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NOTA DE ESTUDIO

CONFERENCIA MUNDIAL DE TRANSPORTE AEREO (ATCONF)
SEXTA REUNION
Montreal, 18 - 22 de marzo de 2013

Cuestion 2 del orden del dia:  Examen de cuestiones clave y marco normativo conexo
Cuestion 2.3 del orden del dia: Proteccion del consumidor

PROTECCION DEL CONSUMIDOR
Y DEFINICION DE LOS DERECHOS DE LOS PASAJEROS EN DIVERSOS CONTEXTOS

(Nota presentada por la Secretaria)

RESUMEN

En la presente nota de estudio se examinan diversas cuestiones relativas a la proteccion del consumidor
en el transporte aéreo, en particular, con respecto a la asistencia en caso de denegacion de embarque,
demora de vuelo y cancelaciones. Asimismo, se informa de la coordinacion entre la Organizacion de
Auviacion Civil Internacional (OACI) y la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) respecto de la
elaboracion de un proyecto de convenio sobre la proteccion de los turistas y los proveedores de servicios
turisticos. Se analizan por separado las cuestiones relativas a la transparencia de los precios y la
pertinencia de la facilitacion al consumidor en la cuestion 2.3 del orden del dia, Proteccion del
consumidor. Asimismo, de conformidad con una recomendacion del Grupo de expertos sobre
reglamentacion del transporte aéreo en su undécima reunién (ATRP/11, 4-8 de junio de 2012), se
presentara informacion detallada sobre los regimenes de proteccién del consumidor y la eficacia conexa
en esta cuestion del orden del dia.

Medidas propuestas a la Conferencia: Se invita a la Conferencia a:

a) tomar nota de la informacion y las evaluaciones presentadas en esta nota de estudio;
b) respaldar las conclusiones presentadas en el parrafo 5; y

¢) adoptar las recomendaciones presentadas en el parrafo 6.

Referencias: | El material de referencia de la ATConf/6 esta disponible en
www.icao.int/meetings/atconf6.

1. INTRODUCCION

1.1 Los viajes aéreos en general ya no se consideran un lujo, sino una mercancia. Sin
embargo, y a pesar de una reduccion general de las tarifas aéreas, las expectativas de los pasajeros siguen
siendo altas con respecto a la facilitacién, la comodidad y la puntualidad de los vuelos; segun los estudios,
la percepcion actual de la experiencia general de vuelo es que no se cumplen las expectativas.
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1.2 Este deterioro percibido de la calidad esta ligado a varios factores, entre ellos, las
demoras operacionales a causa de la congestién de los espacios aéreos o aeropuertos y la deficiente
planificacion de contingencia en casos de fendmenos meteoroldgicos violentos. Igualmente importante es
el incremento del tiempo de viaje asociado con las medidas de seguridad que deben cumplir los pasajeros.
Ademaés, muchos consumidores han reaccionado de forma negativa, pues las lineas aéreas, que procuran
ofrecer tarifas bajas en un ambito de negocios altamente competitivo, han ido "desagrupando" sus
servicios de modo de ofrecer alternativas a los pasajeros: estos pueden comprar solo el producto basico,
es decir, el transporte basico desde el origen hasta el destino u optar por pagar sumas adicionales por
servicios extra (por ejemplo, la comida, la bebida, la seleccion de asiento y el equipaje facturado o de
mano).

1.3 En el Gltimo decenio, se ha prestado cada vez mas atencién al tema de la proteccion del
consumidor, gue se puso de relieve debido a los casos de interrupciones de los viajes aéreos causadas por
fendmenos meteoroldgicos violentos o desastres naturales, como el cierre del espacio aéreo europeo
provocado por la erupcion del volcan islandés en abril de 2010.

2. EVOLUCION RECIENTE

2.1 La actividad normativa ha ampliado los derechos en materia de cuestiones relacionadas
con sucesos tales como demoras en los vuelos, cancelaciones y el exceso de reservas. Estas normas a
veces coexisten con los compromisos voluntarios de las lineas aéreas y se han aplicado en los casos de
interrupciones masivas de los viajes. En 2004, la Unién Europea (UE) adopt6 el Reglamento n° 261/2004,
por el que se establecen normas comunes sobre compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso
de denegaciéon de embarque y de cancelacién o gran retraso de los vuelos, cuyo alcance ha sido
interpretado ampliamente en las decisiones del Tribunal de Justicia Europeo. En 2011, la Comision
Europea decidi6 poner en marcha una consulta pablica sobre la posible revision del Reglamento N°
261/2004. Ministerio de Transporte de los Estados Unidos (DOT) promulgd en 2011 una norma aplicable
a los transportistas aéreos estadounidenses y extranjeros que operan aeronaves de 30 asientos 0 mas desde
0 hacia un aeropuerto de los EE.UU. La norma aumenta la compensacion para los pasajeros a los que
contra su voluntad se les deniega embarque y establece un plazo maximo (de tres horas para los vuelos
interiores y cuatro horas para los internacionales, durante las cuales una aeronave puede permanecer en la
plataforma sin que se permita desembarcar a los pasajeros).

2.2 Se han tomado diversas iniciativas de proteccién del consumidor en otras regiones. En
noviembre de 2004, la Comision Latinoamericana de Aviacion Civil (CLAC) aprobé la Recomendacién
A16-8 (Derechos del usuario), por la que se insta a sus Estados miembros a promulgar un conjunto de
normas que protejan a los pasajeros con reservas confirmadas a quienes se haya denegado el embarque
contra su voluntad. El régimen ofrece a los pasajeros la opcion de elegir entre el reembolso y un
transporte alternativo (incluida la asistencia en relacion con los alimentos/bebidas, comunicaciones y
alojamiento). China (Normas de aviacion civil relativas a pasajeros y equipaje, Decretos N° 49 y 70
CAAC), Arabia Saudita (Reglamento de Proteccion del Consumidor de 2005) e Israel (Ley de derechos
de los pasajeros de lineas aéreas de 2012) también han elaborado normas de proteccion al consumidor. En
Singapur, la Autoridad de Aviacion Civil ha adoptado un enfoque diferente: trabajar con representantes
de los consumidores para educar a los pasajeros sobre los aspectos clave de los viajes aéreos, con
inclusion de lo que se debe tener en cuenta al comprar billetes de avion y las vias de recurso en caso de
demora en el servicio de la linea aérea.

2.3 Actualmente, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) elabora un proyecto de
convenio sobre la proteccién de los turistas y los proveedores de servicios turisticos. EI dmbito de
aplicacion propuesto para el proyecto de instrumento aborda, entre otras cosas, las obligaciones de los
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Estados de asistencia en situaciones de "fuerza mayor", la proteccion del turista en casos de insolvencia
del organizador del viaje y cuestiones relativas a los paquetes turisticos. Cabe sefialar que también se esta
elaborando una definicion del término "fuerza mayor" utilizado en el proyecto de instrumento. Teniendo
en cuenta que mas del 50% de los turistas son viajeros por via aérea, la Secretaria de la OACI colabora
con la OMT a fin de evitar la duplicacion de esfuerzos o inconsistencias con los instrumentos existentes
del derecho aeronautico.

2.4 La diversidad de opciones de servicios "desagrupados" ha afectado la transparencia de los
precios, que a su vez ha dado lugar a una importante actividad normativa. Se ocupa del tema de la
transparencia de los precios la Cuestion 2.3 del orden del dia.

3. LABOR DE LA OACI

3.1 La OACI ha elaborado textos de orientacion sobre los intereses de los consumidores en
esferas tales como las condiciones de transporte, la garantia de tarifas, el equipaje, la divulgacion de
tarifas y la denegacion de embarque. Esa orientacién figura en Criterios y texto de orientacién sobre la
reglamentacion econdémica del transporte aéreo internacional (Doc 9587). También se publicaron textos
de orientacion para los usuarios del transporte aéreo en el Manual sobre reglamentacion del transporte
aéreo internacional (Doc 9626, Apéndice 5) con el fin de ayudar a los Estados a publicar folletos
destinados a informar a los pasajeros y expedidores de lineas aéreas de sus derechos y obligaciones o
alentar la publicacion de esos folletos. Cabe sefialar que las cuestiones relativas a los pasajeros con
movilidad reducida se abordan en el marco del Programa de facilitacién de la OACI y que se encuentra
actualmente en preparacién el Doc 9984, Manual sobre el acceso al transporte aéreo de las personas con
movilidad reducida.

3.2 La ATConf/5 (Montreal, 24-28 de marzo de 2003) llegé a la conclusion de que los
Estados deberian reducir al minimo las diferencias de contenido y aplicacion de las normas, con miras a
evitar la incertidumbre juridica que podria derivarse de la aplicacion extraterritorial de leyes nacionales.
Segun lo recomendado por la ATConf/5, y con el fin de asistir a los Estados, la Secretaria prepard un
resumen de las respuestas de las lineas aéreas y los gobiernos a algunas de las cuestiones méas importantes
relativas a la proteccion del consumidor; la Gltima version de ese resumen figura en el Apéndice A.

3.3 En 2010, la Asamblea de la OACI aprob6 la Resolucion A37-20 sobre la politica
permanente de la OACI en la esfera del transporte aéreo, que incluye, en particular, una nueva clausula
segun la cual "el interés de los consumidores deberia tenerse debidamente en cuenta al elaborar politicas y
reglamentacion relativas al transporte aéreo internacional”.

3.4 Segun lo indicado por la ATRP/11, la OACI llevo a cabo un estudio sobre la eficacia de
las intervenciones normativas en diferentes regiones con respecto a la proteccion del consumidor,
incluidas las respectivas ventajas y desventajas de la reglamentacion y de los compromisos voluntarios de
la industria; las conclusiones de ese estudio se presentan en un documento de trabajo independiente.

4, ANALISIS

4.1 La tendencia predominante desde la ATConf/5 ha sido el fortalecimiento de las
respuestas normativas, lo que ha dado lugar a un vigoroso debate respecto de si determinadas medidas
nuevas eran apropiadas o demasiado prescriptivas, eficaces en la practica o excesivamente gravosas. Los
estudios revelan, por ejemplo, que el porcentaje de vuelos demorados por responsabilidad de las lineas
aéreas (alrededor del 40%) no ha cambiado sustancialmente desde la promulgacion del Reglamento n°
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261/2004, mientras que en los EE.UU. se registrd un aumento del porcentaje de vuelos en horario (73 a
83%) en los Gltimos cinco afios.

4.2 Hay quienes sostienen que solo hay que basarse en las fuerzas del mercado ya que, en
Gltima instancia, los servicios con mal desempefio son expulsados del mercado, pero esta es la opinién de
un grupo minoritario. Mientras los acontecimientos graves en el transporte aéreo atraen la atencion del
publico, los niveles de eficacia de las lineas aéreas en esferas como la comodidad, la puntualidad y la
transparencia de los precios no son muy conocidos por el publico que viaja y rara vez son un criterio
determinante para la seleccion de la linea aérea. Ademas, las restricciones de acceso al mercado pueden
limitar las opciones de los pasajeros.

4.3 Uno de los problemas principales es la fragmentacion de las respuestas normativas
adoptadas por los distintos Estados. En algunos casos, las normas se aplican sobre la base de la ubicacion
del aeropuerto o el Estado de matricula del transportista aéreo; en cambio, otras se aplican generalmente a
los vuelos hacia y desde el territorio de un Estado. Un ejemplo de posible superposicion o discrepancia
entre normas seria el de un pasajero en un vuelo de un transportista de la UE que llega de los EE.UU. a la
UE, quien podria verse tentado a aprovechar los dos conjuntos de normas. Los transportistas tienen una
necesidad imperiosa de conocer las reglas que se aplican a sus operaciones y se han expresado
preocupaciones con respecto a la superposicion de los requisitos normativos. En un sector en que los
margenes de ganancia suelen ser reducidos, el costo de cumplir maltiples normas de proteccion del
consumidor o normas inconsistentes puede ser perjudicial. También se debe considerar que dentro de un
mismo sistema normativo, puede haber incertidumbres debido a interpretaciones contradictorias. Por
ejemplo, el Reglamento n°® 261/2004 ha generado una abundante jurisprudencia, en particular con respecto
a la interpretacion de las "circunstancias extraordinarias”, incluso durante las interrupciones masivas. Son
cada vez mas quienes opinan que se protegerian los intereses de todas las partes interesadas (pasajeros,
lineas aéreas, aeropuertos, etc.) con una delimitacion clara de los derechos y responsabilidades y, de ser
posible, con iniciativas para lograr, si no normas totalmente armonizadas, al menos una mayor
convergencia normativa.

5. CONCLUSIONES
5.1 A la luz del andlisis anterior, puede concluirse lo siguiente:

a) los principios establecidos por la ATConf/5 estan reconocidos en algunos acuerdos
de servicios aéreos, donde se destaca la importancia de proteger los intereses del
consumidor y se alienta el uso de enfoques compatibles;

b) las normas aprobadas en diferentes regiones no tienen el mismo ambito de aplicacion
ni las mismas consecuencias. Un enfoque mas coordinado de este problema puede ser
un enfoque multilateral a través de la OACI, con inclusion la elaboracion de
principios fundamentales de proteccion del consumidor, del modo que se indica en el
ejemplo que figura en el Apéndice B. De ser necesario, se podrian incluir
orientaciones sobre conceptos tales como "circunstancias extraordinarias" o "fuerza
mayor"; y

c) se requiere un enfoque coordinado entre las organizaciones. Dado que la OMT prevé
elaborar muy proximamente un instrumento internacional, se debe prestar especial
atencidn a evitar inconsistencias entre la labor de la OACI y la OMT vy garantizar el
liderazgo de la OACI en los &mbitos vinculados a cuestiones del transporte aéreo.
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6. RECOMENDACIONES
6.1 Se proponen las siguientes recomendaciones para su examen por la Conferencia:
a) La OACI deberia elaborar un conjunto de principios fundamentales sobre la

b)

d)

proteccion del consumidor segun el marco indicativo propuesto en el Apéndice B;

La OACI deberia continuar desempefiando un papel de liderazgo en la elaboracion de
orientaciones de politica para abordar las nuevas cuestiones relativas a la proteccion
del consumidor de lineas aéreas a nivel mundial, teniendo en cuenta los intereses de
los Estados, la industria, los viajeros por via aérea y demas partes interesadas de la
esfera de la aviacion;

La OACI deberia seguir vigilando las cuestiones relativas a la proteccion del
consumidor con el fin de permitir que los Estados decidan, en su momento, sobre la
necesidad elaborar un acuerdo mas formal, como un "cédigo mundial de conducta"; y

La OACI deberia continuar cooperando y coordinando con otras organizaciones
internacionales interesadas a fin de evitar la superposicion de esfuerzos, en particular
con respecto la labor que realiza actualmente la OMT.
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Apéndice A
APENDICE A
RESUMEN DE NORMAS DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR
- - P - o s . Convenios
Tema Compromisos voluntarios de las lineas aéreas Legislacion/reglamentacion internacionales
sobre
responsabilidad
Comgromlso Comgromiso Marc_o
en materiade | en materia de mundial EE.UU UE ot
servicios alos | servicios a los dle serl\_/luos a e ros
clientes - ATA i 0s clientes
P | YRP1724de
P la IATA
Antes del viaje
Informar a los pasajeros de la identidad del transportista *27 *30
Ofrecer la tarifa mas baja disponible V N - - -
Informar de la posible existencia de tarifas mas bajas en el sitio - v e *3 *13 -
web 1
Respetar la tarifa convenida después del pago - v x *23 - *30, *31 -
Permitir que se mantengan o cancelen reservas V V V *23 - *30, *31 -
Rembolsar los billetes rdpidamente N N N - - *30, *31 -
Eliminar restricciones (billetes no reembolsables, uso secuencial - - \* */ - -
de cupones de vuelo) en circunstancias especiales 2
Garantizar la transparencia de precios - - - *5, *23 *13, *14 | *26, *29 -
Informar a los pasajeros acerca de las condiciones comerciales y \/ N \/ 6 *15 *91
operacionales de la linea aérea
Proteger a los pasajeros ante la insolvencia del transportista *28
Informar a los pasajeros de interrupciones futuras en los vuelos *24, *30
Publicar planes de contingencia, planes de servicio al cliente y %93
contratos de transporte (sitio web del transportista)
Durante el viaje
Garantizar que los socios en la comparticion de codigos presten N v N *7 *16 *21
buen servicio al cliente
Tomar medidas para acelerar la presentacion de los pasajeros - N - - - -
Notificar los retrasos, cancelaciones y desviaciones N V N *8, *23 - *30 -
Notificar la oportunidad de desembarcar, de ser posible *23 *30, *31



http://www.airlines.org/PassengersCargo/PassengerInfo/Pages/CustomersFirst12-PointCustomerServiceCommitment.aspx
http://www.airlines.org/PassengersCargo/PassengerInfo/Pages/CustomersFirst12-PointCustomerServiceCommitment.aspx
http://www.airlines.org/PassengersCargo/PassengerInfo/Pages/CustomersFirst12-PointCustomerServiceCommitment.aspx
http://www.airlines.org/PassengersCargo/PassengerInfo/Pages/CustomersFirst12-PointCustomerServiceCommitment.aspx
http://www.airlines.org/PassengersCargo/PassengerInfo/Pages/CustomersFirst12-PointCustomerServiceCommitment.aspx
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/passenger_rights/doc/2001/commitment_airlines_en.pdf
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/passenger_rights/doc/2001/commitment_airlines_en.pdf
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/passenger_rights/doc/2001/commitment_airlines_en.pdf
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Apéndice A A-2
- - . ] s - Convenios
Tema Compromisos voluntarios de las lineas aéreas Legislacion/reglamentacion* internacionales
sobre
responsabilidad
Prestar asistencia en caso de demora, incluidas demoras v v v *g *23 *17 -
prolongadas en la aeronave
Tratar de manera justa y coherente a los pasajeros a quienes se ha v v v *9 *17 -
denegado el embarque
Entregar el equipaje oportunamente N V N *23 *18 *30, *31 *21
Atender adecuadamente a los pasajeros incapacitados o con ~ N ~ * o % *25, *29, B
necesidades especiales 12 17,720 *32
Después del viaje
Presentar datos para informes regulares a los consumidores - - - *11, *23 *19 *29, *33 -
Responder a las quejas de los clientes N N x *8, *23 - -
Compensacion a los pasajeros
Apoyar un aumento del limite de responsabilidad por el equipaje \ - - *10 *18 *22
*
Compensar por pérdida del equipaje *23 23313 0.
Compensar por cancelacion de vuelos/denegacion de - - - *23 *17 *29 *21, *22
embarque/demora

* Aunque se modifiquen o supriman las normas o los compromisos voluntarios con posterioridad, de todos modos figuran en la presente tabla a fines informativos.

Nota:
*1:  Marco mundial de servicios al cliente;
*2.  Préctica recomendada (RP_1724);

*3:  El Departamento de Transporte (DOT) publicé un aviso sobre la divulgacion de las variaciones de tarifas aéreas: web frente a otras fuentes en 2004 (sobre la base de

49 USC 41712 y 14 CFR 399.84);

*4  En 1996, el DOT publico una carta a la industria sobre los reembolsos ante la cancelacién de un vuelo (sobre la base de 49 USC 41712); en 2001 se public6 un

mensaje de orientacién similar;

*5:  Cddigo de los Estados Unidos que prohibe las préacticas desleales o engafiosas o los métodos de competencia desleal (49 USC 41712); Normas sobre publicidad de

los precios (14 CFR 399.84);

*6.  Divulgacion de acuerdos de comparticidén de codigos y arrendamientos con tripulacién a largo plazo (14 CFR 257 y 399, enmendada parcialmente en 2005), y

cambio de capacidad (14 CFR 258); Divulgacion de la politica en materia de cancelacion (contratos de transporte, como lo exige 14 CFR 253.5);
*7:  Directrices—del programa de seguridad en caso de comparticidn de cddigos;

*8:

En 2007, el DOT emiti6 nuevas propuestas para mejorar la proteccion de los pasajeros de las lineas aéreas (por ejemplo, requerir a las compafiias aéreas la creacion
planes de contingencia juridicamente vinculantes para las demoras prolongadas en plataforma, la respuesta a todas las quejas de los consumidores en un plazo de 30
dias y la publicacion de datos de demoras e informacion sobre quejas en internet);



http://www.google.ca/search?q=iata+global+customer+service+rp1724&rls=com.microsoft:*:IE-SearchBox&ie=UTF-8&oe=UTF-8&sourceid=ie7&rlz=1I7GGLL_en
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/2004-11-15-DOT.pdf
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/19960715.htm
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/20010925.htm
http://frwebgate.access.gpo.gov/cgi-bin/getdoc.cgi?dbname=1999_register&docid=99-6138-filed.pdf
http://edocket.access.gpo.gov/2005/pdf/05-15426.pdf
http://frwebgate.access.gpo.gov/cgi-bin/getdoc.cgi?dbname=1999_register&docid=99-6137-filed.pdf
http://www.faa.gov/air_traffic/international_aviation/media/code_share_guidelines.pdf
http://www.regulations.gov/fdmspublic/component/main?main=DocumentDetail&d=DOT-OST-2007-0022-0001

*9-

*10:

*11:

*12:
*13:
*14:
*15:
*16:
*17:

*18:
*19:

*20:
*21:

*22:

*23
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A-3 Apéndice A

En 2003 y 2008 el DOT actualizé las reglas de las lineas aéreas en materia de sobreventa (14 CFR 250);
ElI DOT aumenté el limite de responsabilidad para el equipaje nacional, que pasé de USD 1.250 a USD 2.500 en 2000, a USD 2.800 en 2004 y a USD 3.000 en 2007
(14 CFR 254); en 2009, el DOT publicé un documento de orientacion sobre responsabilidad para el equipaje en vuelos internacionales de comparticion de codigo;
El DOT publica Informes del consumidor para pasajeros aéreos, en los que se informa de retrasos de vuelos, equipaje extraviado, sobreventa y quejas de los
consumidores. Asimismo, en 2003, el DOT comenzé a recopilar las quejas de los transportistas relacionadas con la incapacidad en lineas aéreas estadounidenses y
extranjeras (14 CFR 382) y, en 2008, datos adicionales sobre vuelos respecto de cancelaciones, desviaciones y retornos a la puerta (14 CFR 234);
Normas sobre la no discriminacién por motivo de discapacidad en el transporte aéreo (14 CFR 382) en virtud de la Ley de accesibilidad en el transporte aéreo; la
norma revisada entré en vigor en mayo de 2009;
El Reglamento (CE) N° 1008/2008 exige que las lineas aéreas publiquen las tarifas, incluidos todos los impuestos y tasas; la Comision Europea investigé la venta de
billetes aéreos de conformidad con la Directiva 93/13 sobre las clausulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores y la Directiva 2005/29 sobre las
practicas comerciales desleales; en 2009 se publicé un informe final;
Directiva 84/450 sobre publicidad engafiosa modificada por la Directiva 2005/29;
El cédigo de conducta SRC (Reglamento (CE) 80/2009 por el que se deroga el Reglamento (CEE) 2299/89, modificado por el Reglamento (CEE) n° 3089/93 vy el
Reglamento (CE) n°® 323/1999) contiene disposiciones conexas;
El codigo de conducta SRC (idem) contiene disposiciones conexas; recomendacién de la CEAC sobre la necesidad de proteger la informacion relativa a los
consumidores (1996);
Reglamento (CE) n°® 261/2004 por el que se deroga el Reglamento n® 295/91, en el que se establecen normas comunes sobre compensacion y asistencia a los
pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de cancelacién o gran retraso de los vuelos;
Reglamento (CE) N° 889/2002 por el que se modifica el Reglamento (CE) n® 2027/97 para incluir una disposicion sobre responsabilidad por el equipaje;
La Comision Europea inicié un proyecto piloto denominado Community Air Passengers Reporting system (Sistema de presentacion de informes sobre los pasajeros
aéreos de la Comunidad), conforme al cual las lineas aéreas suministran informacién de manera voluntaria (COM(2005)046);
Reglamento (CE) N° 1107/2006 sobre los derechos de las personas con discapacidad o movilidad reducida en el transporte aéreo; Declaracién politica de la CEAC
en el &mbito de la facilitacién de la aviacion civil , seccién 5;
Convenio de Varsovia enmendado en La Haya 1955 vy por el Protocolo nim. 4 de Montreal 1975; el Convenio de Montreal entr6 en vigor el 4 de noviembre de 2003
y reemplaz6 al Convenio de Varsovia para los paises que ratificaron el nuevo Convenio.
Protocolo adicional nim. 2 de Montreal 1975; Protocolo adicional nim. 1 de Montreal 1975; Convenio de Varsovia enmendado en La Haya 1955 y por el Protocolo
nam. 4 de Montreal 1975; el Convenio de Montreal entr6 en vigor el 4 de noviembre de 2003 y reemplaz6 al Convenio de Varsovia para los paises que ratificaron el
nuevo Convenio.

Norma del DOT por la que se mejora la proteccion de los pasajeros de lineas aéreas (DOT-OST-2010-0140).



http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/part%20250.pdf
http://www.regulations.gov/fdmspublic/component/main?main=DocumentDetail&d=DOT-OST-2007-27020-0001
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/UKServiceAnimalJulyNotice.pdf
http://airconsumer.ost.dot.gov/reports/index.htm?version=spanish%20//
http://www.regulations.gov/fdmspublic/component/main?main=DocumentDetail&d=DOT-OST-2002-11473-0017
http://www.bts.gov/laws_and_regulations/docs/part234_4cy2008.html
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/382short.pdf
http://airconsumer.ost.dot.gov/rules/ACAA%20Final%20Rule%20-%20Fed%20Register.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:293:0003:0020:Es:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31993L0013:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32005L0029:ES:HTML
http://ec.europa.eu/consumers/enforcement/sweep/index_en.htm
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31984L0450:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32005L0029:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2009:035:0047:0055:ES:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31989R2299:EN:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31993R3089:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31999R0323:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32004R0261:EN:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31991R0295:Es:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2002:140:0002:0005:Es:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997R2027:EN:NOT
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/traffic_management/studies/doc/finalized/2005_caprs_final_en.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/com/2005/com2005_0046es01.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/es/oj/2006/l_204/l_20420060726es00010009.pdf
https://www.ecac-ceac.org/publications_events_news/ecac_documents/ecac_docs
https://www.ecac-ceac.org/publications_events_news/ecac_documents/ecac_docs
http://www.dot.gov/ost/ogc/Warsaw1929.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/Hague1955.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/ProtocolNo4.pdf
http://untreaty.un.org/unts/144078_158780/3/5/11624.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/ProtocolNo2.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/ProtocolNo1.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/Warsaw1929.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/Hague1955.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/ProtocolNo4.pdf
http://www.dot.gov/ost/ogc/ProtocolNo4.pdf
http://untreaty.un.org/unts/144078_158780/3/5/11624.pdf
http://www.regulations.gov/#!documentDetail;D=DOT-OST-2010-0140-2051
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APENDICE B

EJEMPLO DE PRINCIPIOS FUNDAMENTALES SOBRE LA PROTECCION DEL

CONSUMIDOR

PRINCIPIO GENERAL

POSIBLE CONTENIDO

Antes del viaje

Transparencia de los precios

Debe brindarse informacion precisa al pasajero respecto del precio
total del billete, incluidos todos los impuestos, tasas, cargos y otros
gravamenes. Se debe proporcionar la informacion al pasajero de
forma clara y destacada [SE DEFINIRA]. Una vez realizado el pago,
no podrd aplicarse un aumento de tarifas.

Informacion a los pasajeros

El pasajero recibird informacion apropiada, a la mayor brevedad,
sobre demoras, cancelaciones y desviaciones de los vuelos.

Insolvencia del transportista

Los Estados deberian garantizar que se dé prioridad a la proteccion y
el reembolso de los pasajeros en caso de insolvencia de las lineas
aereas.

Educacion de los pasajeros

Los transportistas aéreos deben cooperar con las autoridades
nacionales y regionales pertinentes a fin de concientizar a los
pasajeros respecto de las diferentes caracteristicas del producto de
transporte aéreo.

Durante el viaje

Puntualidad

De conformidad con lo previsto en la legislacion y las normas de los
Estados, los transportistas deben suministrar informacion precisa a
los consumidores acerca de la puntualidad de la llegada y/o salida de
sus vuelos.

Denegacién de embarque

De conformidad con lo previsto en la legislacion y las normas de los
Estados, los transportistas deben prestar asistencia adecuada [SE
DEFINIRA] a los consumidores en casos de denegacion de
embarque.

Manipulacidn de equipaje

De conformidad con lo previsto en la legislacion y las normas de los
Estados, los transportistas deben suministrar informacion precisa a
los consumidores respecto de su eficacia en materia de equipaje
extraviado.

Asistencia por demora de los vuelos

El transportista debe prestar la asistencia apropiada [SE DEFINIRA]
a los pasajeros en casos de demora de los vuelos. En caso de
interrupciones graves [SE DEFINIRA], el pasajero tiene derecho a
recibir asistencia durante [SE DEFINIRA CANTIDAD DE
HORAS/DIAS]

Informacién a los pasajeros

El pasajero debe recibir informacion apropiada, a la mayor brevedad,
sobre el estado de los vuelos, en particular en caso de demoras,
cancelaciones y desviaciones, al menos cada [FRECUENCIA|].

Después del viaje

Proceso de recopilacion/analisis de datos

Los operadores de transporte aéreo deben cooperar con los Estados o
las organizaciones pertinentes para recopilar datos sobre proteccion
del consumidor, entre ellos, el nivel de satisfaccion del pasajero, la
puntualidad, la comodidad y toda otra cuestion relativa a la
experiencia del pasajero. Con objeto de optimizar las normas de
proteccion del consumidor, los Estados también deben realizar
analisis comunes sobre la eficacia de las reglamentaciones y los
compromisos voluntarios, los procesos de atencion de quejas y otras
cuestiones pertinentes.

Sistema de atencion de quejas

Los pasajeros deben tener acceso a un sistema de atencion de quejas
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que sea agil, justo y viable.

Compensacion a los pasajeros

Asistencia por extravio de equipaje En caso extravios o demoras del equipaje facturado, debe prestarse al
pasajero asistencia inmediata que incluya informacién adecuada
sobre la situacion del equipaje y el plazo estimado de entrega [que no
debe exceder xx].






