinco horas antes o después del vuelo
inicialmente programado

Al quedar las condiciones completamente
acogidas en la situacion a situacion b, pero
ademas de permitir siempre la opcion de vue-
lo sustituto o la devolucion total de la tarifa
del trayecto afectado no se hace necesario te-
ner estos paragrafos.

Articulo 13. Cancelacion 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 meteo-
rologicas, el pasajero podra escoger entre
reprogramacion del vuelo o el reintegro del
valor total del tiquete sin que haya lugar a
penalidad alguna y se aplicara lo dispuesto
en el articulo 1882 del Codigo de Comercio.

Paragrafo: En caso de cancelacion de vue-
los por causas atribuibles a terceros ajenos
al transportador, dicho tercero sera respon-
sable de compensar al pasajero con el 100%
del valor de la tarifa del trayecto afectado.

Articulo 12. Cancelacion 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 meteo-
roldgicas, el pasajero podra escoger entre
reprogramacion del vuelo o el reintegro del
valor total del tiquete sin que haya lugar a
penalidad alguna y se aplicara lo dispuesto
en el articulo 1882 del Codigo de Comercio.

Paragrafo: En caso de cancelacion de vue-
los por causas atribuibles a terceros ajenos
al transportador, dicho tercero sera respon-
sable de compensar al pasajero con el 100%
del valor de la tarifa del trayecto afectado.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 12.

Articulo 14. Sobreventa. Los prestadores
de servicios aéreos regulares domésticos de
pasajeros no podran sobrevender los vuelos
en mas del 5% de la capacidad de pasajeros
disponibles en la aeronave, so pena de mul-
ta por la autoridad competente.

Asimismo, debera proporcionar una solu-
cioén 6ptima al usuario para que pueda llegar
a su destino dentro de los tiempos previstos
inicialmente, incluyendo puestos dispo-
nibles en vuelos de otras aerolineas, inde-
pendiente de la categoria de dicho asiento,
que debera ser asumida por la aerolinea; o
compensarlo, minimo, en los términos es-
tablecidos en esta ley. Adicionalmente, de-
bera reembolsar el valor del cien por ciento
(100%) de la tarifa del trayecto afectado al
usuario en dinero o tarjeta con valor, o mi-
llas o un bono redimible en servicios, segin
escoja el usuario, el cual podra ser utilizado
— Unica y exclusivamente por el beneficia-
rio — dentro de un lapso no superior a seis
(6) meses.

Articulo 15. Sobreventa. Los prestadores
de servicios aéreos regulares domésticos de
pasajeros no podran sobrevender los vuelos
en mas del 5% de la capacidad de pasajeros
disponibles en la aeronave, so pena de mul-
ta por la autoridad competente.

Asimismo, debera proporcionar una solu-
cion Optima al usuario para que pueda llegar
a su destino dentro de los tiempos previstos
inicialmente. En caso de no disponer de nin-

gun vuelo, debera realizar las gestiones ne-
cesarias con otras aerolineas para reubicar

al pasajero inchryendopuestos—disponibtes
emrvuelosde-otras-aerotineas-independiente
de la categoria de dicho asiento, que debera
ser asumida por la aerolinea; o-eompensar=
_minimo: | —_ .

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 15.

Se mejora la redaccion sin cambiar el fin de
lo establecido.
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Paragrafo. Los operadores aéreos deberan
informar al usuario, antes de la compra del
pasaje, que el tiquete adquirido podria estar
sujeto a sobreventa, ya que en Colombia se
permite una sobreventa de hasta el 5%. En
caso de que esto ocurra, la aerolinea debera
notificar al pasajero de manera inmediata y
efectiva, por el medio mas adecuado, asegu-
rando que todos los pasajeros estén debida-
mente informados.

Asi mismo, la aerolinea deberd entregar un
bono en fisico o electrénico redimible en

dinero o en servicios de la aerolinea, por el
30% de la tarifa del trayecto afectado el cual
podré ser utilizado en un plazo de 12 meses.

Si el pasajero desiste del viaje, éste tendra
derecho a la devolucién total del dinero mas
un bono fisico o electrénico redimible por
el 50% de la tarifa del trayecto afectado, el
cual podra ser utilizado en el plazo de 12
meses.

Paragrafo. Los operadores aéreos debe-
ran informar al usuario y en el contrato de
transporte, antes de la compra del pasaje,
que el tiquete adquirido podria estar sujeto a
sobreventa, ya que en Colombia se permite
una sobreventa de hasta el 5%. Encasode

Articulo 15. Anticipacion del vuelo. Si la
aerolinea anticipa un vuelo en mas de una
(1) hora y el pasajero no puede viajar en el
nuevo horario, debera ofrecerle un vuelo
sustituto en la misma ruta y con la misma
aerolinea, en el horario que le resulte con-
veniente al pasajero.

Si la aerolinea no dispone de un vuelo en
esa ruta dentro de un tiempo razonable, de-
bera gestionar, por su cuenta, el embarque
del pasajero en otra acrolinea a la mayor
brevedad posible.

En ningtn caso el pasajero debera asumir
costos adicionales, incluso si el nuevo cupo
corresponde a una tarifa superior.

Paragrafo. Si el pasajero decide no tomar
el vuelo sustituto, podra solicitar el reem-
bolso del 100% del valor pagado por el tra-
yecto incumplido, sin costos adicionales.

Articulo 8°. Anticipacion del vuelo. Si la
aerolinea anticipa un vuelo en mas de una
(1) hora y el pasajero no puede viajar en el
nuevo horario, debera ofrecerle un vuelo
sustituto en la misma ruta y con la misma
aerolinea, en el horario que le resulte con-
veniente al pasajero.

Si la aerolinea no dispone de un vuelo en
esa ruta dentro de un tiempo razonable, de-
bera gestionar, por su cuenta, el embarque
del pasajero en otra aerolinea a la mayor
brevedad posible.

En ningun caso el pasajero debera asumir
costos adicionales, incluso si el nuevo cupo
corresponde a una tarifa superior.

Paragrafo. Si el pasajero decide no tomar
el vuelo sustituto, podra solicitar el reem-
bolso del 100% del valor pagado por el tra-
yecto incumplido, sin costos adicionales.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 8.

Articulo 16. Instancias de reclamacion.
Frente a cualquier evento de incumplimien-
to o inconformidad con el servicio recibido,
el pasajero podra acudir ante la aerolinea
o intermediario o la Superintendencia de
Transporte a las siguientes instancias:

a) Formular su peticion, queja o reclamo
ante el operador aéreo o intermediario, se-
gun sea el caso, para que éste proceda al
arreglo directo mediante compensaciones o
indemnizaciones en desarrollo de una con-
ciliacion o transaccion. Dicha peticion, que-
ja o reclamo puede ser presentada a través
de los diferentes canales dispuestos para tal
fin, por escrito, casos en los cuales el recep-
tor de la peticion, queja o reclamo asignara
un numero de radicado o cédigo que haga
sus veces y sera suministrado al pasajero a
mas tardar dentro de las 24 horas siguien-
tes a la presentacion de su peticion, queja
o reclamo.

b) Las respuestas a la peticion, queja o re-
clamo seran en los términos establecidos en
la Ley 1755 de 2015.

Articulo 21. Instancias de reclamacion.
Frente a cualquier evento de incumplimien-
to o inconformidad con el servicio recibido,
y los servicios adicionales contratados por
el pasajero, el pasajero podra acudir ante la
aerolinea o intermediario o la Superinten-
dencia de Transporte a las siguientes ins-
tancias:

a) Formular su peticion, queja o reclamo
ante el operador aéreo o intermediario, se-
gun sea el caso, para que éste proceda al
arreglo directo mediante compensaciones o
indemnizaciones en desarrollo de una con-
ciliacion o transaccion. Dicha peticion, que-
ja o reclamo puede ser presentada a través
de los diferentes canales dispuestos para tal
fin, por escrito, casos en los cuales el recep-
tor de la peticion, queja o reclamo asignara
un numero de radicado o cddigo que haga
sus veces y serd suministrado al pasajero a
mas tardar dentro de las 24 horas siguien-
tes a la presentacion de su peticion, queja
o reclamo.

b) Las respuestas a la peticion, queja o re-
clamo seran en los términos establecidos en
la Ley 1755 de 2015.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el nimero 21. Se ajusta la redaccion con
el fin de que sea mas amplia la proteccion al
pasajero.
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¢) Formular una queja ante la Superinten-
dencia de Transporte para que ésta proceda
a adelantar la investigacion o actuacion ad-
ministrativa correspondiente o,

d) Interponer la accion de proteccion al con-
sumidor ante las autoridades jurisdicciona-
les competentes para estos casos siempre se
debera realizar la reclamacion directa de la
que trata el numeral 5 del articulo 58 de la
Ley 1480 de 2011.

¢) Formular una queja ante la Superinten-
dencia de Transporte para que ésta proceda
a adelantar la investigacion o actuacion ad-
ministrativa correspondiente o,

d) Interponer la accion de proteccion al con-
sumidor ante las autoridades jurisdicciona-
les competentes para estos casos siempre se
debera realizar la reclamacion directa de la
que trata el numeral 5 del articulo 58 de la
Ley 1480 de 2011.

Articulo 17. Puntos de Atencion al Usua-
rio de Servicios Aéreos. La Superintenden-
cia de Transporte debera habilitar, en los
terminales aéreos, espacios destinados a la
atencion de los usuarios del servicio aéreo.
Estos puntos de atencion estaran operativos
en los mismos horarios en que funcionen las
aerolineas y los terminales, y contaran con
personal debidamente capacitado para brin-
dar informacion sobre los derechos y obli-
gaciones de los pasajeros en el marco de los
contratos de transporte aéreo.

Asimismo, estos puntos de atencion podran
recibir y canalizar quejas y reclamaciones
contra operadores de servicios aéreos, in-
termediarios, explotadores aeroportuarios u
otras entidades relacionadas, garantizando
su debida gestion ante la autoridad compe-
tente.

Articulo 19. Puntos de Atencion al Usua-
rio de Servicios Aéreos. La Superintenden-
cia de Transporte debera habilitar, en los
terminales aéreos, espacios destinados a la
atencion de los usuarios del servicio aéreo.
Estos puntos de atencion estaran operativos
en los mismos horarios en que funcionen las
aerolineas y los terminales, y contaran con
personal debidamente capacitado para brin-
dar informacion sobre los derechos y obli-
gaciones de los pasajeros en el marco de los
contratos de transporte aéreo.

Asimismo, estos puntos de atencion podran
recibir y canalizar quejas y reclamaciones
contra operadores de servicios aéreos, in-
termediarios, explotadores aeroportuarios u
otras entidades relacionadas, garantizando
su debida gestion ante la autoridad compe-
tente.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 19.

Articulo 18. La Aeronautica Civil podra in-
tervenir y vigilar las tarifas de los servicios
aéreos en situaciones de utilidad publica,
emergencia o cierres viales. Esta interven-
cion sera excepcional y se justificard en
circunstancias donde sea necesario proteger
el interés publico o responder a situaciones
de emergencia. Las condiciones y procedi-
mientos para esta intervencion excepcional
seran establecidos por la Aeronautica Civil.

En los anteriores casos, se aplicara una ta-
rifa basada en el promedio del valor corres-
pondiente al dia inmediatamente anterior y
en ningun caso podra ser desfavorable al
usuario.

Lo establecido en el presente articulo de-
bera ser objeto de vigilancia conforme a la
normatividad vigente en materia de protec-
cion al consumidor y prestacion del servicio
publico de transporte.

Articulo 16. La Aeronautica Civil podra in-
tervenir y vigilar las tarifas de los servicios
aéreos en situaciones de—utitidad—ptbtica;
emergeneta—o—cterres—viates de pérdida de

conectividad terrestre. Esta intervencion
sera excepcional y se justificara en circuns-
tancias donde sea necesario proteger—etin=
emergeneta—responder a dicha situacion.
Las condiciones y procedimientos para esta
intervencion excepcional seran establecidos
por la Aeronautica Civil.

En los anteriores casos, se aplicardn una
rior las tarifas vigentes el dia anterior a los
hechos y en ningtin caso podra ser desfavo-
rable al usuario.

Lo establecido en el presente articulo de-
bera ser objeto de vigilancia conforme a la
normatividad vigente en materia de protec-
cion al consumidor y prestacion del servicio
publico de transporte.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 16.

Se realizan ajustes de redaccion a fin de dar
claridad y no dejar términos subjetivos que
puedan generar posteriores dudas o conflictos.

Articulo 19. Separacion minima entre
asientos. Con el fin de promover condicio-
nes dignas de transporte para los usuarios
del servicio aéreo, las empresas prestadoras
del servicio de transporte aéreo deberan ga-
rantizar una distancia minima entre las filas
de asientos que permita una postura corpo-
ral adecuada y movilidad basica durante el
vuelo.

En un plazo no superior a seis (6) meses
contados a partir de la entrada en vigencia
de esta ley, cada aerolinea debera elaborar
y publicar un informe técnico basado en
criterios ergonomicos, de salud ocupacio-
nal y estandares internacionales, en el cual
justifique la configuracion espacial de sus
aeronaves y proponga medidas de mejora,
si fuere el caso.

Articulo 17. Separacion minima entre
asientos. Con el fin de promover condicio-
nes dignas de transporte para los usuarios
del servicio aéreo, las empresas prestadoras
del servicio de transporte aéreo deberan ga-
rantizar una distancia minima entre las filas
de asientos que permita una postura corpo-
ral adecuada y movilidad basica durante el
vuelo.

En un plazo no superior a seis (6) meses
contados a partir de la entrada en vigencia
de esta ley, cada aerolinea debera elaborar
y publicar un informe técnico basado en
criterios ergonodmicos, de salud ocupacio-
nal y estandares internacionales, en el cual
justifique la configuracion espacial de sus
aeronaves y proponga medidas de mejora,
si fuere el caso.

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 17.
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Las aerolineas contardn con un periodo de
hasta veinticuatro (24) meses para imple-
mentar los ajustes necesarios en su flota
conforme a lo definido en dicho informe.
El incumplimiento de estas disposiciones
podra ser objeto de sancion conforme a la
normatividad vigente en materia de protec-
cion al consumidor y prestacion del servicio
publico de transporte.

Las aerolineas contardn con un periodo de
hasta veinticuatro (24) meses para imple-
mentar los ajustes necesarios en su flota
conforme a lo definido en dicho informe.
El incumplimiento de estas disposiciones
podra ser objeto de sanciéon conforme a la
normatividad vigente en materia de protec-
cion al consumidor y prestacion del servicio
publico de transporte.

Articulo 20. Todas las aerolineas tendran en
los aeropuertos personas que atiendan a los
viajeros directamente en caso de cualquier
reclamo sobre tiquetes, demoras y cualquier
otro problema que se presente.

Sin modificaciones

Sin modificaciones

Articulo 21. Equipajes. Desde el momento
en que el usuario de servicios aéreos haga
entrega del equipaje para ser registrado y
cargado en la aeronave, surge la obligacion
de resultado y estara bajo la responsabilidad
de la aerolinea.

Se entendera que la responsabilidad recae
en la aerolinea y estara obligada a respon-
der por los dafios y/o perjuicios ocasiona-
dos desde el momento en que el usuario se
desprende del mismo en los canales dis-
puestos para tales fines por las aerolineas
o aeropuertos, salvo las excepciones con-
templadas en el articulo 1888 del Codigo de
Comercio.

Las aerolineas seran responsables por la
pérdida, dafio o retraso del equipaje de los
pasajeros, desde el momento en que se en-
trega a la aerolinea en el punto de origen
hasta su recepcion en el punto de destino.

En caso de pérdida o dafio del equipaje, la
aerolinea deberd compensar al pasajero de
acuerdo con los limites establecidos en el
RAC.

Para determinar el valor de la compensa-
cion, se tendran en cuenta las disposiciones
del RAC, incluyendo los mecanismos de
declaracion de valor especial del equipaje.

La aerolinea tendra un plazo maximo de
treinta (30) dias calendario para realizar la
compensacion al pasajero, a partir de la fe-
cha en que se reporto la pérdida o daifio del
equipaje.

En caso de retraso en la entrega el equipaje,
la aerolinea deberd proporcionar al pasaje-
ro los articulos de primera necesidad que
requiera mientras espera la llegada de su
equipaje.

Si el retraso en la entrega del equipaje supe-
ra las 24 horas, la aerolinea debera compen-
sar al pasajero de acuerdo con los limites y
condiciones establecidos en el RAC.

La aerolinea no sera responsable por la pér-
dida o dafio del equipaje en los siguientes
casos:

1 Si la pérdida o dafio se debe a negligencia
del pasajero.

2 Si la pérdida o dafio se debe a fuerza ma-
yor o caso fortuito.

3 Si el equipaje contiene articulos prohibi-
dos por la normativa de seguridad aérea.

Articulo 18. Equipajes. Desde el momento
en que el usuario de servicios aéreos haga
entrega del equipaje para ser registrado y
cargado en la aeronave, surge la obligacion
de resultado y estara bajo la responsabilidad
de la aerolinea.

Se entendera que la responsabilidad recae
en la aerolinea y estara obligada a respon-
der por los dafios y/o perjuicios ocasiona-
dos desde el momento en que el usuario se
desprende del mismo en los canales dis-
puestos para tales fines por las aerolineas
o aeropuertos, salvo las excepciones con-
templadas en el articulo 1888 del Codigo de
Comercio.

Las aerolineas seran responsables por la
pérdida, dafio o retraso del equipaje de los
pasajeros, desde el momento en que se en-
trega a la aerolinea en el punto de origen
hasta su recepcion en el punto de destino.

En caso de pérdida o dafio del equipaje, la
aerolinea deberd compensar al pasajero de
acuerdo con los limites establecidos en el
RAC.

Para determinar el valor de la compensa-
cion, se tendran en cuenta las disposiciones
del RAC, incluyendo los mecanismos de
declaracion de valor especial del equipaje.

La aerolinea tendra un plazo maximo de
treinta (30) dias calendario para realizar la
compensacion al pasajero, a partir de la fe-
cha en que se reporto la pérdida o daiio del
equipaje.

En caso de retraso en la entrega el equipaje,
la aerolinea deberd proporcionar al pasaje-
ro los articulos de primera necesidad que
requiera mientras espera la llegada de su
equipaje.

Si el retraso en la entrega del equipaje supe-
ra las 24 horas, la aerolinea debera compen-
sar al pasajero de acuerdo con los limites y
condiciones establecidos en el RAC.

La aerolinea no sera responsable por la pér-
dida o dafio del equipaje en los siguientes
casos:

1 Si la pérdida o dafio se debe a negligencia
del pasajero.

2 Si la pérdida o dafio se debe a fuerza ma-
yor o caso fortuito.

3 Si el equipaje contiene articulos prohibi-
dos por la normativa de seguridad aérea.

4 Si el equipaje estd bajo custodia de al-
guna autoridad

Se cambia la numeracion del articulo pasando
a ser el niimero 18.

Se adiciona un numeral incluyendo la custo-
dia de autoridades, asunto que en la practica
evidencia también puede generar pérdida o
dafio de equipaje.
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El pasajero debera reportar la pérdida, dafio
o retraso del equipaje a la aerolinea inme-
diatamente después de detectar el inconve-
niente.

En casos de pérdida, saqueo, destruccion y
averia del equipaje, se dara aplicacion a los
articulos 1886 y 1887 del Cddigo de Co-
mercio. En todo caso, la aerolinea debera
demostrar que actu6 con la debida diligen-
cia, en tanto que se considerara en mejor po-
sicion para probar, en virtud de su cercania
con el equipaje o por tener en su poder el
mismo.

Paragrafo primero. La aerolinea debera
proporcionar al pasajero un formulario de
reclamacion y brindarle la informacion ne-
cesaria sobre el procedimiento a seguir. El
procedimiento de reclamacion se ajustara
a los plazos y requisitos establecidos en el
RAC.

Paragrafo segundo. En lo no previsto en
este articulo, se aplicaran las disposiciones
del RAC y demds normas concordantes.

Paragrafo tercero. El equipaje de mano no
estara sujeto a cobros adicionales sobre el
valor del tiquete adquirido. En los casos de
aerolineas que operen bajo el modelo low
cost o en tiquetes adquiridos con tarifas pro-
mocionales, el cobro por equipaje adicional
no podra superar el valor ofrecido al mo-
mento de la compra del tiquete o durante el
proceso de check-in. En los casos en que, al
momento de abordar, el equipaje de mano
exceda las dimensiones o el peso permiti-
dos, la penalidad por dicho exceso no podra
exceder el valor que habria tenido el equipa-
je en el momento de la compra del tiquete.

Paragrafo cuarto. Las aerolineas tendran
la obligacion de informar a los usuarios so-
bre las condiciones del transporte del equi-
paje, incluyendo transporte de mascotas, de
manera legible, clara y precisa, habilitando
para tal fin en su pagina web un link o a
través de cualquier medio tecnoldgico que
corresponda o una vez haya expedido el ti-
quete aéreo fisico, si este fuere el caso.

El pasajero debera reportar la pérdida, dafio
o retraso del equipaje a la aerolinea inme-
diatamente después de detectar el inconve-
niente.

En casos de pérdida, saqueo, destruccion y
averia del equipaje, se dara aplicacion a los
articulos 1886 y 1887 del Cddigo de Co-
mercio. En todo caso, la aerolinea debera
demostrar que actu6 con la debida diligen-
cia, en tanto que se considerara en mejor
posicion para probar, en virtud de su cerca-
nia con el equipaje o por tener en su poder
el mismo.

Pariagrafo primero. La aerolinea debera
proporcionar al pasajero un formulario de
reclamacion y brindarle la informacion ne-
cesaria sobre el procedimiento a seguir. El
procedimiento de reclamacion se ajustara
a los plazos y requisitos establecidos en el
RAC.

Paragrafo segundo. En lo no previsto en
este articulo, se aplicaran las disposiciones
del RAC y demas normas concordantes.

Paragrafo tercero. Las aerolineas tendran
la obligacion de informar a los usuarios so-
bre las condiciones del transporte del equi-
paje, incluyendo transporte de mascotas, de
manera legible, clara y precisa, habilitando
para tal fin en su pagina web un link o a
través de cualquier medio tecnologico que
corresponda o una vez haya expedido el ti-
quete aéreo fisico, si este fuere el caso.

De acuerdo al concepto emitido por la Aero-
nautica Civil este paragrafo genera Impacto
sobre los modelos de tarifas econémicas y la
conectividad aérea. La inclusion obligatoria
de un articulo adicional al objeto personal,
dentro del precio del pase de abordar, podria
afectar la sostenibilidad de los modelos de
bajo costo, reducir la oferta de servicios y li-
mitar la conectividad aérea de las regiones del
pais, y especialmente en rutas subsidiadas o
de dificil acceso. Introduce rigideces contra-
rias a la naturaleza dinamica del sector aéreo
y podria impactar negativamente los modelos
tarifarios y la conectividad regional. En su lu-
gar, se recomienda mantener estas disposicio-
nes dentro del marco técnico y reglamentario
establecido por los Reglamentos Aeronduti-
cos de Colombia.

Articulo 22. Vigencia. La presente ley rige
a partir de su promulgacion y deroga las
disposiciones contrarias citadas en los arti-
culos.

Paragrafo transitorio: Todos los opera-
dores aéreos, agencias de viajes o interme-
diarios, la Unidad Administrativa Especial
de Aeronautica Civil y la Superintendencia
de Transporte tendran un término de seis
(6) meses para adecuarlos sistemas electro-
nicos, paginas web y otros medios usados
para la comercializacion de sus servicios y
atencion al usuario, conforme a lo consagra-
do en la presente ley.

Sin modificaciones

Sin modificaciones
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7. IMPACTO FISCAL

En cumplimiento del articulo 7° de la Ley 819 de
2003, resulta pertinente manifestar que, el proyecto
de ley no genera impacto fiscal alguno.

Manifiestan los autores que, con el proposito de
dar claridad en la discusion de las iniciativas y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 7° de
la Ley 819 de 2003, el proyecto no genera impacto
fiscal como quiera que no se ordena gasto adicional,
ni tampoco otorga beneficios tributarios de ningun
tipo.

8. CONFLICTO DE INTERES

El presente Proyecto de ley es de caracter general,
sin embargo, teniendo en cuenta lo establecido en
los articulos 1°y 3° de la Ley 2003 de 2019, que
establece que modifico el articulo 291. Declaracion
de Impedimentos, de la Ley 5% “El autor del
proyecto y el ponente presentaran en el cuerpo de
la exposicion de motivos un acdpite que describa
las circunstancias o eventos que podrian generar un
conflicto de interés para la discusion y votacion del
proyecto, de acuerdo al articulo 286. Estos serdn
criterios guias para que los otros congresistas
tomen una decision en torno a si se encuentran
en una causal de impedimento, no obstante, otras
causales que el Congresista pueda encontrar”.

En tal sentido, se considera que el tramite en
el debate y votacion de este proyecto de ley no
generaria ninguna situacion de conflicto de interés
para los Congresistas, al tratarse de una materia
de alcance general que no implica un beneficio
particular, actual y directo. No obstante, se reconoce
que los conflictos de interés son personales y es
facultad de cada honorable congresista evaluarlos.

Por lo anterior, lo aqui advertido no exonera
a cada uno de los congresistas de examinar
minuciosamente posibles conflictos de interés para
conocer y votar este proyecto, y en caso de existir
algin conflicto, su responsabilidad de manifestarlo
al Congreso de la Republica, durante el tramite del
mismo.

9. PROPOSICION

Confundamentoenlasanterioresconsideraciones,
en cumplimiento de los requisitos establecidos en la
Ley 5% de 1992, presentamos ponencia favorable y
solicitamos respetuosamente a los miembros de la
Comision Sexta de la Camara de Representantes,
dar primer debate al Proyecto de Ley nimero 42
de 2024 Senado acumulado con el proyecto de
Ley nimero 174 de 2024 Senado, 623 de 2025
Camara, por medio de la cual se dictan normas en
materia proteccion a los usuarios del servicio de
transporte aéreo y se dictan otras disposiciones.

Cordialmente,

/
! so% %

ante a la Camara

“Representante a la Camara
Ponente Coordinador’

TEXTO PROPUESTO PARA PRIMER
DEBATE EN LA CAMARA DE
REPRESENTANTES AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 42 DE 2024 SENADO
ACUMULADO CON EL PROYECTO DE
LEY NUMERO 174 DE 2024 SENADO, 623 DE
2025 CAMARA

por medio de la cual se dictan normas en materia
proteccion a los usuarios del servicio de transporte
aéreo y se dictan otras disposiciones.

El Congreso de Colombia
DECRETA:

Articulo 1°. Objeto: La presente ley tiene por
objeto establecer los derechos y obligaciones de los
usuarios del transporte aéreo doméstico de pasajeros,
del transportador, o del agente de viajes, y cualquier
otro intermediario o proveedor en la prestacion del
servicio cuando actie en relacion con los servicios
aéreos comerciales de transporte aéreo doméstico de
pasajeros, asi como promover la calidad, eficiencia y
seguridad en la prestacion de dicho servicio.

Articulo 2°. Ambito de aplicacién. La presente
ley se aplica a la prestacion del servicio de transporte
aéreo doméstico de pasajeros, incluyendo a los
intermediarios y proveedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan, comercialicen tiquetes aéreos o
intervengan en la prestacion de este servicio.

Paradgrafo. En el caso del transporte aéreo
internacional, seran aplicables los Convenios
Internacionales ratificados por Colombia, incluyendo
el Sistema de Varsovia/1929, La Haya/1955,
Montreal/1999, la Decision 619 de la Comunidad
Andina, los Reglamentos Aeronduticos de Colombia y
las normas que los modifiquen o sustituyan.

Articulo 3°. Informacion de la reserva. La reserva
podra ser solicitada por el pasajero o por un tercero
que actue en su nombre. En estos casos, todas las
referencias a los derechos y obligaciones del pasajero
se entenderan cumplidas directamente por ¢l o en su
favor cuando intervenga un tercero.

Durante la solicitud de la reserva y el proceso de
compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a recibir
del transportador, la agencia de viajes o cualquier
intermediario informacion clara, veraz y suficiente
sobre:

a) Vuelosdisponiblesy condiciones de operacion:
Se debera informar sobre las aerolineas que operan el
trayecto, indicando si se trata de vuelos directos sin
escalas (non-stop), con escalas o con conexion.

En caso de vuelos con escalas o conexiones, se
precisara el lugar y la hora previstas para cada una,
de acuerdo con el itinerario programado. También se
debera indicar si el vuelo es operado bajo un acuerdo
de codigo compartido entre aerolineas.

b) Tiempo de presentacion y chequeo: Se debe
comunicar el tiempo minimo de antelacion requerido
para la presentacion y el chequeo en los mostradores
del aeropuerto de salida, conforme a lo establecido en
la presente ley.
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¢) Tipos de tarifas y sus condiciones:

 Si la reserva se realiza directamente con
la aerolinea, se debera informar sobre las tarifas
disponibles y sus respectivas condiciones.

»  Siserealiza a través de una agencia de viajes
o intermediario, se debera suministrar informacion
sobre las tarifas de distintas aerolineas para el vuelo
solicitado, su vigencia, las restricciones aplicables y
las condiciones de reembolso, en caso de existir.

d) Precio total a pagar: Se debera informar el
costo total del tiquete, discriminando claramente el
valor de la tarifa base, el IVA, las tasas aeroportuarias,
impuestos y cualquier otro cargo adicional que deba
asumir el pasajero.

e) Aeropuertos y terminales aéreos: Se debe
indicar el aeropuerto de origen y destino del vuelo
ofrecido.

f) Tipo de aeronave: Se debera informar el
modelo o capacidad de la aeronave prevista para el
vuelo.

g) Condiciones del transporte: Se debera
suministrar informacion sobre politicas de reservas y
cancelaciones, adquisicion de tiquetes, limitaciones
de equipaje, articulos prohibidos para el transporte
y, en general, todas las restricciones y requisitos que
el pasajero debe cumplir para acceder al servicio.
Ademas, el transportador, la agencia de viajes o
intermediario debera tener disponible el contrato de
transporte de la aerolinea en su pagina web o en otros
medios visibles, en un formato escrito, legible y claro.

h) Normas de responsabilidad del transportador:
Se debera informar sobre la normativa legal o
reglamentaria aplicable a la responsabilidad del
transportador dentro del contrato de transporte aéreo.
Estas disposiciones deberan estar incluidas en el texto
del contrato.

Articulo 4°. Deber especial de informacion en
ventas por internet o a distancia. Las aerolineas,
agencias de viajes o intermediarios, deberan incluir
en sus plataformas destinadas a la venta de tiquetes
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, segun el
caso, como también todas aquellas consecuencias que
se desprendan de su ejecucion, de conformidad con lo
previsto en la presente ley.

Articulo 5°. Correccion de errores en el tiquete.
Todo usuario del servicio aéreo comercial podra
solicitar, por una Unica vez, la correccion de errores
en su tiquete relacionados con nombres, apellidos
o numeros de identificacion del documento de
identidad. Dicha correccion debera ser gestionada
directamente con la aerolinea o el intermediario que
comercializo el tiquete, sin que esto genere costos
adicionales para el usuario.

Paragrafo. La correccion de datos mencionada en
este articulo no podra, en ningun caso, implicar un
cambio de titularidad del tiquete ni del contrato de
transporte.

Articulo 6°. Desistimiento. El pasajero podra
desistir de su viaje antes de su inicio, dando aviso al
transportador o a la agencia de viajes o intermediario
con al menos veinticuatro (24) horas de antelacion a
realizar su vuelo, de conformidad en lo establecido
en el articulo 1878 del Codigo de Comercio.

Para los tiempos dispuestos de devolucion del
dinero, se entenderan los mismos a los establecidos
en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

Paragrafo 1°. Salvo que sea ofrecido por el
transportador, lo dispuesto en el presente articulo no
aplicara cuando se trate de tarifas promocionales, en
cuyo evento se aplicara las condiciones previamente
aceptadas por el pasajero.

Articulo 7°. Ejecucion de los contratos de
transporte. Los contratos de transporte deberan
ejecutarse en el orden en que fueron celebrados. Si
no es posible establecer dicho orden o en caso de
solicitudes simultaneas de transporte, se aplicara
lo dispuesto en los Reglamentos Aeronduticos,
conforme a lo establecido en el articulo 990 del
Codigo de Comercio.

Cuando un pasajero haya adquirido un tiquete de
ida y vuelta (round trip) o con conexion(es) y decida
no utilizar el trayecto de ida o el previo a la conexion,
debera notificarlo a la aerolinea a través del medio
que ésta disponga, garantizando la comunicacion
entre las partes. Asimismo, debera confirmar si hara
uso del trayecto subsiguiente o del vuelo de regreso.

Dicha notificacién debera realizarse antes de la
salida del vuelo correspondiente al primer trayecto,
0 a mas tardar una (1) hora después. De no hacerlo,
la aerolinea podra disponer de la reserva para el
trayecto siguiente o el de regreso, seglin corresponda.

Articulo 8°. Anticipacion del vuelo. Si la
aerolinea anticipa un vuelo en més de una (1) hora
y el pasajero no puede viajar en el nuevo horario,
debera ofrecerle un vuelo sustituto en la misma ruta
y con la misma aerolinea, en el horario que le resulte
conveniente al pasajero.

Si la aerolinea no dispone de un vuelo en esa ruta
dentro de un tiempo razonable, debera gestionar, por
su cuenta, el embarque del pasajero en otra aerolinea
a la mayor brevedad posible.

En ningun caso el pasajero debera asumir costos
adicionales, incluso si el nuevo cupo corresponde a
una tarifa superior.

Paragrafo. Si el pasajero decide no tomar el vuelo
sustituto, podra solicitar el reembolso del 100% del
valor pagado por el trayecto incumplido, sin costos
adicionales.

Articulo 9°. Derecho a la compensacion. Todo
usuario de servicios de transporte aéreo doméstico
de pasajeros, tendra derecho a que la aerolinea o
la entidad que cause afectacion en el servicio, lo
compense en los casos sefialados en la presente ley,
sin que en ningun caso dicha compensacion limite,
restrinja o cohiba el derecho a la reclamacion directa,
a que pueda acudir ante la autoridad competente para
interponer la accion jurisdiccional de proteccion
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al consumidor, previo agotamiento del requisito
de reclamacion directa o el acceso a la autoridad
administrativa, que ejerza la inspeccion, vigilancia y
control, ni impida la reclamacion por la reparacion
integral de los dafios y perjuicios causados.

Articulo 10. Compensaciones al pasajero por
demoras. Cuando la salida de un vuelo se retrase
por causas internas imputables a la aerolinea y no se
cumpla con el horario programado, el pasajero tendra
derecho a las siguientes compensaciones:

A. Demora entre una (1) y menos de tres (3)
horas:

* Laaerolinea debera proporcionar un refrigerio

* Si la entrega del refrigerio pudiera retrasar
aun mas la salida del vuelo, la aerolinea podra omitir
esta compensacion.

B. Demora entre tres (3) y menos de cinco (5)
horas:

* Se deberda proporcionar la comida
correspondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

C. Demora entre cinco (5) y menos de siete (7)
horas:

* Se deberd proporcionar la comida
correspondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

* Se entregard un bono fisico o electronico
redimible en dinero o un bono de servicios de la
aerolinea a eleccion del pasajero por el 30% de la
tarifa pagada por el usuario por el trayecto afectado,
utilizable en un plazo maximo de 12 meses.

D. Demora entre siete (7) y menos de diez (10)
horas:

* Se deberd proporcionar la comida
correspondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

* Se entregara un bono fisico o electronico
redimible en dinero o un bono de servicios de la
aerolinea por el 50% de la tarifa del trayecto afectado
utilizable en un plazo maximo de 12 meses.

E. Demora de diez (10) horas o mas:

* Se deberd proporcionar la comida
correspondiente al horario (desayuno, almuerzo o
cena).

* Se entregard un bono fisico o electronico
redimible en dinero o un bono de servicios de la
aerolinea por el 70% de la tarifa del trayecto afectado.

Paragrafo 1°. Los bonos redimibles no son
acumulables. Cada pasajero tendra derecho a un
solo bono, de acuerdo con la compensacion que le
corresponda segun el presente articulo.

Paragrafo 2°. Si la demora es superior a cinco (5)
horas y se extiende mas alla de las 10:00 p.m., y el
pasajero debe pasar la noche fuera de su ciudad de
residencia, la aerolinea debera cubrir:

* Hospedaje y los gastos de traslado entre el
aeropuerto y el lugar de hospedaje, y viceversa.

* Si el pasajero se encuentra en su ciudad de
residencia, la aerolinea debera cubrir los gastos
de transporte entre el aeropuerto y su domicilio, y
viceversa.

Paragrafo 3°. En el caso de la compensacion
prevista en el literal A, si la causa de la demora se
soluciona y la salida del vuelo puede realizarse en
un plazo menor a dos (2) horas, la aerolinea podra
omitir la entrega del refrigerio si esto evita una mayor
demora en la salida del vuelo.

Paragrafo 4°. Si el pasajero decide no tomar el
vuelo afectado por la demora imputable a la aerolinea,
olasolucion de vuelo propuesto por la aerolinea, podra
solicitar el reembolso del 100% del valor pagado por
el trayecto incumplido, conforme a lo establecido en
el articulo 1882 del Codigo de Comercio.

Paragrafo 5°. En el caso de que la aerolinea
deba cancelar el vuelo estd debera ofrecer un vuelo
sustituto o en su defecto, la devolucion total de la
tarifa del trayecto afectado, a eleccion del pasajero.

Si se presenta una demora antes de la cancelacion
del vuelo, el pasajero recibird las compensaciones
definidas en el presente articulo, asi como una
compensacion adicional del 30% del valor de la tarifa
pagada por el trayecto afectado pagadera en dinero o
en un bono de servicios de la aerolinea.

Articulo 11. Cancelacion del vuelo por causas
imputables a la aerolinea. Cuando haya una
cancelacion del vuelo por causas internas imputables
a la aerolinea y que no estén asociadas a una
contingencia operacional, el transportador debera
informar al usuario de la cancelacion que se realicen
a su itinerario en el menor tiempo posible y debe
cumplir con las siguientes condiciones:

a) Cuando se haya informado al pasajero de
la cancelacion con una antelacion igual o superior
auna (1) semana de la salida del vuelo, la aerolinea
debera ofrecer un vuelo sustituto o en su defecto, la
devolucion total de la tarifa del trayecto afectado, a
eleccion del pasajero.

b) Cuando se haya informado al pasajero de
la cancelacion con una antelacion inferior a una (1)
semana de la salida del vuelo, la aerolinea debera
ofrecerun vuelo sustituto o en su defecto la devolucion
total de la tarifa del trayecto afectado, a eleccion del
pasajero.

En el evento que el itinerario del vuelo sustituto
salga cinco horas antes o después del wvuelo
inicialmente programado, el operador de vuelo
inicialmente contratado debera entregar un bono en
fisico o electronico redimible en dinero o en servicios
de la aerolinea, por el 20% de la tarifa del trayecto
afectado el cual podra ser utilizado en el plazo de 12
meses.

Articulo 12. Cancelacion 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 meteorologicas, el pasajero podra escoger
entre reprogramacion del vuelo o el reintegro del
valor total del tiquete sin que haya lugar a penalidad
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algunay se aplicara lo dispuesto en el articulo 1882 del
Codigo de Comercio.

Paragrafo: En caso de cancelacion de vuelos por
causas atribuibles a terceros ajenos al transportador,
dicho tercero serd responsable de compensar al pasajero
con el 100% del valor de la tarifa del trayecto afectado.

Articulo 13. Responsabilidad de terceros en la
prestacion del servicio aéreo. Cuando la afectacion del
servicio en cualquier etapa del contrato de transporte
se deba a causas externas a la aerolinea, el responsable
de la afectacion y/o la aerolinea debera informar a los
pasajeros, a la Superintendencia de Transporte y/o a la
Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil
sobre dichos inconvenientes, con el fin de que las
autoridades competentes inicien las investigaciones a
las que haya lugar.

Sin perjuicio de lo anterior, los terceros que
intervienen en la prestacion del servicio de transporte
aéreo tendran los siguientes deberes y obligaciones
adicionales a los ya establecidos en la presente ley. La
siguiente lista es enunciativa, mas no taxativa:

1. Responsabilidades de las agencias de viajes
u otros intermediarios:

a) Atender y resolver directamente las peticiones,
quejas, reclamos y/o solicitudes relacionadas con los
servicios de transporte aéreo vendidos.

b) Informar y/o radicar oportunamente ante
la empresa de transporte aéreo las solicitudes de
desistimiento o retracto presentadas por los usuarios.

¢) Deber de compartir o  suministrar
oportunamente informacion al usuario de los cambios
notificados por la aerolinea o el aeropuerto

2. Responsabilidades de los
aeroportuarios:

explotadores

a) Garantizar que las pistas, plataformas, calles
de rodaje, posiciones de estacionamiento, puertas
de embarque y puentes de abordaje se mantengan
operativos y libres de obstrucciones para no afectar la
operacion de las aerolineas ni a los pasajeros.

b) Asegurar el correcto funcionamiento de
los sistemas de equipaje, incluidas las bandas
transportadoras, sistemas de check-in, comunicacion y
CUTE (cuando aplique).

¢) Realizar el mantenimiento necesario a la
infraestructura, equipos y software para garantizar la
correcta prestacion de los servicios aeroportuarios.

d) Informar a las aerolineas y pasajeros, con al
menosuna(1)horadeanticipaciénalahoraprogramada
de salida del vuelo, sobre cualquier cambio en la sala
de embarque, especialmente si dicho cambio ocurre
después de que la aerolinea haya comunicado la sala
asignada al usuario.

e) Notificar oportunamente a pasajeros y
operadores aéreos sobre cualquier situacion que afecte
la prestacion del servicio, incluyendo, pero sin limitarse
a: obstrucciones en pistas, plataformas y calles de
rodaje, fallas en los sistemas unificados de manejo de
equipaje o en las luces del sistema aeroportuario.

f) Contar con personal suficiente y capacitado
en los filtros de seguridad, asi como con los equipos
adecuados para la deteccion oportuna de cualquier
amenaza contra la seguridad aeroportuaria y/o aérea,
conforme a los reglamentos vigentes.

g¢) En cumplimiento de los articulos 14 y 15 de
la Ley Estatutaria 1618 de 2013, garantizar que la
infraestructura y los servicios aeroportuarios sean
accesibles para personas con discapacidad. Esto
incluye la adaptacion de accesos a terminales, salas
de embarque, puentes de abordaje (o sus sustitutos
cuando no se utilicen estos), asi como la provision de
sefales, mensajes auditivos y visuales que faciliten
su movilidad dentro del aeropuerto.

3. Responsabilidades de los servicios de
navegacion y operacion aérea:

a) Mantener informacion oportuna de la
capacidad declarada de operaciones por hora del
aeropuerto y, en caso de reduccion, informar de
inmediato al Director de Servicios a la Navegacion
Aérea, quien debera emitir un comunicado publico
alertando sobre posibles retrasos en la operacion
aérea.

Informar a las aerolineas, pasajeros y operador
aeroportuario, de manera inmediata 0 maximo a la
hora de cualquier novedad operacional que pueda
generar demoras, se deberd emitir un comunicado
publico alertando sobre posibles retrasos en la
operacion aérea. (para todos los actores)

b) Adoptar, publicar y cumplir estandares de
operacion en la prestacion del servicio de transito
aéreo, realizar un seguimiento mensual de su
cumplimiento y difundir indicadores de desempefio
y planes de mejora para garantizar una prestacion
segura y eficiente del servicio.

Articulo 14. Reintegro de costos y gastos por
hechos de un tercero. Cada actor de la cadena de
servicios sera responsable de compensar al pasajero
cuando su actuacion genere una afectacion, de
conformidad con esta ley.

Paragrafo. El Gobierno nacional, a través del
Ministerio de Transporte y la Unidad Administrativa
Especial de Aeronautica Civil, reglamentara un
procedimiento expedito para el reintegro de los
gastos mencionados en este articulo, dentro de
un plazo de seis (6) meses contados a partir de la
entrada en vigencia de la presente ley.

Articulo 15. Sobreventa. Los prestadores de
servicios aéreos regulares domésticos de pasajeros
no podréan sobrevender los vuelos en mas del 5% de
la capacidad de pasajeros disponibles en la acronave,
so pena de multa por la autoridad competente.

Asimismo, debera proporcionar una solucién
Optima al usuario para que pueda llegar a su destino
dentro de los tiempos previstos inicialmente. En
caso de no disponer de ningin vuelo, debera realizar
las gestiones necesarias con otras aerolineas para
reubicar al pasajero independiente de la categoria
de dicho asiento, que debera ser asumida por la
aerolinea.
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Articulo 16. La Aeronautica Civil podra
intervenir y vigilar las tarifas de los servicios aéreos
en situaciones de pérdida de conectividad terrestre.
Esta intervencion sera excepcional y se justificara en
circunstancias donde sea necesario responder a dicha
situacion. Las condiciones y procedimientos para
esta intervencion excepcional seran establecidos por
la Aeronautica Civil.

En los anteriores casos, se aplicaran las tarifas
que tenia vigentes el dia anterior a los hechos y en
ningun caso podra ser desfavorable al usuario.

Lo establecido en el presente articulo debera ser
objeto de vigilancia conforme a la normatividad
vigente en materia de proteccion al consumidor y
prestacion del servicio publico de transporte.

Articulo 17. Separacion minima entre asientos.
Con el fin de promover condiciones dignas de
transporte para los usuarios del servicio aéreo, las
empresas prestadoras del servicio de transporte
aéreo deberan garantizar una distancia minima entre
las filas de asientos que permita una postura corporal
adecuada y movilidad bésica durante el vuelo.

En un plazo no superior a seis (6) meses contados
a partir de la entrada en vigencia de esta ley, cada
aerolinea debera elaborar y publicar un informe
técnico basado en criterios ergonomicos, de salud
ocupacional y estandares internacionales, en el cual
justifique la configuracion espacial de sus aecronaves
y proponga medidas de mejora, si fuere el caso.

Las aerolineas contardn con un periodo de
hasta veinticuatro (24) meses para implementar los
ajustes necesarios en su flota conforme a lo definido
en dicho informe. El incumplimiento de estas
disposiciones podra ser objeto de sancion conforme
a la normatividad vigente en materia de proteccion
al consumidor y prestacion del servicio publico de
transporte.

Articulo 18. Equipajes. Desde el momento en
que el usuario de servicios aéreos haga entrega
del equipaje para ser registrado y cargado en la
aeronave, surge la obligacion de resultado y estarad
bajo la responsabilidad de la aerolinea.

Se entendera que la responsabilidad recae en
la aerolinea y estara obligada a responder por los
dafios y/o perjuicios ocasionados desde el momento
en que el usuario se desprende del mismo en los
canales dispuestos para tales fines por las aerolineas
o aeropuertos, salvo las excepciones contempladas
en el articulo 1888 del Codigo de Comercio.

Las aerolineas seran responsables por la pérdida,
dafio o retraso del equipaje de los pasajeros, desde el
momento en que se entrega a la aerolinea en el punto
de origen hasta su recepcion en el punto de destino.

En caso de pérdida o dafio del equipaje, la
aerolinea debera compensar al pasajero de acuerdo
con los limites establecidos en el RAC.

Para determinar el valor de la compensacion,
se tendran en cuenta las disposiciones del RAC,
incluyendo los mecanismos de declaracion de valor
especial del equipaje.

La aerolinea tendra un plazo maximo de treinta
(30) dias calendario para realizar la compensacion
al pasajero, a partir de la fecha en que se reporto la
pérdida o dafo del equipaje.

En caso de retraso en la entrega el equipaje,
la aerolinea debera proporcionar al pasajero los
articulos de primera necesidad que requiera mientras
espera la llegada de su equipaje.

Si el retraso en la entrega del equipaje supera
las 24 horas, la aerolinea debera compensar al
pasajero de acuerdo con los limites y condiciones
establecidos en el RAC.

La aerolinea no sera responsable por la pérdida o
dafio del equipaje en los siguientes casos:

1. Si la pérdida o dafio se debe a negligencia
del pasajero.

2. Sila pérdida o dafio se debe a fuerza mayor
o caso fortuito.

3. Si el equipaje contiene articulos prohibidos
por la normativa de seguridad aérea.

4. Si el equipaje esta bajo custodia de alguna
autoridad

El pasajero debera reportar la pérdida, dafio o
retraso del equipaje a la aerolinea inmediatamente
después de detectar el inconveniente.

En casos de pérdida, saqueo, destruccion y averia
del equipaje, se dara aplicacion a los articulos 1886
y 1887 del cédigo de comercio. En todo caso, la
aerolinea debera demostrar que actud con la debida
diligencia, en tanto que se considerard en mejor
posicion para probar, en virtud de su cercania con el
equipaje o por tener en su poder el mismo.

Paragrafo primero. La aerolinea debera
proporcionar al pasajero un formulario de
reclamacion y brindarle la informacién necesaria
sobre el procedimiento a seguir. El procedimiento
de reclamacion se ajustara a los plazos y requisitos
establecidos en el RAC.

Paragrafo segundo. En lo no previsto en este
articulo, se aplicaran las disposiciones del RAC y
demas normas concordantes.

Paragrafo tercero. Las aerolineas tendran
la obligacion de informar a los usuarios sobre las
condiciones del transporte del equipaje, incluyendo
transporte de mascotas, de manera legible, clara y
precisa, habilitando para tal fin en su pagina web
un link o a través de cualquier medio tecnologico
que corresponda o una vez haya expedido el tiquete
aéreo fisico, si este fuere el caso.

Articulo 19. Puntos de atencion al usuario de
servicios aéreos. La Superintendencia de Transporte
debera habilitar, en los terminales aéreos, espacios
destinados a la atencion de los usuarios del servicio
acreo. Estos puntos de atencion estaran operativos
en los mismos horarios en que funcionen las
aerolineas y los terminales, y contaran con personal
debidamente capacitado para brindar informacion
sobre los derechos y obligaciones de los pasajeros
en el marco de los contratos de transporte aéreo.
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Asimismo, estos puntos de atencion podran
recibir y canalizar quejas y reclamaciones contra
operadores de servicios acéreos, intermediarios,
explotadores aeroportuarios u otras entidades
relacionadas, garantizando su debida gestion ante la
autoridad competente.

Articulo 20. Todas las aerolineas tendran en los
aeropuertos personas que atiendan a los viajeros
directamente en caso de cualquier reclamo sobre
tiquetes, demoras y cualquier otro problema que se
presente.

Articulo 21. [Instancias de reclamacion.
Frente a cualquier evento de incumplimiento o
inconformidad con el servicio recibido y los servicios
adicionales contratados por el pasajero, el pasajero
podréa acudir ante la aerolinea o intermediario o la
Superintendencia de Transporte a las siguientes
instancias:

a) Formular su peticion, queja o reclamo ante
el operador aéreo o intermediario, segun sea el caso,
para que éste proceda al arreglo directo mediante
compensaciones o indemnizaciones en desarrollo
de una conciliacién o transaccion. Dicha peticion,
queja 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 asignara un nimero de radicado o codigo
que haga sus veces y sera suministrado al pasajero
a mas tardar dentro de las 24 horas siguientes a la
presentacion de su peticion, queja o reclamo.

b) Lasrespuestas a la peticion, queja o reclamo
seran en los términos establecidos en la Ley 1755 de
2015.

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

d) Interponer la accion de proteccion al
consumidor ante las autoridades jurisdiccionales
competentes para estos casos siempre se debera
realizar la reclamacion directa de la que trata el
numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 201

Articulo 22. Vigencia. La presente ley rige a
partir de su promulgacion y deroga las disposiciones
contrarias.

Paragrafo transitorio: Todos los operadores
aéreos, agencias de viajes o intermediarios, la
Unidad Administrativa Especial de Aerondutica
Civil y la Superintendencia de Transporte tendran un
término de seis (6) meses para adecuarlos sistemas
electronicos, paginas web y otros medios usados
para la comercializacion de sus servicios y atencion
al usuario, conforme a lo consagrado en la presente
ley.

Cordialmente,

ONSO

onente Coordinador

COMISION SEXTA CONSTITUCIONAL PERMANENTE

SUSTANCIACION

INFORME DE PONENCIA PARA PRIMER DEBATE

Bogoté D.C., 25 de noviembre de 2025

En la fecha fue recibido el informe de ponencia para Primer Debate al
Proyecto de Ley No. 623 de 2025 Camara -~ 042 DE 2024 Senado,
ACUMULADO con el Proyecto de Ley No. 174 de 2024 Senado “POR
MEDIO DE LA CUAL SE DICTAN NORMAS EN MATERIA
PROTECCION A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
AEREO Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES”.

Dicha ponencia fue firmada por los Honorables Representantes
HERNANDO GONZALEZ e INGRID MARLEN SOGAMOSO ALFONSO.

Mediante Nota Interna No, C.S.C.P. 3.6 - 1040/ 2025 de! 25 de noviembre
de 2025, se solicita la publicacién en la Gaceta del Congreso de la
Republica. .

RNANDO RODRIGUEZ RINCON

Secretario

IMPRENTA NACIONAL DE COLOMBIA - 2025



