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El Presidente del Instituto Nacional de Aeronautica Civil, en ejercicio de
las competencias que le confiere el articulo 9 de la Ley de Aeronautica
Civil, publicada en la Gaceta Oficial de la Repiblica Bolivariana de
Venezuela N 39.140, de fecha 17 de marzo de 2009 y en concordancia
con la atribucion conferida en el numeral 13 del articulo 7 de fa Ley del
Instituto Nacional de Aeronautica Civil, publicada en la Gaceta Oficial de
la Replblica Bolivariana de Venezuela N° 38.333, de fecha 12 de
diciembre de 2005.

POR CUANTO

El Instituto Nacional de Aeronautica Civil, como maximo ente veedor y
fiscalizador de la actividad aeronautica civil en el pais le compete dictar
las Condiciones Generales del Transporte Aéreo, atendiendo a las
particularidades del tipo de operacion a las cuales deberan sujetarse los
transportistas o explotadores aéreos del Servicio Publico de Transporte
aéreo, de Pasajeros, Carga y Correo, Separadamente o en Combinacion
y al mismo tiempo, consagrar el régimen de indemnizacion aplicable
para los casos de demoras, denegacion injustificada de embarque,
sobreventa de boletos, -pérdida o averia del equipaje, destruccion o
demora del mismo.

POR CUANTO

El Estado Venezolano garantiza el desarrollo de la aviacion comercial
conforme a los postulados contenidos en el Convenio sobre Aviacién
Civil Internacional y se compromete efectivamente a salvaguardar los
derechos inherentes al pasajero.

Dicto,
Las siguientes,

CONDICIONES GENERALES DEL TRANSPORTE AEREO

TITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

OBJETO
Articulo 1. La presente Providencia Administrativa establece las
Condiciones Generales del Transporte Aéreo, relacionadas con la
compensacion y asistencia a los pasajeros en caso de denegacion
injustiticada de embarque, cancelacion o demora de los vuelos en vy
desde aeropuertos ubicados en la Republica Bolivariana de Venezuela,
efectuados por los transportistas o explotadores aéreos del Servicio
Piblico de Transporte aéreo, de Pasajeros, Carga y Correo,
Separadamente o en Combinacion, regular y no regular, nacionales o
extranjeros; y todo lo concerniente a las responsabilidades e
indemnizaciones en las cuales incurren tales explotadores, por los dafios
causados en caso de destruccion, demora, pérdida o averia del equipaje
de los pasajeros.

AMBITO DE APLICACION
Articulo 2. Las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo
seran aplicables al transporte aéreo nacional e internacional de
pasajeros y equipaje, realizado por los transportistas o explotadores
aéreos del Servicio Publico de Transporte aéreo, de Pasajeros, Carga y
Correo, Separadamente o en Combinacién, regular y no regular,
nacionales o extranjeros de acuerdo a las siguientes premisas:

a) A los pasajeros y su equipaje que embarquen en un aeropuerto
dentro del territorio nacional o situado fuera del misma vy con
destino a éste, salvo que disfruten de beneficios de compensacién
y de asistencia mas favorables, de acuerdo a las condiciones
generales del transporte del pais de embargue.

b) A los pasajeros y su equipaje que hayan sido objeto de trasbordo a
otro vuelo por parte de un transportista o explotador aéreo, con
independencia de los motivos que hayan dada lugar al mismo.

c) A los pasajeros y su equipaje que posean boletos aéreos emitidos
por un transportista o explotador aéreo dentro de programas para
usuarios frecuentes u otros programas comerciales similares.

d) A los pasajeros y su equipaje que sean transportados por un
transportista o explotador aéreo, encargado de efectuar un vuelo
por cuenta de otro transportista o explotador aéreo o a quien le
haya sido consignado el equipaje por un pasajero.

e) Al transporte gratuito efectuado por un transportista o explotador
aereo.

f) Al transporte efectuado por varios transportistas o explotadores
aéreos, en vuelos de conexion o vuelos en sucesion.

g) A los pasajeros y su equipaje que sean transportados por un
transportista de hecho, distinto al transportista aéreo de derecho,
en cuyo caso, las acciones y omisiones del transportista aéreo de
hecho y de sus dependientes e intermediarios se consideraran,
como acciones y omisiones del transportista aéreo de derecho.

h) En vuelos no regulares, se determinara el incumplimiento del
contrato en base a la fecha y hora de salida y condiciones
establecidas en el boleto aéreo o el pase de abordar entregado al
momento de registro.

DEFINICIONES
Articulo 3. Para todos los efectos del cumplimiento de las presentes
Condiciones Generales del Transporte Aéreo, se establecen las
siguientes definiciones:

Acto de Interferencia Ilicita: Aquellas acciones, hechos o tentativas,
destinados a comprometer la seguridad de la Aviacion Civil y del
transporte aéreo, a saber:

a) El acto de violencia realizado contra una o mds personas a bordo
de una aeronave en vuelo y que, por su naturaleza, constituya un
peligro para la seguridad de la aeronave;

b)  La destruccion de una aeronave en servicio o causarle dafios que
la incapaciten para el vuelo 0 que, por su naturaleza, constituyan
un peligro para la seguridad de la aeronave;
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¢)  Colocar o hacer colocar en una aeronave en servicio, por cualquier Compensacién: Resarcimiento del dafio o perjuicio que se ha causado

medio, un artefacto o sustancia capaz de destruir dicha aeronave o
de causarle dafios que la incapaciten para el vuelo o que, por su
naturaleza, constituya un peligro para la sequridad de la aeronave
en vuelo;

d) Destruir o dafiar las instalaciones, servicios de la navegacion
aerea, perturbar su funcionamiento, si dicho acto, por su
naturaleza, constituye un peligro para la seguridad de la aeronave
en vuelo;

e) La comunicacién a sabiendas de informes falsos, poniendo con ello
en peligro la seguridad de una aeronave en vuelo;

f)  El uso ilicito e intencionalmente, de cualquier artefacto, sustancia o
arma:

1) Ejecutar un acto de violencia contra una persona o mas
personas en un aerddromo que preste servicio a la Aviacidn
Civil, que cause o pueda causar lesiones graves o la muerte;

2) Destruir 0 causar graves dafios en las instalaciones de un
aerodromo que preste servicio a la Aviacion Civil o en una
aeronave que no esté en servicio y esté situada en el
aerodromo o perturbe los servicios del aerdédromo, si este acto
pone en peligro o puede poner en peligro la seguridad del
aerodromo.

3) El apoderamiento ilicito de aeronaves en vuelo;
4) El apoderamiento ilicito de aeronaves en tierra;
5) Latoma de rehenes a bordo de aeronaves o en aerddromos;

6) La entrada por la fuerza o sin autorizacion a bordo de una !
aeronave, en un aerédromo o en el recinto de una instalacién |
aeronautica.

Admisién de Equipaje: Accion del transportista o explotador aéreo,
que consiste en aceptar el equipaje consignade por el pasajero al
momento en que este Ultimo se registre.

Aerddromo: Area definida de tierra o de agua, que incluye todas sus
edificaciones, instalaciones y equipos, destinada total o parcialmente a
la llegada, partida y movimiento en superficie de aeronaves.

Aeropuerto: Todo Aerddromo especiaimente equipado y usado
regularmente para pasajeros y carga en el trafico aéreo. Todo
aer6dromo que a juicio de las autoridades competentes del Estado,
posee instalaciones suficientes para ser consideradas de importancia en
la Aviacién Civil.

Agencia de Viaje: Son aquellos agentes que se dedican a la

realizacion de arreglos para viajes, venta de servicios vy boletos, con
caracter de intermediaria entre el prestador de los servicios y el usuario,
para fines turisticos, comerciales, o de cualquier indole.

Boleto Aéreo: Todo documento vélido, individual o colectivo, o su
equivalente en forma impresa o no, incluida la electronica, expedido o
autorizado por el transportista o explotador aéreo, en el cual conste que
una persona tiene un contrato con el transportista o explotador aéreo, y
que el transportista o explotador aéreo se compromete a trasladar al
pasajero y su equipaje, en una aeronave.

Boleto en Conexién: Es un boleto aéreo emitido a una persona, en
conexion con otro boleto aéreo, 10s que constituyen en conjunto un solo
contrato de transporte aéreo a efectuarse por uno o varios
transportistas o explotadores aéreos.

El transportista, explotador aéreo o intermediario velara porque la
reserva o boleto aéreo cumpla con los lapsos de tiempo minimo de dos
(02) horas en vuelos nacionales, y tres (03) en vuelos internacionales,
entre cada vuelo.

Boletos en Sucesidn: Boletos aéreos emitidos a una persona con
diferentes transportistas o explotadores aéreos, los cuales constituyen
dos o mas contratos de transporte, quienes seran responsables por el
ramo de ruta que hayan efectuado, salvo que uno de ellos haya
%umido la responsabilidad por todo el viaje.

El pasajero ven‘ficaraj que su reserva o boleto aéreo cumple con los
lapsos de tiempo minimo de dos (02) horas en vuelos nacionales, y
tres (03) horas en vuelos internacionales, entre cada vuelo.

Caso Fortuito o de Fuerza Mayor: Suceso que pone en riesgo la
seguridad del vuelo, en cualquiera de sus fases, asi como la integridad
de los pasajeros y el equipaje, que no puede atribuirsele al transportista
0 explotador aéreo y por consiguiente lo exime del cumplimiento de las
compensaciones establecidas en esta norma.

Cierre de Chegueo de Vuelo: Cese del registro de pasajeros en el
area de mostrador, para un wvuelo determinado, por parte del
transportista o explotador aéreo. No podrd ser mayor a una (01) hora
para vuelos nacionales y dos (02) horas para vuelos internacionales,
antes de la hora de salida expresada en el contrato de transporte.

al pasajero, esta debe servir para reparar el detrimento causado por el
transportista o explotador aéreo.

Consignacion de Equipaje: Accion del pasajero por la cual entrega al

transportista o explotador aéreo su equipaje.

de Vuelo (D i jero): Situacion
en la cual la salida de un vuelo excede en veinte (20) minutos la hora
impresa en el boleto aéreo y aprobada por la Autoridad Aerondutica,
momento en el cual comienza a operar el derecho de asistencia al
pasajero contenido en estas Condiciones Generales del Transporte
Aéreo.

1 nes al
Aéreo): Situacion en la cual el transportista o explotador aéreo
encargado de efectuar un vuelo incumple con el horario programado y
aprobado por la Autoridad Aerondutica con una demora imputable a
este mayor a una (1) hora, lo cual dard lugar a las sanciones
establecidas en el Ordenamiento Juridico vigente.

Denegacién de Embarque:

a) Injustificada: Es la negativa del transportista o explotador aéreo a
transportar pasajeros en un vuelo, pese a haberse presentado para
el chequeo en los tiempos para ello, o al embarque con boleto
confirmado, cumpliendo las condiciones establecidas en el contrato
de transporte.

b) Justificada: Es la negativa del transportista o explotador aéreo a
transportar pasajeros en un vuelo, cuando por razones de salud,
seguridad, por no presentar los documentos de viaje adecuados o
por la presentacion tardia de la persona para el proceso de
chequeo.

Denuncia o Reclamo: son mecanismos o herramientas que se le
proporcionan al pasajero para que formule sus inconformidades en
cuanto a la prestacion del servicio piblico realizado por el transportista
o explotador aéreo.

Derechos Especiales de Giro (DEG): Unidad de medida de tipo
monetaria utilizada, en el régimen de Ia responsabilidad en la Aviacion
Internacional, basado en una cesta de monedas integrada por el délar
estadounidense, el euro, la libra esterfina y el yen japonés, el cual serd
establecido por el Banco Central de Venezuela (BCV) de conformidad a
la informacién suministrada por el Fondo Monetario Internacional (FMI).
El transportista o explotador aéreo deberd constatar con el pasajero el
Valor del Derecho Especial de Giro (VDEG) para el momento en el que
se haga efectiva la indemnizacién que corresponde.

La formula para calcular las indemnizaciones correspondientes a los
pasajeros por perdida, averia, destruccién o retraso en la entrega del
equipaje sera la de multiplicar el DEG por el VDEG por la cantidad de
dias (DEG x VDEG x Dias).

Destino Final: El destino que figura en el boleto aéreo presentado en
el mostrador de registro. En cada uno de los casos de vuelos en
sucesion, o en caso de vuelos de conexion, el destino que figure en el
cupon correspondiente al Gltimo vuelo.

Embarque: Acto de subir a bordo de una aeronave con el objeto de
comenzar un vuelo, exceptuados aquellos tripulantes o pasajeros gue
hayan embarcado en una de las etapas anteriores del mismo vuelo
directo.

Equipaje: Es el conjunto de articulos de propiedad personal de los
pasajeros o tripulantes, conformado por maletas, bolsos, bultos, valijas
y demas contenedores que sirvan para mantener en resguardo estos
articulos, y que se transportan en las aeronaves mediante acuerdo con
cada transportista o explotador aéreo.

Equipaje Averiado o Defectuoso: Equipaje al que se le ha causado
un dafio y se verifique el perjuicio causado a este, en virtud de una
,accién  u omision del transportista o explotador aéreo, sus
Iintermediarios o dependientes.

Equipaje Destruido: Equipaje al que se le ha causado un dafio
irreparable, en virtud de una accién u omision del transportista o
explotador aéreo, sus intermediarios o dependientes.

Equipaje Demorado: Equipaje que no fue entregado por el
transportista o explotador aéreo al pasajero a su llegada a destino o
puntos de continuacién del viaje.

ipaj Extravi : Equipaje que fue Iinvoluntaria o
inadvertidamente separado del pasajero por alguna circunstancia propia
del transportista o explotador aéreo, y que no ha sido entregado al
pasajero dentro del plazo de catorce (14) dias continuos para vuelos
nacionales y veintiun (21) dias continuos para vuelos Internacionales, a
la fecha en que deberia haber llegado originalmente.

;gﬂm_tmg_g_: Equipaje que el transportista o explotador aéreo
recibe para su custodia y que debe transportar en la ruta establecida en



N°6.228 Extraordinario

GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

el contrato de transporte conjuntamente con el pasajero. El transporte
de este equipaje dentro del peso permitido, va incluido en el precio del
boleto.

Equipaje Facturado con Declaracidn Expresa de Valor: Equipaje
que contenga efectos que por su valor material o intrinseco hayan sido
despachados por el pasajero mediante una declaracion especial de
interés en la entrega y acreditando el pago de un porcentaje del valor
declarado. Dicho servicio ha de ser notificado vy ofrecido al pasajero al
momento de adquirir el boleto.

Equipaje Hurtado: Equipaje al que le sustrajeron objetos en contra de
la voluntad de su propietario, sin que concurran las circunstancias que
caracterizan el delito de robo.

Equipaje de Mano: Equipaje del pasajero que no ha sido registrado,
cuyo contenido no esté prohibido para su transporte dentro de la cabina
y sea aceptado por el personal del transportista o explotador aéreo.

Estudiante: Toda persona que cursa estudios en institucién o centro
educativo, hasta el nivel de educacion media inclusive, de conformidad
con lo establecido en la normativa que regule la materia y que
demuestre fehacientemente a través de documento su condicién de
estudiante.

Exceso de Equipaje: Equipaje facturado que sobrepasa el peso total
permitido de acuerdo a lo establecido por el transportista o explotador
aéreo.

Explotador del Servicio Piblico de Transporte Aéreg: Persona
juridica titular de un Certificado de Explotador de Servicio Publico de
Transporte Aéreo de conformidad con las especificaciones operacionales
aprobadas por la Autoridad Aerondutica Nacional y sus capacidades
técnicas, economicas y legales.

Explotador de Aerédromo o Aerppuerto: Toda persona, organismo
0 empresa, publica o privada, que posee un certificado para explotar un
aerddromo debidamente otorgado por la Autoridad Aerondutica.

Fase de Rodaje: Momento en que la aeronave inicia movimiento por
sus propios medios para recorrer la pista de rodaje (carreteo o taxeo),
para posicionarse en la pista de despegue.

Hora de Salida: Hora expresada en el contrato de transporte y
convenido con el pasajero, refiriéndose este al momento en el que la
aeronave debe iniciar la fase de rodaje para su despegue.

Indemnizacidn: Compensacién que un pasajero puede exigir ante un
transportista o explotador aéreo, con el que mantenga una relacidn
contractual, por un dafio que este le haya ocasionado, en virtud de un
incumplimiento de las condiciones estipuladas en el contrato de
transporte aéreo.

Inicio de Viaje: Momento en el cual un pasajero recibe su pase de
abordar por parte de los representantes del transportista o explotador
aérep; en el caso de vuelos internacionales, es el punto en que la
persona inicié su viaje, sin tener en cuenta ningun aeropuerto en el que
haya hecho una parada en transito directo, ya sea en un vuelo directo o
en un vuelo de enlace, si no salié de la zona de transito del aeropuerto
en cuestion.

Intermediario: Son aquellas personas juridicas que se dedican a la
realizacion de arreglos para viajes y venta de servicios con caracter de
intermediario entre el prestador de los servicios y el usuario, para fines
turisticos o comerciales.

Itinerario: Conjunto ordenado de los vuelos de un transportista o
explotador aéreo, operados con regularidad por este.

Mostrador de Registro de Pasajero: Espacio fisico asignado al
transportista o explotador aéreo en el drea Terminal del Aeropuerto,
que tiene por objeto atender a los pasajeros para el cumplimiento
previo del procedimiento de embarque.

Pasajero: Toda persona titular de un Boleto Aéreo, transportada o que
debe ser transportada por via aérea.

Pasajero en Transito: Toda persona que arriba a un aeropuerto en
un vuelo internacional, para continuar su viaje en otro vuelo de
conexion internacional, sin necesidad de salir del area estéril.

Pasajero Perturbador: Toda persona que no cumpla con las normas
de conducta en un aeropuerto, a bordo de una aeronave, o que no
respete las instrucciones del personal del aeropuerto o de los miembros
de la tripulacién y por consiguiente, perturbe el orden y la disciplina.

Pasajero Insubordinado: Toda persona que comete a bordo de una
aeronave civil, desde el momento en que se cierra la puerta de la
aeronave antes del despegue hasta el momento en que se vuelve a
abrir después del aterrizaje, un acto de:

a) Agresion, intimidacién, amenaza o acto temerario intencional que
pone en peligro el orden o |a seguridad de los bienes, las personas
0 de si mismo.

b) Agresion, intimidacion, amenaza o interferencia en el desempefio
de las funciones de un miembro de la tripulacion o que disminuye
la capacidad de éste para desempefar dichas funciones.

¢) Acto temerario intencional o dafio a una aeronave, su equipo o
estructuras y equipo de atencidn que ponen en peligro el orden y
la seguridad operacional de la aeronave o la seguridad de sus
ocupantes.

d) Comunicacion de informacion que se sabe que es falsa, poniendo
con ello en peligro la seguridad operacional de una aeronave; y

e) Desobediencia de drdenes o instrucciones legitimas impartidas por
la tripulacion con la finalidad de realizar operaciones seguras,
ordenadas o eficientes,

Pase de Abordar: Documento valido individual e intransferible emitido
por el transportista o explotador aéreo luego de haberse finalizado el
proceso de Chequeo, el cual le permite al pasajero ingresar al area de
transito del aerodromo o aeropuerto.

Persona con Discapacidad: Son todas aquellas personas gque por
causas congénitas o adquiridas presenten alguna disfuncion o ausencia
de sus capacidades de orden fisico, mental, intelectual, sensorial o
combinaciones de ellas; de cardcter temporal, permanente o
wlntermiteﬂte, que al interactuar con diversas barreras le impliquen
desventajas que dificultan o impidan su participacién, inclusién e
integracion a la vida familiar y social, asi como el ejercicio pleno de sus
derechos humanos en igualdad de condiciones con los demas.

Los beneficios previstos por razones de discapacidad en las presentes
Condiciones Generales del Transporte Aéreo, requieren para su
otorgamiento, la consignacion correspondiente del certificado de
persona con discapacidad, expedido por la Autoridad competente.

Paguete Todo Incluido: A los efectos de esta norma se entiende por
paquete todo incluido, el producto ofrecido por el transportista,
explotador aéreo o intermediario, incluyendo ademas de los boletos
para el transporte aéreo, porcion terrestre, es decir, alojamiento,
alimentacion, transporte aeropuerto - hotel - aeropuerto, vistas guiadas,
entre otros servicios.

Reembolso: Reintegro del valor pagado por una persona para la
adquisicion del boleto aéreo.

Refrigerio: Alimento corto de calidad y valor nutricional, que se toma
para reponer las fuerzas y comprende, un alimento sélido, frio o caliente
con contenido de carbohidrato y proteina.

Reservacién: Es la accidn aceptada y registrada por medio fisico o
electrénico por un transportista, explotador aéreo o intermediario, a
través del cual se le garantiza la emisién del boleto aéreo a una persona
durante un lapso establecido por el transportista, el cual no serd menor
a un (1) dia habil,

: Situacion que se produce
cuando el transportista o explotador aéreo reserva y confirma,
consciente y deliberadamente mas asientos de los que tiene disponible
en la aeronave que realiza el transporte, como consecuencia de ello le
es denegado el embarque en el vuelo contratado a un pasajero que ha
cumplido con todas sus obligaciones.

Esta practica implica un deliberado incumplimiento del transportista o
explotador aéreo con el contrato de transporte, por lo que esta obligado
a responder por las consecuencias dafiosas inmediatas y mediatas que
generd al pasajero, razén por la cual se aplicardn los derechos y
deberes contenidos en las presentes Condiciones Generales del
Transporte Aéreg, respecto a la denegacidn de embarque injustificada.

Talén de Equipaje: Documento emitido por el transportista o
explotador aéreo, a efectos de identificar el equipaje y hacer constar la
admision del equipaje consignado por el pasajero al momento de su
-embarque. Este documento consta de un comprobante que se adjunta
al equipaje facturado y de un recibo que es entregado al pasajero.

Transportista Aéreo: Toda empresa de transporte aéreo autorizada
por la Autoridad Aeronautica nacional para efectuar el Servicio Publico
de Transporte Aéreo de Pasajeros, Carga y Correo separadamente o en
combinacion, el cual podra ser:

a) Transportista Aéreo de Derecho: El que celebra un contrato de
transporte aéreo con el pasajero, al emitir un boleto aéreo en
nombre de este.

b) Transportista Aéreo de Hecho: Es todo transportista aéreo que
lleva a cabo o pretende llevar a cabo un vuelo conforme a un
contrato en nombre de otro transportista aéreo (transportista
aereo de derecho), en virtud de una autorizacion dada por este y
que tenga un contrato con dicho pasajero.

Transporte Alternativo: Derecho que implica un transporte terrestre

o acudtico en condiciones de transporte comparables, que el
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transportista o explotador aéreo ofrecera lo mas rapido posible 2 los
pasajeros para la conduccion hasta el lugar de destino siguiente, a fin
de que puedan continuar el viaje, o hasta el destino final en condiciones
de calidad, seguridad y eficiencia que convenga y acepte el pasajero.

Viaje Combinado: La combinacién previa, por parte del transportista o
explotador aéreo, de por lo menos dos (02) de los siguientes elementos,
vendida u ofrecida a la venta con arreglo a un precio global, cuando
dicha prestacion sobrepase las veinticuatro (24) horas o incluya una
noche de pernocta:

a) Transporte.
b)  Alojamiento.

c) Otros servicios turisticos no accesorios del transporte o del
alojamiento y que constituyan una parte significativa del viaje
combinado.

| ncelado: Consiste en la no ejecucion de un vuelo
programado en el que, al menos un (01) pasajero habia reservado o
adquirido un boleto aéreo y se haya presentado oportunamente ante el
mostrador de registro de pasajero con la documentacion requerida para
el embarque.

Asi mismo, se considera que el vuelo fue cancelado, cuando la salida de

un vuelo, se demora en seis (06) horas para vuelos nacionales y doce
2) horas para vuelos internacionales, de la hora aprobada por la
utoridad Aeronautica y establecida en el contrato de transporte aéreo.

|

Vuelos en Conexidn: Continuacion de un viaje en puntos de la ruta, a
bordo de la misma aeronave o de una aeronave distinta a cargo de uno
o varios transportistas o explotadores aéreos, para el cual se emite un
solo boleto aéreo que constituye un solo contrato de transporte aéreo vy
por lo tanto se considera una sola operacion.

En estos vuelos el transportista aéreo de derecho y el transportista
aéreo de hecho seran solidariamente responsables por los dafios
ocasionados al pasajero y su equipaje.

Las reservas o boletos adquiridos por sistema para tales vuelos se
deben realizar con un lapso de tiempo minimo de dos (02) horas en
vuelos nacionales, y tres (03) en vuelos internacionales, entre cada
vuelo.

Vuelos en Sucesidn: Es la continuacion de un viaje en puntos de la
ruta, a bordo de la misma aeronave o de una aeronave distinta a cargo
de varios transportistas o explotadores aéreos para los cuales se emiten
dos o mas boletos aéreos que constituyen varios contratos de
transporte aéreo, por lo tanto se consideran operaciones
independientes. En estos vuelos los transportistas o explotadores aéreos
seran responsables por el tramo de ruta que hayan efectuado, salvo
que uno de ellos haya asumido la responsabilidad por todo el viaje.

Las reservas o boleto aéreo adquirido por sistema para tales vuelos se
deben realizar con un lapso de tiempo minimo de dos (02) horas en
vuelos nacionales, y tres (03) en vuelos internacionales, entre cada
vuelo.

Vuelo Incidental: Comprende todo servicio proporcionado por el
transportador en razén de contingencias imprevistas o de fuerza mayor,
que produzcan el encaminamiento del pasajero, el cambio de ruta u
horario o cualquier otra circunstancia cuyo cargo deba asumir el
transportador.

Vuelo Reqular: Es aquel que estd sujeto a itinerario, horario y
frecuencias debidamente autorizadas por la Autoridad Aeronautica.

Vuelo No Regular: Es aquel que no esta programado en las

frecuencias de cumplimiento y explotacién del servicio de forma regular,
estos vuelos tienen caracter comercial y deben ser autorizados por la
Autoridad Aeronautica.

CAPITULO I
DERECHOS Y DEBERES

PERIODO PARA EL CH EQUEOQ
Articulo 4. La persona que haya efectuado su reserva o adquirido
previamente un boleto aéreo, deberd presentarse en el mostrador de
registro de pasajeros del transportista o explotador aéreo encargado de
efectuar el vuelo, a los fines de chequear su boleto, previo a la hora de
salida establecida en el contrato de transporte, por lo menos con dos
(02) horas de anticipacion en los vuelos nacionales, y tres (03) horas de
anticipacion en los vuelos internacionales.

CONDUCTA DEL PASAJERO

Articulo 5. En todo momento el pasajero debera tenmer un trato
respetuoso con el transportista o explotador aéreo, sus representantes o
empleados. La alteracidn del orden publico por parte del pasajero,
podra ocasionar la denegacién de embarque justificada y el pago de
penalidades y diferencias de precio por reprogramacion de su vuelo.
Ademas acarreara la activacion de procedimientos de seguridad,
incluyendo las consecuencias civiles, penales y administrativas que
correspondan.

CONDUCTA DEL TRANSPORTISTA O
EXPLOTADOR AEREO

Articulo 6. Durante todo momento el pasajero debera ser tratado por
el transportista o explotador aéreo, sus representantes o sus
dependientes, con dignidad y respeto, el pasajero afectado podrd
formular la denuncia pertinente ante la Autoridad Aeronautica, o recurrir
a las instancias civiles o penales que considere necesarias.

El incumplimiento de esta disposicion por parte del transportista,
explotador aéreo, sus representantes o sus dependientes, traera como
consecuencia la apertura del procedimiento administrativo que
corresponda por parte de la Autoridad Aerondutica y de evidenciarse la
falta, se impondran las sanciones de conformidad con lo establecido en
la normativa aeronautica.

CONDUCTA ANTE LA AUTORIDAD AERONAUTICA

Articulo 7. Durante todo momento el pasajero, el transportista o
explotador aereo, sus representantes o empleados deben tratar con
dignidad y respeto a todo funcionario de la Autoridad Aeronautica en el
cumplimiento de sus funciones. De evidenciarse la falta por parte del
transportista © explotador aéreo, se aplicaran las sanciones
correspondientes, de conformidad con lo establecido en la normativa
aeronautica, y en el caso de demostrarse a falta por parte del pasajero,
esta acarreard la activacion de procedimientos de seguridad, incluyendo
las consecuencias civiles, penales y administrativas que correspondan.

ACTOS DE DISCRIMINACION
Articulo 8. Toda persona tiene derecho a la proteccion y al respeto de
su honor, moral, reputacién y proteccién de sus datos, por lo que el
transportista, explotador aéreo o intermediario no realizard ningun acto
discriminatorio que afecte la dignidad de la persona humana, la
pluriculturalidad, multietnicidad, interculturalidad y plurilingliismo, asi
como protegerd la informacién y datos personales suministrada por los
pasajeros, los cuales solo podran ser usados para formalizar la reserva o
para hacer posible la ejecucion del contrato de transporte y demas
servicios complementarios.

EXTRAVIO DEL BOLETO AEREO
Articulo 9. El extravio del boleto aéreo, del pase de abordar o alguna
porcion de los mismos, no impedira el ejercicio del derecho que tiene el
pasajero al transporte aéreo o al reembolso en los casos previstos en las
presentes condiciones generales de transporte aéreo.

COMPENSACION AL PASAJERO
Articulo 10. Los derechos de compensacidn, reembolso, transporte
alternativo, asistencia e informacion especificados en las presentes
condiciones generales de transporte aéreo deberan ser proporcionados
por el transportista o explotador aéreo responsable en los puntos de
conexién o continuacidn especificados en el boleto aéreo, incluyendo el
electrénico, o con reservacion confirmada en los mismos, cuando se
pierda algun vuelo de conexion o sucesivo, por causas imputables al
transportista 0 explotador aéreo. De igual manera, el transportista o
explotador aéreo responsable, asumira cualquier penalidad y diferencia
de precio que deban enfrentar los pasajeros ante terceros.

MATERIAL INFORMATIVO
Articulo 11. El transportista o explotador aéreo encargado de efectuar
el vuelo velard porque se exponga de forma clara y visible en el
mostrador de registro de pasajeros y en otras area de acceso al usuario,
un anuncio titulado: “Derechos del Pasajero” y en los términos que
seguidamente se sefialan: “"En caso de Denegacion Injustificada de
Embarque, Cancelacién o Demora de Vuelo superior a dos (02) horas,
solicite en el Mostrador de Registro de Pasajeros o en la Sala de Espera
del Transportista o Explotador Aéreo encargado de efectuar el vuelo, la
"artilla en la que figuran sus derechos, especialmente en materia de
compensacion y asistencia”, el mismo debera exhibirse en habladores o
exhibidores (letra Arial, tamario 30, texto justificado), de igual forma se
proporcionara al pasajero por escrito el cuadro 1.1 que figura en el
Articulo 23 de las presentes condiciones generales de transporte aéreo y
los datos de contacto que la Autoridad Aerondutica le proporcione al
transportista o explotador aéreo.

VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION

DEL PASAJERO

Articulo 12. En el transporte aéreo internacional, el transportista o

explotador aéreo debera, previo al chequeo, verificar que el pasajero

posea la documentacion necesaria para salir del pais, desembarcar en

los puntos intermedios y en el punto de destino final, a fin de verificar

que el pasajero cumpla con todas las regulaciones, disposiciones y

requisitos de viaje de los paises desde y hacia los cuales se

transportara, asi como con las regulaciones del transportista o
explotador aéreo.

La responsabilidad de la verificacion de la documentacion adecuada
aplica para los tramos nacionales, cuando el servicio es efectuado por el
mismo transportista o explotador aéreo. Se incluyen los vuelos
nacionales a destinos con requerimientos especiales.

N°6.228 Extraordinario



N°6.228 Extraordinario

GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

En caso de error u omision en la aplicacion de estas disposiciones, el
transportista o explotador aéreo es responsable de cumplir con todos los
requisitos establecidos por los 6rganos administrativos competentes, de
igual manera sera sancionado de conformidad con lo establecido en la
normativa aeronautica.

TARIFAS ESPECIALES Y DESCUENTOS

EN VUELOS NACIONALES

Articulo 13. Los pasajeros que no hayan cumplido la edad de tres

(3) anos, quedan exentos de pagar el valor del boleto para viajar en

vuelos nacionales, siempre y cuando viajen con sus padres o
responsables en brazos y sin ocupar un asiento.

Los pasajeros con edades comprendidas entre los tres (3) afios y hasta
los doce (12) anos inclusive, las personas con edades igual o mayar de
sesenta (60) anos y las personas con discapacidad o necesidades
especiales gozaran del cincuenta por ciento (50%) de descuento en el
valor del boleto; vy, los estudiantes hasta el nivel de educacién media
inclusive, gozaran del veinticinco por ciento (25%) de descuento en el
valor del boleto. Este beneficio no serd acumulativo cuando los
supuestos de concurrencia se identifiquen en el pasajero.

il
Al momento de gestionar la reservacién o compra de un boleto aéreo
nacional, los pasajeros deberdn informar y demostrar al transportista,
explotador aéreo o intermediario su condicién, a fin de gozar de la
exencion y descuentos a que hace referencia este articulo. Las personas
con discapacidad o necesidades especiales deberdn presentar el
correspondiente Certificado de Persona con Discapacidad expedido por
la Autoridad competente; los representantes de nifios y nifias menores
de tres (3) afios deberan presentar la partida de nacimiento y los
estudiantes deberan exhibir una constancia de estudios en original
especificando los datos de identificacion del estudiante, el afio que cursa
y los datos de la institucion educativa, el referido documento deberd ser
expedido por lo menos un mes antes a la fecha en que se realice la
compra del boleto.

CALIDAD DE SERVICIO DEL TRANSPORTISTA O

EXPLOTADOR AEREO

Articulo 14. El transportista o explotador aéreo tiene la obligacién de

disponer en cada uno de los aeropuertos en los que opera, de los

recursos técnicos, humanos y logisticos, en funcion del nimero de

operaciones y pasajeros previstos, debidamente capacitados en Calidad

de Servicio, para facilitar, organizar, orientar e informar a los usuarios

sobre los trdmites de presentacion, registro o chequeo, embarque y

desembarque del pasajero y su equipaje, en condiciones de orden,
respeto, comodidad, oportunidad y veracidad.

En todo momento, el transportista o explotador aéreo velara por llevar a
cabo procedimientos eficientes en las dreas de mostrador de registro de
pasajeros (counter) y areas de embarque asignadas, incluyendo la
provision a los pasajeros de la asistencia debida, asi como el recurso
humano con capacidad de toma de decisiones para la atencion al
pasajero, en cuanto a reclamos y denuncias.

El transportista o explotador aéreo tiene la obligacion de capacitar
anualmente en materia de Calidad y Servicio, al personal que mantiene
trato directo con el publico y los pasajeros, la cual debera ser impartida
por personal calificado. El personal de Calidad y Servicio adscrito a la
Gerencia General de Transporte Aéreo podra solicitar los documentos
que avalen dicha capacitacién.

RENUNCIA DE DERECHOS
Articulo 15. Las obligaciones con los pasajeros establecidas en las
presentes condiciones generales de transporte aéreo, no podran
limitarse ni derogarse; especialmente por medio de la inclusion de una
,clausula de inaplicacién o una cldusula restrictiva en el contrato @€
transporte. 5

Si, las clausulas contenidas en el contrato de transporte, contravie\h(én'
las disposiciones de estas condiciones generales de transporte aéreo o
por alguna razon el pasajero acepta una compensacion inferior a la que
dispone esta norma, tendra el derecho a emprender las acciones que
juzgue convenientes ante las instancias judiciales, a los fines de obtener
una compensacion adicional o complementaria a la establecida; sin
perjuicio de la denuncia que puede formular ante la Autoridad
Aeronautica.
INCUMPLIMIENTO DEL TRANSPORTISTA O
: EXPLOTADOR AEREO
Articulo 16, Cuando el transportista o explotador aéreo incurra en
cualquier incumplimiento del contrato de transporte o de las
disposiciones contenidas en las presentes Condiciones Generales de
Transporte Aéreo, el pasajero podra formular su reclamo personalmente
ante el transportista o explotador aéreo, para que se proceda a la
compensacion. Adicionalmente, podrda formular denuncia ante la
Autoridad Aeronautica para que esta proceda a la investigacion a que
haya lugar. El pasajero podra hacer su denuncia por escrito ante el
transportista o explotador aéreo y ante la Autoridad Aerondutica, con
acuse de recibo, hasta dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes
a la ocurrencia del hecho.

Si no se compensa al pasajero conforme a las disposiciones establecidas
en estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, éste podra acudir
a la via judicial en demanda de la indemnizacion correspondiente.

INSTRUCCIONES DE SEGURIDAD EN CABINA
Articulo 17. El transportista o explotador aéreo debera disponer de los
recursos técnicos, humanos y logisticos necesarios para comunicar a los
pasajeros a bordo de la aeronave, antes de iniciar el vuelo (nacional o
internacional), las instrucciones de seguridad que deban conocer en el
idioma oficial establecido en la Republica Bolivariana de Venezuela, sin
menoscabo de la potestad que tiene el transpartista o explotador aéreo
de emitir dicha informacion en un idioma distinto al castellano.

CAPITULO II
SITUACIONES COMUNES QUE SE PRESENTAN EN EL
TRANSPORTE AEREO

DENEGACION DE EMBARQUE
Articulo 18. La denegacion de embarque puede ser injustificada o

justificada.
a) La denegacion de embarque sera injustificada en los siguientes
casos:

1) Sobreventa de boletos: en los casos de exceso de reservas y
venta de boletos para determinado vuelo, el transportista o
explotador aéreo deberd responder por los dafios ocasionados
como si se tratase de una cancelacién de vuelo. No obstante,
el transportista o explotador aéreo encargado de efectuar el
vuelo, deberd en primer lugar, solicitar la presentacion de
voluntarios que renuncien a sus reservas o boletos aéreos, a
cambio el transportista o explotador aéreo debera
compensarles y asistirles inmediatamente, de conformidad
con lo dispuesto en el Articulo 19 de estas Condiciones
Generales del Transporte Aéreo.

2) Por cambio de equipo: en caso que el transportista o
explotador aéreo cambie de equipo por uno de menor
capacidad y esto conlleve a la denegacién de embarque, el
transportista o explotador aéreo debera compensar y asistir al
pasajero de conformidad con el Articulo 19 de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

b) La denegacidn de embarque serd justificada, cuando:

1) Se vea afectada la Seguridad Operacional o la Seguridad de la
Aviacion.

2) El pasajero se visualice en estado de perturbacion o
insubordinacién.

3) El pasajero este en estado de ebriedad o bajo los efectos de
sustancias prohibidas.

4) El pasajero se encuentre con evidente deterioro en sus
condiciones de salud.

5) El pasajero que no posea la documentacion valida y requerida
para efectuar el viaje,

6) El pasajero no se presente a tiempo a los mostradores de
registro del transportista o explotador aéreo del vuelo o no
atienda los llamados para abordar el vuelo correspondiente.

7) El pasajero presuntamente por accidn u omision infrinja la
legislacidn nacional.

En tales casos, a excepcion del numeral 7, el pasajero podra
reprogramar su viaje una vez cesado el acto que motivé la
denegacion, a disponibilidad del transportista o explotador aéreo y
cubiertas las penalidades y diferencias de precio que correspondan
por parte de dicho pasajero, conforme a lo establecido en el
contrato de transporte.

VUELO CANCELADO

Articulo 19, En caso de cancelacion de un vuelo:

a) El transportista o explotador aéreo encargado de efectuar el vuelo
ofrecera un transporte alternativo o reembolso a los pasajeros
afectados, conforme al Articulo 22 de estas Condiciones Generales
del Transporte Aéreo.

b) El transportista o explotador aereo encargado de efectuar el vuelo
ofrecerd asistencia a los pasajeros afectados, conforme al Articulo
23 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, en
funcion del tiempo de espera.

€) Los pasajeros afectados tendran derecho a una compensacién por
parte del transportista o explotador aéreo encargado de efectuar el
vuelo, conforme al Articulo 21 de estas Condiciones Generales del
Transporte Aéreo.

d) Si el pasajero afectado por la cancelacién posee un paquete todo
incluido, un viaje combinado o arreglos adicionales al transporte
aéreo en su destino, sean estos organizados o no por el
transportista 0 explotador aéreo, éste debera compensar y hacer
las gestiones necesarias de reprogramacion, pago de las
penalidades y diferencias de precios correspondientes, a nombre
del pasajero.

e) El transportista 0 explotador aéreo queda eximido de los deberes
de asistencia y compensacién antes mencionados, cuando
notifique y confirme la cancelacion del vuelo al pasajero, con
quince (15) dias habiles de antelacién con respecto al dia de salida
previsto en el contrato de transporte.
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9)

k)

En los casos que, el pasajero sea informado de la cancelacion con
menos de quince (15) dias habiles de antelacién y no menos de
veinticuatro (24) horas de la salida del vuelo y acepte tomar otro
vuelo que le permita sustituir el vuelo cancelado, el transportista o
explotador aéreo quedard eximido de las disposiciones de los
literales “a", "b” y “c¢” de este Articulo, este otro vuelo se
considerara efectuado como un nuevo contrato, el cual regira los
lapsos y obligaciones correspondientes.

Cuando el pasajero sea notificado en los lapsos establecidos en el
literal anterior, pero no pueda trasladarse en el vuelo ofrecido por
el transportista o explotador aéreo, éste deberd proporcionar el
viaje, en la misma ruta en un vuelo del mismo transportista o
explotador aéreo o de uno distinto, que le convenga al pasajero,
por el cual no deberd pagar ningin excedente. Asimismo, el
transportista o explotador aéreo deberd asistir y compensar
conforme al literal "c” del presente Articulo.

El transportista 0 explotador aéreo esta eximido de la asistencia y
compensacién a que refiere este Articulo, cuando la cancelacién
del vuelo se deba a casos fortuitos o de fuerza mayor.

El pasajero que no acepte ninguna de las alternativas contenidas
en los literales “f" y “g" de este Articulo, podrd exigir el reembolso
del boleto, sin penalizacién alguna respecto al servicio de
transporte aéreo y a los viajes combinados o paquetes organizados
directamente por dicho transportista o explotador aéreo. El
reembolso de otros servicios o paquetes convenidos con agentes o
intermediarios se hardn por separado y no son objeto de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

Si una vez realizado el inicio del viaje, este se interrumpiere por
caso fortuito o de fuerza mayor, el transportista o explotador aéreo
efectuara el transporte del pasajero y su equipaje, utilizando el
medio més oportuno, eficiente y seguro posible, hasta dejar al
pasajero en su destino final, salvo que el pasajero opte por el
reembolso de la proporcidn o fraccién del trayecto no recorrido. Si
el pasajero no acepta ninguna de las alternativas propuestas por el
transportista o explotador aéreo, éste no estd obligado a asistir y
compensar al pasajero seg(n lo dispuesto en los literales “c” y “d".
La carga de la prueba de haber informado al pasajero de la
cancelacién del vuelo, asi como el momento en que se le ha
informado, corresponde al transportista o explotador aéreo
encargado de efectuar el vuelo.

El transportista o explotador aéreo deberd mantener informados
en todo momento a los pasajeros afectados, incluyendo por
medios electrénicos, impresos y llamados por via telefénica, de
manera tal de satisfacer los niveles de calidad y atencién en el
servicio.

DEMORA

Articulo 20. En caso de demora de un vuelo:

a)

)

d)

El transportista o explotador aéreo encargado de efectuar un vuelo

que incurra en demora mayor a veinte (20) minutos de la hora

programada y aprobada por la Autoridad Aerondutica y que le sea
imputable a este, ofrecerd a los pasajeros la asistencia de acuerdo

a lo siguiente:

1) Asistencia a los pasajeros afectados, conforme a lo establecido
en el Articulo 23 de las presentes condiciones generales de
transporte aéreo, en funcién del tiempo de espera en cada
escala de la ruta y hasta el destino final.

2) Si el pasajero posee un paquete todo incluido, un viaje
combinado o arreglos adicionales al transporte aéreo en su
destino, sean estos organizados o no por el transportista o
explotador aéreo, este deberd compensar y hacer las gestiones
necesarias de reprogramacién y pago de las penalidades y
diferencias de precio correspondientes, a nombre del pasajero.

En caso de demora imputable al transportista o explotador aéreo,
y a instancia de este decide cancelar un vuelo antes de
transcurridas seis (06) horas en vuelos nacionales o doce (12)
horas en vuelos internacionales, se aplicaran las disposiciones de
los literales “a"”, "b”, “c” y “d" del Articulo 19, y el derecho al
reembolso contemplado en el literal “a” del Articulo 22.

En los casos que el pasajero sea informado de la reprogramacion
de un vuelo con hora de salida posterior a la establecida en el
contrato de transporte inicial, siempre y cuando no se constituya
como cancelacidn, y le resulte imposible viajar en el nuevo horario
impuesto, se le proporcionard el viaje a su destino final en el
siguiente vuelo y en la misma ruta del propio transportista o
explotador aéreo que le resulte conveniente al pasajero. En caso
de no disponer de vuelo, el transportista o explotador aéreo
debera hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el
embarque del pasajero con otro transportista .0 explotador aéreo;
el pasajero no pagard ningin excedente si el nuevo cupo
correspondiera a8 una tarifa superior, asimismo, se aplicara lo
establecido en el numeral “2" del literal “a” de este Articulo.

Si por causa de la demora el pasajero en cualguier momento
considera que su viaje no tiene razén de ser o no acepta ninguna
de las alternativas contenidas en el literal “d” de este Articulo, este
podra exigir el reembolso, de acuerdo al literal “a” del Articulo 22
de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, sin
penalizacion alguna respecto al servicio de transporte aéreo y a los
viajes combinados o paquetes organizados directamente por dicho
transportista o explotador aéreo.

e)

9)

h)

b))

k)

El reembolso de otros servicios o paquetes convenidos con agentes

o intermediarios se haran por separado y no son objeto de las

presentes condiciones generales de transporte aéreo.

Las disposiciones de transporte alternativo previstos en los

numerales “b” y "d" del Articulo 22 de las presentes condiciones

generales de transporte aéreo serdn considerados para el

ofrecimiento de un servicio de calidad en los casos de demora

imputables al transportista 0 explotador aéreo.

El transportista o explotador aéreo deberd mantener informado en

todo momento a los pasajeros afectados, incluyendo por medios

electronicos, impresos y llamados por via telefénica, de manera tal

de satisfacer los criterios de calidad y atencion en el servicio.

Un transportista o explotador aéreo encargado de efectuar un

vuelo no esta obligado a la asistencia y compensacion a que se
refiere este Articulo, siempre que pruebe que la demora del vuelQ
se deba a casos fortuitos o de fuerza mayor. No obstange, éste
ofrecerd gratuitamente a los pasajeros por razones de calidad de

servicio, el derecho de asistencia dispuesto en el Articulo 23, literal
"a”, numeral "1"” de la forma establecida en los literales "b" y "c”, -
Si la demora se debe a casos fortuitos o de fuerza mayor, el
transportista o explotador aéreo, podréd por calidad de servicio,
efectuar el transporte del pasajero y su equipaje, utilizando el
medio més oportuno, eficiente y seguro posible, hasta dejar al
pasajero en su destino final, salvo que el pasajero opte por el
reembolso de la proporcidn o fraccion del trayecto no recorrido.

La carga de la prueba de haber informado al pasajero de la
reprogramacién del vuelo, asi como el momento que se le ha
informado, corresponde al transportista o explotador aéreo
encargado de efectuar el vuelo.

El transportista o explotador aéreo encargado de efectuar un vuelo
que incumpla con el horario programado y aprobado por la
Autoridad Aerondutica con una demora mayor a una (1) hora y
que le sea imputable a este, serd objeto de las sanciones
establecidas en el Ordenamiento Juridico vigente.

CAPiTULO 111
DERECHOS DEL USUARIO

DERECHO A COMPENSACION

Articulo 21. El derecho a compensacién del pasajero:

a)

b)

c)

d)

Sera del veinticinco por ciento (25%) del valor del boleto aéreo,
correspondiente a su totalidad si corresponde al primer tramo de la
ruta o la parte o partes del viaje no efectuadas.
Se pagara en la moneda en la que se adquirid el boleto aéreo, bien
sea en efectivo, por transferencia bancaria o cheque, previo
acuerdo con el pasajero al momento en que se produzca la
cancelacién del vuelo.
Cuando el transportista o explotador aéreo no pueda cumplir con
la compensacién inmediata establecida en el literal anterior, este
deberd otorgar al pasajero afectado un compromiso de pago por
escrito, el cual ha de hacerse efectivo, a mas tardar a los tres (3)
dias siguientes a su suscripcion.
En caso de incumplimiento de este articulo, el pasajero podra
recurrir a la via judicial para exigir el cumplimiento de la
obligacién, sin menoscabo de las sanciones establecidas en la
Normativa Aerondutica Conducente. .
El pasajero tiene derecho a estar informado de los tramites
correspondientes hasta hacerse efectiva la compensacién.
El derecho a compensacion contenida en este Articulo no cesa y
es Independiente a los arreglos en transportes alternativos del
Articulo 22 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo.
|
DERECHO AL REEMBOLSO O A UN
TRANSPORTE ALTERNATIVO

Articulo 22. El derecho al reembolso y al transporte alternativo a los
que hace referencia estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo:

a)

Implica que el transportista o explotador aéreo ofrecerd a los

pasajeros las opciones siguientes:

1) El reembolso del valor total pagado por el boleto aéreo
adquirido, en un periodo que no excederad de siete (07) dias
hébiles a través de una oficina comercial del transportista o
explotador. El reembolso se hard en: efectivo, transferencia
bancaria o cheque, en el tipo de moneda con cuyo pago
adquirié el boleto aéreo, previo acuerdo con el pasajero,
correspondiente a la parte o partes del viaje no efectuadas.

2) Al momento en que el pasajero solicita el reembolso, el
transportista o explotador aéreo debera otorgarle un
compromiso de pago por escrito, con indicacién expresa del
monto, la fecha segin lapso indicado en el numeral “1" de
este literal y las condiciones de pago o servicio. El pasajero
tendra derecho a estar informado de los trdmites
administrativos hasta el momento en que se haga efectivo el
reembolso.

3) Cuando proceda, el transportista o explotador aéreo ofrecerd
el retorno al punto original de partida en el siguiente vuelo que
le resulte conveniente al pasajero. En caso de no disponer un
vuelo con el mismo transportista o explotador aéreo, este
debera hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para su
embarque con otro transportista o explotador aéreo. En estos
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b)

)

d)

e)

casos el pasajero no pagara ningun excedente si el nuevo cupo
correspondiera a una tarifa superior,

4) En caso de incumplimiento de este articulo, el pasajero podra
recurrir @ la via judicial para exigir el cumplimiento de la
obligacidn, sin menoscabo de las sanciones establecidas en la
Ley de Aerondutica Civil.

El derecho a un transporte alternativo (terrestre o acudtico) al que

hace referencia estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo,

implica que el transportista o explotador aéreo ofrecerd a los
pasajeros la conduccion hasta el lugar de destino siguiente, a fin
de que puedan continuar el viaje, o hasta el destino final, bajo

condiciones de calidad, seguridad y eficiencia que convenga y

acepte el pasajero.

Lo dispuesto en el numeral *1" del literal 3" de este Articulo se

aplicara también a los pasajeros cuyos vuelos formen parte de un

viaje combinado, y los paquetes todo incluido organizados
directamente por el transportista o explotador aéreo. El reembolso

de otros servicios o paquetes convenidos con agentes o

intermediarios se realizaran por separado y no son objeto de estas -

Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

En el caso de las ciudades o regiones en las que existan varios
aeropuertos, el transportista o explotador aéreo encargado de
efectuar el vuelo, que ofrezca al pasajero un vuelo a otro
aeropuerto distinto de aquél para el que efectud la reserva o
compro el boleto, sea por caso fortuito o de fuerza mayor, quedard
obligado a efectuar el transporte del pasajero y equipaje por su
cuenta o gestidn, hasta el primer aeropuerto, o bien, hasta otro
lugar cercano convenido con los pasajeros, utilizando un medio de
transporte de calidad, seguridad, rapido y eficiente.

En el caso que dicho traslado en transporte alternativo previsto en
el literal "b", o el desvio previsto en el literal “d", surja por causas
imputables al transportista o explotador aéreo, y genere una
demora que afecte los servicios de un paquete todo incluido, un
viaje combinado o arreglos adicionales al transporte aéreo en su
destino, organizado por el transportista o explotador aéreo o no,
este debera compensar de acuerdo al literal “a” numeral "2" del
Articulo 20 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

DERECHO DE ASISTENCIA

Articulo 23. El derecho de asistencia al que hace referencia estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo:

a)

b)

Se refiere al ofrecimiento gratuito efectuado por el transportista o

explotador aéreo a los pasajeros, de:

1) Bebidas no alcohdlicas, refrigerios y alimentos completos, en
funcién del tiempo que sea necesario esperar (desayuno,
almuerzo y cena, segun corresponda).

1) Dicha asistencla deberd ser provista sin demoras y en
condiciones de calidad, valor nutricional, higiene y orden
en el lugar asignado para la salida del vuelo.

il) En caso de emplear el método de bonos (vouchers) de
comida utilizables en establecimientos comerciales en el
aeropuerto, los mismos deberan tener un valor acorde al
alimento a adquirir y contener en letra impresa las
condiciones de dicha adquisicidn.

ili) Los pasajeros con necesidades alimentarias especiales,
deben notificarlas al transportista o explotador aéreo, y
este velara por proporcionarles la asistencia acorde a tales
necesidades.

2) Cuando el wvuelo sea declarado cancelado por causas
imputables al transportista o explotador aéreo, este debera

ofrecer alojamiento en hoteles que ofrezcan las condiciones de
calidad, comodidad, higiene y seguridad personal, en los casos
en gue sea necesario pernoctar una o varias noches hasta la
salida del vuelo en cuestidn.

En caso de que el pasajero no acepte la asistencia ofrecida por
el transportista o explotador aéreo, se debera dejar constancia
por escrito lo cual exime al transportista o explotador aéreo de
cualquier responsabilidad.

3) Transporte terrestre seguro y eficiente entre el aeropuerto y el
lugar de alojamiento.

4) Dos (02) llamadas telefonicas acorde al destino afectado
(nacional o internacional), mensajes por via telefax, correos
electrénicos y cualquier otro medio de comunicacién.

Respecto a la asistencia contenida en el numeral “1” del literal *a”
de este Articulo, se presenta el siguiente cuadro como las
condiciones minimas para el cumplimiento de la obligacién, en
relacion a la hora de salida establecida en el contrato de transporte
aéreo, la cual se aplicara para vuelos regulares y no regulares de
la siguiente forma;

Cuadro 1.1

RS BT iy T ey
b e
Refrigerios.

Induye
bebidas no
alcohdlicas

T
Of R

¥

Alimentos
completos:
desayuno,
almuerzo o
cena, segln

Asistencia constante. | en la hora, en la hora,
suministro | constituidos | suministro
constante. | por una constante. | por una
porcién de porcién de
proteina, proteina,
carbohidrato,
vegetales y
bebidas no
{ alcohdlicas.

- Se considera que un vuelo esta cancelado cuando supera la hora
establecida en el contrato de transporte, en seis (06) horas continuas
para vuelos nacionales, y doce (12) horas continuas para vuelos
intemacionales, para efectos de los derechos de asistencla y

id comp cién contenidos en estas Condiciones Generales del

'

j [ Este esquema se repetira hasta tanto el vuelo afectado sea realizado.

Transporte Aéreq.

- Se incluye la posibilidad de alojamiento, sea o no por pernocta.

- Las bebidas no alcohdlicas serdn suministradas constantemente y
durante todo el periodo de demora del vuelo, por lo cual deben estar

_siempre a disposicidn de los pasajeros.

En la provisién de bebidas, alimentos, comunicacién y alojamientol
estipulados en el presente Articulo, el transportista o explotador
aéreo encargado de efectuar el vuelo, prestard asistencia especial
y prioritaria a las personas con discapacidad o necesidades
especiales y condiciones médicas, mujeres embarazadas, adultos
mayores con sesenta afios de edad Inclusive, nifios, nifias y
adolescentes y de sus acompafiantes,

DERECHO DE INFORMACION

Articulo 24. El derecho de estar informado a que se refiere estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo implica:

a)

Que los pasajeros tienen derecho a que los transportistas o

explotadores aéreos e intermediarios, le proporcionen al momento

de efectuar la reservacion de su vuelo o compra de boleto toda la

informacién referente a:

1) Los vuelos disponibles, estableciendo si se trata de vuelos
directos y sin escala, viajes combinados, vuelos en conexién o
sucesivos, el lugar y la hora de salida, la hora de presentacién
en el mostrador para el chequeo y demas datos pertinentes.

2) Los tipos de tarifas disponibles del servicio aéreo que se
solicita. En caso de efectuar la reserva o compra de boleto a
través de un intermediario, la existencia de las diferentes
tarifas de los transportistas o explotadores aéreos para el
vuelo solicitado y su vigencia, asi como de todas las
restricciones y condiclones que apliquen para el momento.

3) Régimen de reembolso aplicable para el contrato de transporte
aéreo, viaje combinado o paquete, de que se trate.

4) Descuentos o tarifas preferenciales aplicables a los servicios.
Cualquier negativa o restriccién deberd ser presentada por
escrito y de manera oficial al pasajero a los fines de corroborar
tal informacion ante las instancias correspondientes,

5) La tarifa del boleto aéreo discriminando el valor neto de cada
tramo de ida y vuelta, los impuestos, tasas, cargos y cualquier
otro costo autorizado que deba ser pagado por el pasajero, a
fin de facilitar el calculo de cualquier compensacion, retencién
o penalidad aplicable.

6) En las publicaciones impresas o electrdnicas, las cifras con

mayor notabilidad corresponderdn a la suma total del valor a

ser pagado por el pasajero, a fin de promover el principio de

transparencia en la transaccion monetaria.

Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino, del

vuelo ofrecido.

8) Las condiciones del transporte en relacidn a las reservas y
cancelaciones de los vuelos, limitaciones de equipaje
facturado, exceso de equipaje, equipaje de mano y de los”
objetos que no pueden ser transportados en los diferentes
tipos de equipaje.

9) El servicio de equipaje facturado con declaracién expresa de
valor y sus ventajas.

10) Todo lo concerniente a la documentacidn exigida por las
autoridades competentes en el pais o ciudad de destino,
incluyendo las escalas en puntos de conexién o continuacidn.,

11) Los servicios y politicas del transporte de animales vivos o
mascotas domesticas.

12) Los numeros telefénicos y medios de contacto de los
transportistas o explotadores aéreos, agentes o intermediarios,
en los puntos de origen, conexidn, continuacién y destino final,
para la provisién de informacién.

13) La provision de servicios de movilidad en el aeropuerto y
acompanamiento en los casos de personas con discapacidad o
necesidades especiales. Cualquier limitante, técnica o de
espacio, debera ser presentada por escrito y de manera oficial
al pasajero a los fines de corroborar tal informacion ante las
instancias correspondientes.

14) Las Condiciones Generales de Transporte Aéreo establecidas
por la Autoridad Aerondutica.

15) El contrato de transporte aéreo.

Los documentos establecidos en el numeral 14 y 15 del literal
"a" de este Articulo, podran ser facilitados por el medio que
acuerden las partes, bien sea en forma fisica o digital (correo
electrdnico, dispositivos de almacenamiento extraibles entre
otros).
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b) Los transportistas, explotadores aéreos o intermediarios que se

dediquen a la reservacion y venta de boletos aéreos nacionales o
internacionales, deben solicitar a los pasajeros todos sus datos de
contacto, mediante los cuales puedan ser localizados para que en
los casos de demora o cambios en el vuelo, se les pueda informar,
por los medios mas efectivos posibles (teléfono, fax, correo
electronico), por lo menos con seis (06) horas de antelacién y para
los casos de cancelacion de vuelo con quince (15) dias hébiles de
anticipacion.
En caso de que los transportistas o explotadores aéreos e
intermediarios, no' soliciten la informacién o la den en forma
errénea, estos seran responsables de las compensaciones que
correspondan a los pasajeros que no fueron contactados
oportunamente. El transportista o explotador aéreo podra invocar
posteriormente el derecho a la reparacién contenido en el
Articulo 31 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

c) Una vez en la sala de embarque, al pasajero se le debe informar
de manera oportuna, veraz y continua sobre las particularidades
de las demoras, cancelaciones o desvios de vuelos, asi como los
pormenores de la asistencia, compensacién, reembolso y
transporte alternativo que se deriven o sean aplicables.

d) En la sala de embarque, al pasajero se le debe informar el
momento en que ha de pasar a bordo de la aeronave, con las
instrucciones pertinentes al respecto. En caso de no existir puentes
de abordaje en el respectivo aeropuerto, el pasajero deberd ser
conducido hasta la aeronave, guiado por un representante del
transportista o explotador aéreo o mediante el empleo de
vehiculos destinados al efecto, de conformidad con las
disposiciones  aplicables sobre operaciones vy sequridad
aeroportuaria. El pasajero se hard responsable de atender tales
llamados.

e) Si por casos fortuitos o de fuerza mayor el pasajero con reserva
confirmada o boleto aérec no se le permite, o no es posible para el
transportista o explotador aéreo, el registro en el mostrador a los
efectos de que se dé el inicio de viaje (entrega del pase de
abordar), el transportista o explotador aéreo deberd tomar las
medidas pertinentes para mantenerlo informado sobre el particular
y las acciones a seguir, y velara para que la eventualidad no afecte
el desarrollo de las actividades normales en el area plblica del
terminal.

f)  En virtud del resguardo de sus derechos y su seguridad, el
pasajero deberd asegurarse de estar informado por parte del
transportista o explotador aéreo e intermediario y familiarizarse
con toda la informacién referida en este Articulo. Asimismo, el
pasajero debe procurarse por cuenta propia de cualquier otra
informacion adicional que le resulte conveniente sobre el
transportista o explotador aéreo e intermediario con el cual entra
en relacidn contractual. Asi como informarse sobre las costumbres,
legislacién y aspectos relevantes de viaje de los lugares
comprendidos en el mismo.

g) El pasajero deberé facilitar al transportista o explotador aéreo e
intermediario sus datos de identidad y contacto sin errores ni
omisiones, comprometiéndose estos a la proteccién de tales datos
de acuerdo a la legislacién aplicable vigente. Igualmente, el
pasajero deberd indicar cualquier necesidad especial o
discapacidad, a los fines de que sean atendidas de manera
oportuna.

h) A efectos de resguardar sus derechos y seguridad, el pasajero

debera gestionar la adquisicién de servicios publicos de transporte

legalmente constituidas y debidamente autorizadas para tales
fines.

i)  En el procedimiento de cierre de vuelo

j)  Debe ser anunciado por el transportista, explotador aéreo o sus
representantes a las personas ubicadas en el area de mostrador de
registro, a través del sistema de parlantes y medios visuales

(monitores), a saber:

1) Con el fin de asegurarse que no haya mas personas con
reservas 0 boletos aéreos para el vuelo a efectuarse una vez
alcanzado el lapso establecido para el cierre del mismo, se
dispondrd de los medios audiovisuales que estaran ubicados
en el drea del counter y deben especificar lo siguiente:

1) Numero de vuelo.

ii) Destino.

ii) Hora de cierre del vuelo.
iv) Hora local venezolana.

VUELO ANTICIPADO
Articulo 25. En caso de vuelo anticipado se aplicara lo siguiente:
a) Cuando el transportista o explotador aéreo anticipe el vuelo en
mas de una hora, sin avisar al pasajero, este deberd compensarle
y asistirle, de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 22 de
estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, al momento de
presentarse en el mostrador de registro.
by En caso de haberse informado al pasajero y a éste le resulte
imposible viajar en el nuevo horario impuesto, se le debera
proporcionar el viaje a su destino final en el siguiente vuelo que le
resulte conveniente del propio transportista o explotador aéreo, en
la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportista o
explotador aéreo deberd hacer las gestiones necesarias por su

aéreo y demads arreglos de viaje con personas naturales o juridicas, ,

cuenta, para el embarque del pasajero con otro transportista o
explotador aéreo. En estos casos el pasajero no pagard ningiin
excedente si el nuevo cupo correspondiera a una tarifa superior.
Esta asistencia se aplicard igualmente en el caso de que no se
haya efectuado la respectiva notificacién.

c) Si por alguna causa, el pasajero considera que su viaje no tiene
razén de ser o no acepta la alternativa contenida en el literal
anterior, este podra exigir el reembolso de acuerdo al Articulo 22
de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, sin
penalizacion alguna respecto al servicio de transporte aéreo y a los
viajes combinados o paquetes organizados directamente por dicho
transportista o explotador aéreo.

d) El reembolso de otros servicios o paquetes realizados con
intermediarios se haran por separado y no son objeto de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

e) Las disposiciones de transporte alternativo previstos en los literales
*b" y "d" del Articulo 22 de estas Condiciones Generales del
Transporte Aéreo serdn considerados para el ofrecimiento de un
servicio de calidad o dirimir conflictos en los casos de vuelos
anticipados.

f) En estos casos el transportista o explotador aéreo tiene la
obligacién de prestar el derecho de asistencia al pasajero en los
términos indicados en el Articulo 23, cuando ocurra alguno de los
casos alli expuestos.

g) La carga de la prueba de haber informado al pasajero de la
anticipacién del vuelo, asi como el momento en que se le ha
informado, corresponde al transportista o explotador aéreo
encargado de efectuar el vuelo.

CAMBIO DE CLASE

Articulo 26. Si un transportista 0 explotador aéreo encargado de
efectuar un vuelo ubica un pasajero en un asiento de clase superior a
aquella por la cual se pagé el boleto, dicho transportista o explotador
aéreo no solicitard pago suplementario alguno.

Si un transportista o explotador aéreo encargado de efectuar un vuelo,
ubica a un pasajero en una clase inferior a aquella por la cual pagé, este
deberd reembolsar, la diferencia del valor del boleto y pagar una
compensacién equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor de la
parte afectada del boleto, en el plazo de siete (07) dias habiles, con
arreglo a lo dispuesto en el literal "a” del Articulo 22 de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

PAQUETES TODO INCLUIDO

Articulo 27. Cuando el transportista o explotador aéreo ofrezca
paquetes todo incluido debera informar claramente al pasajero las
condiciones de dicho producto, Por lo cual este serd responsable del
cumplimiento de todas las condiciones en que se ofrecid el paquete todo
incluido.

En todo caso, el transportista o explotador aéreo no serd responsable

por los servicios adicionales al transporte aéreo comprendido en los

“"paquetes todo incluido” que no hayan sido organizados directamente

?Kgr €l. Salvo lo previsto en estas Condiciones Generales de Transporte
reo

El incumplimiento de tales contratos no es objeto de estas Condiciones
Generales del Transporte Aéreo y serdn tratados directamente con los
intermediarios con los cuales se realizé el contrato y dirimidos ante los
organismaos competentes.

PERSONAS CON DISCAPACIDAD O DE -
NECESIDADES ESPECIALES
Articulo 28. Los transportistas o explotadores aéreos deberdn brindar
una atencion preferencial al transporte de personas con discapacidad o
con necesidades especiales, menores no acompafiados, personas de la
tercera edad, mujeres embarazadas, infantes, personas con condiciones
medicas y sus acompafiantes, de acuerdo a lo siguiente:

a) Cuando el certificado de la condicién de persona con discapacidad
sefiale incapacidades que denoten insuficiencias y requiera el
acompanamiento y trdnsito con animales entrenados los cuales
deberan estar certificados por la autoridad con competencia en la
materia, éstos animales serdn transportados en la cabina sin
cargos adicionales.

b) En casos de denegacidn de embarque, cancelacién y demoras de
cualquier duracién, las personas con discapacidad o de
necesidades especiales y sus acompafiantes, asi como los menores
no acompafiados, tendran derecho a recibir asistencia, conforme al
Articulo 23 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo,
de manera prioritaria y de acuerdo a sus necesidades.

c) El transportista o explotador aéreo encargado de efectuar el vuelo
debera brindar a estos pasajeros la asistencia necesaria sin cargo
alguno, para su movilizacidn en el aeropuerto, desde su chequeo
hasta la ubicacion en la aeronave, y asignarle un asiento acorde a
su discapacidad o necesidades especiales.

d) El transportista o explotador aéreo, por razones de seguridad de
vuelo, no podra aceptar personas con discapacidad o necesidades
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especiales no acompafiadas que sobrepasen el numero de
tripulantes de cabina que estén asignados segin el tipo de
aeronave, a menos que antes del embarque o a bordo, pero antes
del despegue, se les asigne a tales pasajeros no acompariados un
pasajero que pueda asistirlos en caso de una emergencia o
situacion sobrevenida. Tal disposicién se da en virtud de que en
caso de emergencia en tierra, aterrizaje o accidente, se debe
garantizar la asistencia en la evacuacion, salvamento o primeros
auxilios a los pasajeros, segin el grado de prioridad, a las
personas con discapacidad, mujeres embarazadas, menores de
doce (12) afios y personas de avanzada edad.

e) En ningln momento, lo dispuesto en el literal anterior se
entendera como una limitacidn en el ndmero de personas con

derecho a descuentos o tarifas especiales en un vuelo.

determinado. El transportista o explotador aéreo serd responsable
de justificar por escrito y de manera oficial al pasajero interesado a
fin de corroborar ante los érganos competentes la negativa de que
se trate.

f) Las personas con discapacidad o necesidades especiales al
momento de gestionar la reservacion o compra de un boleto
aéreo, deberd advertir al transportista o explotador aéreo su
condicién, a fin de que pueda tomar las previsiones necesarias
para atender sus requerimientos y descuentos aplicables de
acuerdo al Articulo 8 de estas Condiciones Generales del
Transporte Aéreo.

COMPENSACION SUPLEMENTARIA
Articulo 29, Las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo
se aplicaran sin perjuicio de los derechos del pasajero a obtener una
compensacién suplementaria, con fundamentos a las normas del
derecho comun,

CAP{TULO IV )
DERECHOS DEL TRANSPORTISTA O EXPLOTADOR AEREO

COMPENSACION AL TRANSPORTISTA O

EXPLOTADOR AEREQ

Articulo 30. El transportista o explotador aéreo serd compensado con

el veinte por ciento (20%) del valor del boleto aéreo, cuando el

pasajero sin previo aviso, no utilice el asiento adquirido, aplicando la

retencién o penalidad seglin sea el caso al viaje a realizar o al tramo

que corresponda, asimismo el transportista o explotador aéreo podra
cancelar los tramos subsiguientes hacia el destino final (vuelo de ida).

Cuando el pasajero se presente en el mostrador de registro fuera de los
lapsos establecidos para el clerre del vuelo, de una (01) hora para
vuelos nacionales y dos (02) horas para vuelos internacionales y desee
continuar el viaje, si el transportista o explotador aéreo dispone de
cupos en vuelos posteriores para el mismo dia, el pasajero debera pagar
la penalidad del veinte por ciento (20%) del valor del boleto aéreo y la
diferencia de precio en el tramo o tramos que correspondan por la
reprogramacién.

Cuando el pasajero se presente en el mostrador de registro fuera de los
lapsos establecidos para el cierre del vuelo, de una (01) hora para
vuelos nacionales y dos (02) horas para vuelos internacionales y desee
continuar el viaje, pero el transportista o explotador aéreo no disponga
de cupos en vuelos posteriores para el mismo dia, el pasajero deberd
reprogramar su vuelo conforme a la disponibilidad del mismo
transportista o explotador aéreo y sdlo pagara la diferencia de precio en
el tramo o tramos que corresponda.

Cuando el pasajero haya cancelado el boleto adquirido, por lo menos
con cuarenta y ocho (48) horas de antelacién a la hora prevista para la
salida del mismo, el transportista o explotador aéreo no procedera con
la retencién o penalidad del veinte por ciento (20%) del valor del
boleto.

DERECHO DE REPARACION
Articulo 31. Cuando un transportista o explotador aéreo encargado de
efectuar un vuelo abone una compensacion o dé cumplimiento a las
demas obligaciones que le imponen las presentes Condiciones Generales
del Transporte Aéreo, no podrd interpretarse que las disposiciones de
este (ltimo, limitan su derecho a reclamar el reintegro de las sumas
pagadas a cualquier otra persona, de conformidad con la legislacién
aplicable.

Estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo no limita en ningin
modo el derecho del transportista o explotador aéreo, encargado de
efectuar el vuelo, de tratar de lograr que un intermediario u otra
persona con quien dicho transportista o explotador aéreo tenga un
contrato, le reembolse lo adeudado o lo compense a través de las
instancias del derecho que apliquen. Asimismo, ninguna disposicion de
las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo podran
interpretarse como una restriccion al derecho del intermediario o de
cualquier otra persona, con quien el transportista o explotador aéreo
encargado de efectuar el vuelo tenga un contrato, de solicitar de este
Gltimo, et.reembolso o una compensacion con arreglo a la legislacién
aplicable en la materia.

cAPiTULOV
EQUIPAJE

DERECHOS DEL PASAJERO

RESPECTO AL EQUIPAJE

Articulo 32. Todo pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el

mismo vuelo el equipaje en cantidad y peso que le indique el

transportista o explotador aéreo, de acuerdo con la capacidad de la

aeronave, dentro de los cupos previstos en las normas aplicables y de
guerdo a los siguientes aspectos:

a) En vuelos nacionales, el equipaje facturado y libre de pago por
pasajero, sera de una (1) pieza con un peso de hasta veintitrés
(23) Kilos.

b)  En vuelos internacionales, el equipaje facturado y libre de pago por
pasajero, sera de una (1) pieza con un peso de hasta veintitrés
(23) Kilos.

€)  Los vuelos internacionales que se rijan por el sistema de piezas, en
clase ejecutiva se podrd transportar hasta tres (3) piezas de
veintitrés (23) kilos c/u y en clase econdmica, dos (2) piezas de
hasta veintitrés (23) Kilos c/u. El sistema de que se trate y
facilidades superiores a las establecidas aqui, debern ser
notificados y claramente expresadas al pasajero al momento de la
adquisicion del boleto.

d) El equipaje de mano y libre de pago por pasajero, serd de una
pieza con un peso de hasta diez (10) Kilos, siempre y cuando las
dimensiones, caracteristicas y su contenido permitan su traslado
en la cabina de la aeronave.

e) El pasajero podra llevar consigo los articulos comprados en el
comercio de la zona de embarque, siempre que el volumen y
forma de estos permitan el transporte en los portaequipajes
ubicados arriba de los asientos o debajo de éstos, y sean
aceptados por el transportista, explotador aéreo o sus
representantes.

f)  El peso del equipaje factura y equipaje de mano, podra ser mayor
a los aqui establecidos si la configuracion de la aeronave lo
permite, en caso que el peso del equipaje deba ser menor, el
transportista o explotador aéreo notificara a la Autoridad
Aeronautica de esta limitante; cuando se trate de aeronaves con
capacidad menor a treinta (30) asientos, no se requiere la
notificacién que hace referencia este numeral,

EXCESO DE EQUIPAJE

Articulo 33. Sera exceso de equipaje:

a) Cuando el equipaje del pasajero exceda el peso permitido o fijado
por el transportista o explotador aéreo, se pagara al transportista o
explotador aéreo la cantidad que resulte de multiplicar el nimero
de kilos que sobrepasen el peso permitido por el valor de la tarifa
de sobrepeso.

b) La tarifa de sobrepeso no podrad exceder del uno por ciento (1%)
del valor del boleto para el tramo o tramos afectados en el vuelo
nacional.

€) La tarifa de sobrepeso no podré exceder del dos por ciento (2%)
del valor del boleto para el tramo o tramos afectados en el vuelo
internacional.

d) Cuando el peso de los equipajes, a juicio del transportista o
explotador aéreo, pueda afectar la seguridad del despegue o
aterrizaje, se podra trasladar el equipaje al lugar de destino en
otro vuelo. Todo ello sin perjuicio de la compensacidn por la
demora en la que pueda incurrir. Asimismo, deberd impartir la
informacion precisa y oportuna sobre tal hecho al pasajero.

El equipaje en exceso podrd trasladarse en Ia cabina como equipaje de
mano y bajo la responsabilidad del pasajero, cuando su peso,
caracteristicas, dimensiones y contenido sean aceptados por el
transportista o explotador aéreo.

REQUISITOS Y CONDICIONES PARA LA ACEPTACION
DEL EQUIPAJE FACTURADO

Articulo 34. Para aceptar el equipaje facturado y el transporte de este,

se deberan cumplir con los siguientes requisitos y condiciones:

a) El transportista o explotador aéreo deberd expedir un talén de
equipaje por cada pieza de equipaje, en doble ejemplar, uno
quedaréd en poder del transportista 0 explotador aéreo y el otro
debera ser entregado al pasajero. El talon de equipaje debe
contener:

1) Namero control del taldn.

2) Lugar de partida y de destino,

3) Peso de la pieza de equipaje.

4) Indicacion de que la entrega del equipaje se hard siempre al
pasajero contra entrega del talén respectivo, salvo autorizacién
expresa del transportista o explotador aéreo.

b) Si el transportista 0 explotador aéreo aceptara el equipaje sin
expedir el talon correspondiente o si éste no contuviese las
especificaciones anteriores, se considerara que subsisten las
responsabilidades y obligaciones del transportista o explotador
aereo, sin tener derecho a ampararse en las disposiciones que
limitan o excluyen su responsabilidad; por lo que se presumird la
validez de las manifestaciones hechas por el pasajero, en cuanto
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se refieren al peso y a la cantidad de piezas de equipaje, asi como
al valor de su contenido.

¢) La ausencia, irregularidad o pérdida del talén no afecta la
existencia de la validez de las obligaciones del transportista o
explotador aéreo con relacién al transporte del equipaje, el cual
quedara sujeto a las reglas de las presentes Condiciones Generales
del Transporte Aéreo. En tales casos el pasajero deberd demostrar
fehacientemente la propiedad del equipaje.

d) El pasajero, en resguardo de sus pertenencias, acatara las politicas
y recomendaciones sobre el tipo de bienes que se transportan
mediante equipaje y optara por el servicio de equipaje facturado

con declaracién expresa de valor, de considerarlo prudente, el cual -

se regird de acuerdo a lo contemplado en el Articulo 41 de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

INFORMACION EN EL CONTRATO

DE TRANSPORTE

Articulo 35. En el contrato de transporte impreso y en los medios

electrdnicos emitidos por o a instancias del transportista o explotador

aéreo, asi como en los mostradores de registro de equipaje deberan

incluirse las estipulaciones previstas por el transportista o explotador
aéreo sobre las reglas relativas al equipaje.

TRANSPORTE Y CONSERVACION
DEL EQUIPAJE

Articulo 36. Para el transporte de equipaje, el transportista o

explotador aéreo:

a) Debera recibir el equipaje, conducirlo y entregarlo al pasajero en el
estado en que lo recibid, el cual se presume en buen estado, salvo
constancia escrita que exprese lo contrario.

b) Sera responsable por el equipaje desde el momento en que es
recibido y aceptado en el aeropuerto de origen hasta su entrega
en el aeropuerto de destino final, pero no lo serd mientras se
encuentre bajo disposicion y control de la autoridad aduanera,
policial o de otra autoridad competente, en cuyo caso y ante la
ausencia del pasajero, deberd tomar en nombre de este (ltimo
todas las previsiones para asegurar la integridad del mismo.

c) Al momento de entrega del equipaje en el area de correas o la
dispuesta para tal fin, deberan estar presentes representantes de
este para atender los casos que se susciten.

d) Quedard eximido de responsabilidad en los momentos en los
cuales el equipaje, por cualquier causa, quede bajo custodia del
pasajero. En el caso del transporte alternativo, el transportista o
explotador aéreo continuara su responsabilidad hasta la entrega en
el destino final.

MERCANCIAS PELIGROSAS
Articulo 37. El pasajero no debera embarcar en la aeronave ninglin
tipo de elemento, objeto o sustancia que cuando se transporte por via
aérea, pueda constituir un riesgo para la salud, la sequridad, los bienes
o el medio ambiente y que figure en Ia lista de mercancias peligrosas de
las Instrucciones Técnicas o esté clasificado conforme a dichas
Instrucciones, detalladas en la Regulacién Aeronautica Venezolana 110
RAV 110) denominada “Transporte de Mercancias Peligrosas por Via
Aérea”.

Del mismo modo deberd el pasajero abstenerse de embarcar cualquier

tipo de elemento o sustancia que cuyo porte, tenencia, comerdo o
consumo sea prohibido. Cualquier elemento ordinarlo, cuyo caracter sea
dudoso, debera ser reportado al momento del chequeo, para que se
determine si puede admitirse a bordo. '

TRANSPORTE DE ARMAS
Articulo 38. El transporte de armas o municiones se permitird a bordo
de las aeronaves destinadas al transporte aéreo de pasajeros, sélo si
son almacenadas en compartimientos especiales a los cuales no tenga
acceso ninguna persona durante las fases del vuelo y cumpliendo con
todos los requerimientos establecidos en la normativa técnica que al
efecto dicte la Autoridad Aerondutica.

TRANSPORTE DE ANIMALES VIVOS

Articulo 39. El transporte de animales vivos, se regird de acuerdo a lo

siguiente:

a) Si las politicas del transportista o explotador aéreo lo permiten, los
animales vivos o mascotas podran ser transportados en la cabina
de pasajeros en los siguientes casos:

1) Cuando se trate de animales domésticos, con un peso maximo
de seis (6) kilogramos.

2) Cuando se trate de animales domésticos los mismos deberan
ser transportados en jaulas o contenedores homologados vy
viajar en forma Individual en cualquier jaula o contenedor que
disponga el pasajero o el transportista 0 explotador aéreo
previa solicitud del pasajero; cumpliendo siempre con las
normas minimas de tamafio, ventilacién, resistencia, higiene,
disefio por el fabricante para su manejo y transporte apto para
el drea de cabina. Los representantes del transportista o
explotador aéreo deben comprobar que la especie de que se
trata no constituye riesgo 0 molestia a los demds pasajeros

(peso, olor, ruido, comportamiento, alergias, entre otros).
Dicho transporte podra suponer un cargo adicional.

3) El transporte de mas de un animal en una jaula o contenedor
se hara mediante certificado veterinario que asi lo indique y
previa aceptacion del transportista o explotador aéreo.

4) Cuando el certificado de la condicién de la persona con
discapacidad lo sefiale, se permitird el acompafiamiento y
transito con animales entrenados y certificados para ser guia.
Su transporte en cabina no requerird de jaulas ni supondré
cargos adicionales.

5) El pasajero es responsable de la higiene, sanidad,

alimentacién, hidratacion y bienestar del animal o la mascota

con la que viaja, de acuerdo a sus caracteristicas y

recomendaciones veterinarias particulares, en funcién del tipo

de animal, las distancias, condiciones de temperatura y tiempo
de vuelo.

El pasajero serd responsable de cualquier incidente que

ocasione el animal en cabina conforme a las reglas del derecho

comdn.

b) Los animales vivos 0 mascotas transportados como carga, deberédn
viajar en una jaula individual homologada que disponga el pasajero,
o previamente salicitada al transportista o explotador aéreo, que
cumpla con las normas minimas de tamafio, ventilacién, resistencia,
higiene y disefio para su manejo y transporte sin riesgos. El
transporte de mas de un animal en jaula o contenedor se hard
mediante certificado veterinario que asi lo indique.

) El transportista o explotador aéreo debera establecer en su
programa de calidad, politicas y procedimientos para el transporte y
manejo adecuado de animales vivos y mascotas, incluyendo limites
en el nimero de animales transportados en cabina o carga por
pasajero y limites generales de acuerdo al tipo de aeronave.

d) El pasajero sera responsable de aceptar o no el servicio ofrecido.

e) El transportista o explotador aéreo deberd contar con personal
capacitado para cumplir con el debido manejo de animales vivos de
acuerdo sus manuales.

f) Todos los animales consignados, con independencia del tiempo de
transito previsto, deberan Ir acompaiiados de instrucciones escritas
sobre la provisién de medicinas, agua, comida y si lo amerita, con
personal calificado para la atencién de estos.

g) El pasajero y el transportista o explotador aéreo desde su
consignacién hasta su entrega, son responsables de acatar las
recomendaciones veterinarias que se le sefialen.

h) En todo caso, antes del transporte, el interesado deberd acreditar el
cumplimiento de todos los requerimientos sanitarios formulados por
la autoridad competente en el aeropuerto de origen vy destino. El
pasajero tomard las previsiones de tiempo necesarias para la
consignacidn y registro en el mostrador.

i) El transportista o explotador aéreo es responsable del transporte del
animal vivo o mascota en calidad de carga, desde el momento en
que es recibido y aceptado en el aeropuerto de origen hasta su
entrega en el de destino final, salvo que se encuentre bajo la
disposicién y control de la autoridad aduanera o de otra autoridad
competente, en cuyo caso tomard las previsiones para asegurar la
integridad del mismo.

j) En resquardo de sus intereses, el pasajero podrd optar por el
servicio de equipaje facturado con declaracion expresa de valor de
iguerdo al Articulo 41 de estas Condiciones Generales del Transporte

reg.

k) Sin perjuicio del limite sefialado en el numeral anterior, en caso de
fallecimiento o lesion del animal o mascota, el transportista o -
explotador aéreo deberd recurrir a los organismos competentes en
sanidad y salud animal para determinar las causas del incidente y
ante las instancias de derecho para resarcir los dafios.

) Sin perjuicio del limite sefialado en el literal “i”, en caso de pérdida
del animal o mascota, el transportista o explotador aéreo deberd
recurrir a los organismos competentes de seguridad aeroportuaria a
los fines de determinar las causas del incidente y las posibles
responsabilidades administrativas a que hubiere lugar, asi como ante
las instancias de derecho para resarcir los dafios.

m) El pasajero, ante la responsabilidad limitada de los transportistas o
explotadores aéreos, a excepcién de los casos de dolo, podra optar a
su criterio por coberturas mayores, a través de pdlizas de seguro de
viaje privadas, o utilizar los servicios especializados de carga aérea.

6

—

Lo no especificado en el presente articulo, se regird de acuerdo con lo
establecido en la Regulacion Aerondutica Venezolana 113 (RAV 113),
Transporte de Animales Vivos por Via Aérea a Nivel Nacional e
Internacional.

TRANSPORTE DE ALIMENTOS O PLANTAS
Articulo 40. Se prohibe transportar productos cuyo ingreso al pais o a
otros paises, sean prohibidos o restringidos por el riesgo de ser
portadores de plagas o enfermedades para los humanos, animales o
plantas, tales como: semillas, flores, frutas, hierbas aromaticas,
verduras, productos carnicos, plaguicidas, productos biolégicos, y
subproductos de origen animal y vegetal. Tales productos serdn
retenidos y destruidos por las autoridades sanitarias en los aeropuertos.
Cualquier elemento ordinario, cuyo caracter sea dudoso, deberd ser
reportado al momento del chequeo, para que se determine si puede
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admitirse a bordo. Lo no _contemplado en las presentes Condiciones
Generales del Transporte Aéreo se regird de acuerdo a lo establecido en
la normativa correspondiente.

OBJETOS VALIOSOS
Articulo 41, Todo transportista 0 explotador aéreo debe ofrecer al
momento del chequeo del pasajero, el servicio de equipaje facturado
) €on declaracién expresa de valor de conformidad con lo siguiente:
a) Los objetos valiosos, siempre y cuando sean articulos permitidos y
de uso legal, podran transportarse bajo este servicio.

b) La tarifa de este servicio serd como maximo, el quince por ciento
(15%) del valor especial declarado, pudiendo el transportista o
explotador aéreo establecer un porcentaje inferior a este, en razon
de la competencia.

¢) A opcién del pasajero, la declaracién expresa de valor podra ser
por uno (01) o todos los objetos dentro del equipaje facturado. Si
el valor resultante es aceptado por el transportista o explotador
aéreo, éste responderd hasta el limite de ese valor por el objeto u
objetos de que se traten. Cada objeto declarado serd pesado y
deducido de las indemnizaciones que correspondan, establecidas
en el Articulo 45 de estas Condiciones Generales del Transporte
Aéreo.

d) En caso de demora en la entrega del equipaje con declaracion
expresa de valor, corresponde la aplicacién de los Articulos 46 y 47
de las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo,

e) En los casos de declaracién expresa de valor, el transportista o
explotador aéreo podra exigir al pasajero condiciones o medidas
de seguridad adicionales para dicho transporte.

f) Para determinar el valor de los elementos en el equipaje que el
pasajero presenta ante el transportista o explotador aéreo, para el
servicio objeto de este Articulo, el interesado deberd presentar
original y copia simple de la factura de los bienes o parte de los
bienes, documento de tasacién o cualquier otro que demuestre el
precio de lo que se pretende declarar como valor especial; de no
contarse con la documentacién requerida, la determinacién del
valor se dard por negociacién directa entre las partes interesadas.
Se excluye de la declaracién de valor la maleta en el cual se
transportan los bienes del pasajero.

g) Cuando se presente un equipaje para declarar expresamente su
valor, el pasajero deberd dirigirse al mostrador de registro del
transportista 0 explotador 2éreo encargado de efectuar el vuelo,
con antelacién superior a los limites sefialados en estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo, para permitir:

1) Apertura del equipaje de valor especial: El pasajero deberd
abrir el equipaje ante el empleado designado por el
transportista o explotador aéreo, a fin de verificar que los
articulos declarados como valor especial se encuentran en la
cantidad y estado que se indican. Una vez terminado este
tramite, deberd cerrar el equipaje con llave, candado o
cualquier otro método de seguridad, conforme al literal *f" de
este articulo.

2) Presentacion y comprobacion de existencia de los bienes
contra documentos;

3) Negociacién para determinar el valor, de ser necesario;

4) Formalizacién del documento de declaracion expresa de valor;

h) La declaracion expresa de valor sobre un equipaje facturado
debera indicar qué el transportista o explotador aéreo es
responsable ante el pasajero, hasta la entrega del mismo en el
destino final. La responsabilidad del transportista o explotador
aéreo cesard en el momento en que el pasajero reciba el equipaje.
El pasajero habra de realizar los tramites respectivos en los casos
de transporte sucesivo.

i)  El transportista o explotador aéreo hara entrega del equipaje con
declaracion expresa de valor en el destino final, para lo cual el
pasajero deberd revisar este equipaje con un representante del
transportista o explotador aéreo con el objeto de verificar los
bienes segun |a declaracion efectuada.

i)  El pasajero, ante la responsabilidad limitada de los transportistas o
explotadores aéreos, a excepcién de los casos de dolo, podra optar
a su criterio por coberturas mayores, a través de polizas de seguro
de viaje privadas, o utilizar los servicios especializados de carga
aerea.

CAPITULO VI
RESPONSABILIDADES DEL TRANSPORTISTA O EXPLOTADOR
AEREO EN MATERIA DE EQUIPAJE

RESPONSABILIDAD EN MATERIA DE

EQUIPAJE Y EQUIPAJE DE MANO

Articulo 42, El transportista o explotador aéreo es responsable del

dafio causado en caso de demora, hurto, destruccion, pérdida o averia

del equipaje por la sola razén de que el hecho que la causé, se haya

producido durante cualquier periodo en que el equipaje se hallase bajo
la custodia del transportista o explotador aéreo.

El transportista o explotador aéreo no serd responsable en la medida en
que el dafio se deba a un caso fortuito o de fuerza mayor, defecto o a
un vicio propio del equipaje. En caso de presuncidn de exoneracion de

responsabilidad del transportista o explotador aéreo por dafios, se
sequira el procedimiento segun lo establecido en el Articulo 51 de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

El transportista o explotador aéreo serd responsable si el dafio le es
imputable a éste o a sus dependientes o intermediarios, cuando por
alguna razon se solicite al pasajero que su equipaje de mano,
incluyendo sus objetos personales, sea transportado en el drea de
carga, para lo cual se efectuara el registro con presentacion de talén al
pasajero.

El transportista o explotador aéreo cuando solicite al pasajero que su_

equipaje de mano, incluyendo sus objetos personales, sea transportado

en el drea de carga, ofrecerd al pasajero:

a) Servicio de equipaje facturado con declaracién expresa de valor,
conforme a los literales, “a", “b", “c”, “e”, “i" y "j" del Articulo 41
de las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo. La
determinacién del valor del equipaje se hard por negociacién
directa entre las partes.

b) Resguardo en contenedor facilitado por el transportista o
explotador aéreo para los objetos de valor del pasajero, para que
estos sigan bajo su custodia en la cabina.

Si el equipaje de mano se dispone para ser custodiado por el personal

del transportista o explotador aéreo, el mismo no perderd su condicién

de equipaje de mano ni las indemnizaciones inherentes a este.

El pasajero es responsable de la custodia de su equipaje de mano,
siempre y cuando el mismo no sea puesto a custodia del personal del
transportista o explotador aéreo, por lo tanto el transportista o
explotador aéreo queda eximido de responsabilidad en casos de omisidn
al debido cuidado por parte del pasajero.

PLAZO PARA DECLARAR LA
PERDIDA DEL EQUIPAJE

Articulo 43. La pérdida del equipaje, se regird de acuerdo a lo

siguiente:

a) Cuando el equipaje no le ha sido entregado al pasajero al término
de los catorce (14) dias siguientes para vuelos nacionales y veintidn
(21) dias siguientes para vuelos internacionales, a la fecha en que
deberia haber llegado originalmente. El pasajero podra hacer valer
contra el transportista o explotador aéreo los derechos que surjan
de la Normativa Aerondutica, del Principio de Corresponsabilidad, de
las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo y del
contrato de transporte. En todo caso, el transportista o explotador
aéreo podrd, antes del tiempo estipulado anteriormente, admitir la
pérdida del equipaje y proceder al pago de las indemnizaciones
correspondientes, de acuerdo al Articulo 54 de estas Condiciones
Generales del Transporte Aéreo.

b) Desde el momento en que el equipaje no es entregado en destino
hasta la declaraciéon de la pérdida, el transportista o explotador
aéreo deberd cumplir con las obligaciones contenidas en los
Articulos 46 y 47 de estas Condiciones Generales del Transporte
Aéreo.

c) Al momento en que se hace el reclamo ante el transportista o
explotador aéreo, de acuerdo a los lapsos establecidos en el Articulo

\ 51 de estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, se

convendra de antemano los medios de pago de la posible
indemnizacion, la cual podra ser en efectivo, por transferencia’
bancaria 0 cheque, previo acuerdo por escrito con el pasajero.

d) El transportista o explotador aéreo queda obligado a informar al
pasajero, por los medios de contactos mas efectivos, de los avances
de tal reclamo, por lo menos cada cuarenta y ocho (48) horas. El
incumplimiento de esta notificacion se constituird como una
conducta perjudicial con intencion de maltrato al pasajero, lo cual
da derecho al reclamo o denuncia correspondiente y las sanciones a
que haya lugar.

e) Una vez declarada la pérdida, el transportista o explotador aéreo
debera notificar al pasajero de la misma e indemnizarlo de acuerdo
a los montos estipulados en el Articulo 45, a la declaracién expresa
de valor del Articulo 41 y los plazos comprendidos en el Articulo 54
de las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

DESTRUCCION O AVERIA DEL EQUIPAJE

Articulo 44. El transportista 0 explotador aéreo es responsable del

dario causado al pasajero en caso de destruccién o averia del equipaje,

por la sola razén de que el hecho que causé el dafio se haya producido
durante cualquier periodo en que el equipaje se hallase bajo la custodia

y control del transportista o explotador aéreo. Sin embargo, el

transportista o explotador aéreo no serd responsable en la medida en

que pruebe que la destruccién o averia del equipaje se debe a uno o

mas de los siguientes hechos:

a) La naturaleza o vicios propios del equipaje, cuando ya se
encontraba averiado o defectuoso, de acuerdo a la constancia
escrita establecida en el Articulo 36 de estas Condiciones
Generales del Transporte Aéreo.

b) Un acto de guerra, acto de interferencia ilicita o un conflicto
armado.

c) Casos fortuitos o de fuerza mayor.
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INDEMNIZACION POR PERDIDA,

DESTRUCCION O AVERIA DEL EQUIPAJE

Articulo 45. En los casos de pérdida, destruccion o averia del equipaje

facturado, correspondera al transportista o explotador aéreo indemnizar

al pasajero con.wha cantidad equivalente a diecisiete (17) Derechos

Especiales de Giro por kilogramo de peso bruto del equipaje, el cual
debe ser pagado en efectivo, transferencia bancaria o cheque.

Agos plazos para que el pasajero reclame la destruccién o averia del
quipaje seran los estipulados en el Articulo 51, y los plazos para las
indemnizaciones se regiran de acuerdo al Articulo 54 de estas
Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

DEMORA EN LA ENTREGA DEL EQUIPAJE

Articulo 46. El transportista o explotador aéreo es responsable del
dafio ocasionado por la demora en la entrega del equipaje facturado al
finalizar el viaje, y debera reembolsar inmediatamente al pasajero en la
terminal aérea o en la oficina comercial del transportista o explotador
aéreo en el momento en que éste presente las facturas de los gastos en
los cuales incurri6, a los fines de atender sus necesidades perentorias
de vestimenta, aseo, confort y salud, durante el tiempo que dure la
demora, siempre que no resulten excesivos ni desproporcionados.

Al verificarse la demora en la entrega del equipaje al momento del
arribo del pasajero al aeropuerto de destino, se realizard un
convenimiento por escrito entre el transportista o explotador aéreo vy el
pasajero, en el cual el transportista o explotador aéreo hard llegar el
equipaje a un lugar consentido por el pasajero.

El convenimiento que hace referencia este Articulo, no exime al
transportista o explotador aéreo de las reparaciones e indemnizaciones
a que hace referencia el Articulo 47 de estas Condiciones Generales del
Transporte Aéreo.

INDEMNIZACION POR DEMORA EN LA

ENTREGA DEL EQUIPAJE

Articulo 47. En los casos de demora en la entrega del equipaje

facturado en el destino final del viaje, ademds de las disposiciones del

Articulo anterior, corresponderd al transportista 0 explotador aéreo

indemnizar al pasajero con cien (100) Derechos Especiales de Giro por

retraso en la entrega del equipaje, el cual debe ser pagado en efectivo o

mediante transferencia bancaria, previo acuerdo suscrito con el

pasajero, en el mismo momento en que no llega el equipaje
conjuntamente con el pasajero.

Adicionalmente, por cada dia de retraso en la entrega del equipaje, el
transportista o explotador aéreo pagard al pasajero cien (100) Derechos
Especiales de Giro, hasta la declaracién de la pérdida segln lo dispuesto
en el Articulo 43 de las presentes Condiciones Generales del Transporte
Aéreo.

El transportista o explotador aéreo, tomara todas las previsiones del
caso para que las reparaciones e Indemnizaciones se realicen sin
contratiempos.

DESTRUCCION, PERDIDA O AVERIA

DEL EQUIPAJE DE MANO

Articulo 48. En los casos de pérdida, destruccién o averia del equipaje

de mano, ocasionado por causas imputables al transportista o

explotador aéreo, correspondera a éste indemnizar al pasajero con mil

(1000) Derechos Especiales de Giro y sera pagado de conformidad con

lo establecido en el Articulo 54 de estas Condiciones Generales del
Transporte Aéreo.

La pérdida del equipaje de mano es declarada automdaticamente cuando
por causas imputables al transportista o explotador aéreo, no le sea
entregado al pasajero al finalizar el viaje.

Adicionalmente, debera rembolsar inmediatamente al pasajero, en el
momento en que este presente las facturas de los gastos en los cuales
este deba incurrir, a los fines de atender sus necesidades perentorias de
vestimenta, aseo, confort y salud, durante el tiempo que dure la
demora, en la terminal aérea o en la oficina comercial del transportista
o explotador aéreo segin sea mds conveniente para el pasajero hasta el
pago de la indemnizacion correspondiente.

ESTIPULACION SOBRE LOS LIMITES
Articulo 49. El transportista o explotador aéreo podréd estipular en el
contrato de transporte aéreo que los montos a indemnizar por
destruccién, perdida o averia del equipaje y al equipaje de mano sean
mas beneficiosos que los previstos en la Normativa Aerondutica y en las
presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo.

NULIDAD DE LAS CLAUSULAS DEL

CONTRATO DE TRANSPORTE

Articulo 50. Toda cldusula establecida en el contrato de transporte que
tienda a exonerar al transportista o explotador aéreo de su
responsabilidad o de fijar condiciones o un limite inferior a los

establecidos en la Normativa Aerondutica y en las presentes Condiciones
Generales del Transporte Aéreo, sera nula.

RECLAMO Y PRESCRIPCION DE LA

ACCION PARA EXIGIR EL PAGO

Articulo 51. Todo reclamo por dafios causados a los pasajeros por

efecto de su equipaje o equipaje de mano transportado, se haran por

escrito al transportista o explotador aéreo y a la Autoridad Aerondutica

con acuse de recibo, dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a
la ocurrencia del hecho.

El transportista o explotador aéreo debera responder por el dafio dentro
de los sesenta (60) dias habiles siguientes, contados a partir de la fecha
de llegada a destino, del dia en que el equipaje debié haber llegado,
desde la demora o cancelacién del vuelo; salvo lo previsto en el Articulo
47 de las presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo,

La accién para exigir el pago de las indemnizaciones por dafios
causados a los pasajeros y equipajes transportados prescribira a los tres
(03) afios, contados a partir del dltimo dia que tiene la empresa para
responder la reclamacion.

EXONERACION DE RESPONSABILIDAD

Articulo 52. El transportista o explotador aéreo quedard exonerado,
total o parcialmente de su responsabilidad, respecto al pasajero que
solicita la indemnizacién por efectos del transporte de equipaje y
equipaje de mano, si prueba que por negligencia u otra accién u
omisidn indebida del pasajero causé el dafio o contribuyd a él.

EXCEPCION A LOS LIMITES DE
RESPONSABILIDAD

Articulo 53. El Transportista o explotador aéreo no podra beneficiarse
de los limites de responsabilidad establecidos en estas Condiciones
Generales del Transporte Aéreo, cuando se pruebe que el dafio, por el
manejo del equipaje en el transporte, es el resultado de una accidn u
omision de éstos, de sus empleados o de sus dependientes e
intermediarios, con intencién de causarlo o producto de la imprudencia,
negligencia o Inobservancia de los procedimientos basicos para el
manejo del equipaje o de la ldgica comun.

PLAZO PARA EL PAGO DE LAS
INDEMNIZACIONES

Articulo 54. De ser consideradas procedentes las indemnizaciones
contenidas en estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo, el
transportista o explotador aéreo deberd pagar dentro del plazo de
treinta (30) dias siguientes a la fecha de recepcidn del reclamo por
parte del pasajero afectado, por lo cual tomara las previsiones del caso
para que las reparaciones e indemnizaciones se realicen sin
contratiempos.

Dichas indemnizaciones podran ser pagadas en efectivo, por
transferencia bancaria o cheque, previo acuerdo suscrito con el
jpasajero. Para tales efectos, al momento de hacer el reclamo ante el
transportista o explotador aéreo, este debera otorgar al pasajero un
compromiso previo de pago por escrito, con indicacidn del monto, fecha
acorde al lapso indicado en este Articulo y las condiciones de pago o
servicio de que se trate.

De ser rechazada por el transportista o explotador aéreo la reclamacién
o protesta formulada por el pasajero, sobre cualquiera de los hechos
sujetos a indemnizacion en materia de equipaje, o bien por haberse
vencido el plazo y condiciones del pago de la indemnizacién fijada en
este Articulo, sin que el pasajero tenga respuesta del transportista o
explotador aéreo, el afectado tendr@ el derecho a emprender las
acciones que juzgue conveniente ante las instancias judiciales a los fines
de obtener las indemnizaciones que considere procedentes.

RESPONSABILIDAD DEL EQUIPAJE EN VUELOS
DE CONEXION Y VUELOS EN SUCESION

Articulo 55, El transporte aéreo en vuelos de conexidn, es considerado
como una sola operacion, ya sea que se formalice por medio de uno o
varios contratos. La responsabilidad sobre equipaje y el equipaje de
mano es del transportista o explotador aéreo que haya efectuado el
tramo de la ruta en la cual se hubiere producido la demora, la pérdida,
destruccidn o averfa, salvo que uno de ellos hubiese asumido la
responsabilidad por todo el viaje.

El transporte aéreo en vuelo sucesivo, es considerado como una serie
de operaciones independientes que se formaliza por medio de varios
contratos, en el cual serd responsable el transportista o explotador
aéreo que haya efectuado el tramo de la ruta en la cual se hubiere
producido la demora, pérdida, destruccion o averia.

DERECHO A REINTEGRO

Articulo 56. Cuando un transportista o explotador aéreo abone una
indemnizacién o dé cumplimiento a las demés obligaciones que le
impone la Normativa Aeronautica y las presentes Condiciones Generales
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del Transporte Aéreo, en materia de equipaje, no podra interpretarse
que tales actuaciones limitan su derecho a reclamar el reintegro de las
sumas canceladas a cualquier otra persona, de conformidad con la
legisiacion aplicable.

Estas Condiciones Generales del Transporte Aéreo no limitan en modo
alguno el derecho de repeticidn que tenga el transportista o explotador
aéreo frente a terceros con quien tenga un contrato, la suma de dinero
7pagada en reintegro en cumplimiento de las disposiciones contempladas
-en este instrumento. Asimismo, ninguna disposicién de las presentes

Condiciones Generales del Transporte Aéreo podran interpretarse como _

una restriccion al derecho que tiene cualquier persona con quien el
transportista o explotador aéreo tenga un contrato, de solicitar de este
(ltimo, el reembolso o una compensacién con arreglo a la legislacién
aplicable en la materia.

CAPITULO VIIL
PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

DE LA SALA DE CONCILIACION

Articulo 57. El Instituto Nacional de Aerondutica Civil dispondra del
funcionamiento de una Sala de Conciliacién, la cual tendra por
competencia procurar la solucién de las controversias que se puedan
suscitar entre los pasajeros y el transportista o explotador aéreo. La
Sala de Conciliacién funcionara en la sede principal de la Autoridad
Aerondutica de la Republica Bolivariana de Venezuela, sin menoscabo de
establecimiento de sedes temporales o permanentes en otras regiones
del pais.

DEL PROCEDIMIENTO DE LAS SOLUCIONES
CONCILIADAS O AMISTOSAS

Articulo 58, En aquellos casos en que el transportista o explotador
aéreo no haya solventado satisfactoriamente el reclamo realizado por el
pasajero 0 no haya dado respuesta en los lapsos oportunos, el pasajero
podra solicitar ante la Autoridad Aerondutica Civil, a través de su Sala
de Conciliacién, que se inicie el proceso de mediacién correspondiente.

Una vez recibida y analizada la denuncia del pasajero en la cual se
espedifique la presunta infraccién y slempre que no se trate de materia
de orden publico, el coordinador de la sala o el abogado de calidad de
servicio que éste designe, ordenara la citacién del o de los pasajeros por
una parte y por la otra del presidente o el representante legal del
transportista o explotador aéreo, para que comparezcan ante la sala en
la oportunidad que se fije, a los fines de dar comienzo al proceso de
conciliacion.

DE LA CONCILIACION

Articulo 59. El coordinador de la sala o el abogado de calidad de
servicio que éste designe, mediard y tratard que las partes

ntrovertidas lleguen a la conciliacién como medio pacifico de solucién

el conflicto, en la forma prevista en las presentes Condiciones

enerales del Transporte Aéreo. De lograrse la conciliacion se levantara
un acta, la cual seré suscrita por las partes y por los Abogados de la
Sala, y se procedera a insertarlo en el libro respectivo para efectos de
su correspondiente registro, dejando constancia del fin de la
controversia.

En caso de no lograrse la conciliacidn o no se cumpla voluntariamente lo
acordado, se hara un segundo acto de conciliacién y si las partes asi lo
quisieren hasta un tercer acto de conciliacién, como maximo.

IMPOSIBILIDAD DE CONCILIACION

Articulo 60. El coordinador de la sala o el abogado de calidad de
servicio que éste designe, dara por terminado el procedimiento de
mediacion y conciliacién cuando exista manifestacion expresa de
voluntad de las partes de no estar interesadas en agotar esta via como
medio de solucion pacifica de la controversia y lograr un acuerdo.

Asimismo, cuando las gestiones de mediacion y conciliacion se hayan
realizado en tres (03) oportunidades que no hayan alcanzado la
conciliacion entre las partes, el coordinador de la sala o el abogado de
calidad de servicio que éste designe, ordenara remitir el expediente
debidamente sustanciado y foliado a la Consultoria Juridica del Instituto
Nacional de Aeronadutica Civil para su respectivo andlisis juridico
y eventual procedimiento administrativo sancionatorio a que hubiere
lugar contra el transportista o explotador aéreo.

En caso de no alcanzar la conciliacion, el pasajero podra proceder por la
via judicial para demandar los dafios causados por el transportista o
explotador aéreo.

MATERIA DE ORDEN PUBLICO

Articulo 61. La conciliacion no procederd cuando las presuntas
infracciones sean consecuencia de actos que pongan en peligro la vida o

la salud de las personas o se trate de materias en las cuales estan
prohibidas las transacciones por razones de orden piblico. En tales
casos se remitird el expediente a la Consultoria Juridica del Instituto
Nacional de Aerondutica Civil para su estudio respectivo.

REPARACION DEL DANO

Articulo 62. En todos aquellos casos de infracciones administrativas,
que ocasionen un dafio de cardcter patrimonial a uno o mas pasajeros
“Beterminados y estos acudan en cualquier momento al procedimiento
de conciliacién y a través de ello se resuelva la controversia y se logre la
reparacién del dafio causado, 1a Autoridad Aerondutica Civil, mediante
acta suscrita por las partes, contentiva del acuerdo logrado, darad por
‘terminado el procedimiento de mediacidn y conciliacion contra el
presunto infractor y ordenara el archivo del expediente.

TiTULO IT
DISPOSICIONES TRANSITORIAS, DEROGATORIAS Y FINALES

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica: Los Explotadores o Transportistas del Servicio Plblico de
Transporte Aéreo de Pasajeros, Carga y Correo, Separadamente o en
Combinacién, Regular y No Regular, nacionales y extranjeros, disponen
de sesenta (60) dias habiles sigulentes a la publicacién de esta
Providencia Administrativa en la Gaceta Oficial de la Replblica
Bolivariana de Venezuela, para modificar todo lo referente a sus
manuales de Calidad y Servicio y demdas documentos pertinentes, con el
objetivo de adecuarse a la presente normativa.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica: Queda derogada en todas sus partes la Providencia
Administrativa N® PRE-CJU-353-09, de fecha 14 de diciembre de 2009,
publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela
N° 39.478 de fecha 02 de agosto de 2010, que contiene la
"REGULACION SOBRE LAS CONDICIONES GENERALES DEL
TRANSPORTE AEREQ”.

DISPOSICIONES FINALES

Primera: Corresponderd a la Autoridad Aerondutica Civil y a sus
funcionarios, hacer cumplir las disposiciones de las presentes
Condiciones Generales del Transporte Aéreo, con el objeto de adoptar
las medidas necesarias para garantizar los derechos de los pasajeros.

Segunda: Sin perjuicio de las acciones legales que se intenten en los
organismos jurisdiccionales, todo pasajero podra formular las denuncias
ante la Autoridad Aerondutica, por el presunto incumplimiento de la
Normativa Aerondutica, en cualquier aerédromo o aeropuerto situado en
la Replblica Bolivariana de Venezuela.

Tercera: La Gerencia General de Transporte Aéreo, adscrita al Instituto
Nacional de Aerondutica Civil, tendra la responsabilidad de efectuar el
seguimiento y aplicabilidad de las disposiciones establecidas en las
presentes Condiciones Generales del Transporte Aéreo, a objeto de que
las mismas sean revisadas segun la justa practica de su aplicacién.

Cuarta: La Gerencia General de Transporte Aéreo tendra la
responsabilidad de recabar los datos estadisticos sobre el
incumplimiento de itinerarios y sus causas, imputables o no; dafios
causados a los pasajeros por destruccidn, hurto, pérdida, averia o
demora del equipaje facturado y del equipaje de mano, en que incurran
los transportistas o explotadores aéreos, para su debido procesamiento
como insumo en la toma de decisiones. Los transportistas o
explotadores aéreos quedan obligados a proveer la Informacion
necesaria de acuerdo a los criterios y procedimientos establecidos por la
Autoridad Aerondutica.

Quinta: Las autoridades competentes actuaran de oficio o a solicitud de
la parte agraviada, en los casos de hurto de equipaje, para que el
Ministerio Publico conozca del mismo y efectle la investigacién por la
presunta comision de este delito, de conformidad a lo contemplado en
la normativa legal aplicable.

Sexta: Los transportistas o explotadores aéreos deben incluir en sus
politicas de calidad de servicios, el adiestramiento obligatorio a todo el
personal sobre las Condiciones Generales de Transporte Aéreo
aprobadas por la Autoridad Aeronautica.

Séptima: Las disposiciones contenidas en esta Providencia
Administrativa son de caracter obligatorio y de aplicacion preferente
desde su entrada en vigencia, frente a cualquier otra norma, manual 0
procedimiento del trans%explotador aéreo.
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Mdministrativa entrard en vigencia a
tA Oficial de la Republica Bolivariana

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA
TRANSPORTE Y OBRAS PUBLICAS
INSTITUTO NACIONAL DE AERONAUTICA CIVIL

PROVIDENCIA ADMINISTRATIVA N° PRE-CJU-GDA-343-16
CARACAS, 31 DE MARZO DE 2016

205°,157°y 17°

El Presidente del Instituto Nacional de Aeronautica Civil, en
ejercicio de las competencias que le confiere el articulo 9 de la Ley
de Aerondutica Civil, publicada en Gaceta Oficial de la Repiblica
Bolivariana de Venezuela N° 39.140, de fecha 17 de marzo de
2009, y en concordancia con lo establecido en el articulo 7
numerales 3 y 5 de la Ley del Instituto Nacional de Aerondutica
Civil, publicada en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 38.333, de fecha 12 de diciembre de 2005.

DICTA
La siguiente,

REGULACION AERONAUTICA VENEZOLANA 107
(RAV 107)
SEGURIDAD DE LA AVIACION CIVIL
EN LOS AERODROMOS Y AEROPUERTOS

SECCION 107.1 OBJETO Y APLICABILIDAD.

(a) La presente regulacién establece las normas de seguridad de
la aviacion civil para prevenir la ocurrencia de actos de
interferencia ilicita, asi como aquellas acciones que deben ser
adoptadas con posterioridad a la ocurrencia de los mismos en
los aerédromos o aeropuertos que se clasifican dentro de las
categorias reconocidas por la Autoridad Aerondutica segun sus
usos, propietarios, facilidades, servicios, importancia,
destinacion, interés piblico, ubicacion de movimiento y demas
caracteristicas que permitan diferenciarlos, para funcionar
como tal, asimismo regula:

(1) La operacion en todo aerodromo o aeropuerto de las
actividades aéreas de un explotador a quien se le exige
contar con un programa de seguridad en virtud a |
dispuesto en la Regulacion Aerondutica Venezolana
(RAV 108).

o
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(2) Todo aerédromo © aeropuerto que por su tipo de
operacion la Autoridad Aerondutica le exija expresamente
cumplir con el contenido de la presente Regulacidn.

(3) A toda persona que se encuentre en las instalaciones de
un aerédromo o aeropuerto.

(4) A toda persona que forme parte de la organizacién del
explotador de aeronaves y empleado del explotador de
aerddromo o aeropuerto.

(5) A toda empresa que brinde servicios especializados
aeroportuarios, agentes  acreditados, empresas
prestadoras de servicios de seguridad de la aviacion civil
y otros que realicen actividades dentro de las zonas de
seguridad restringidas del aerédromo o aeropuerto.

SECCION 107.2 DEFINICIONES.

Para los efectos de esta Regulacién, las expresiones que figuran a
continuacion tienen el significado que se indica:

Acto de Interferencia Ilicita: Aquellas acciones, hechos o
tentativas, destinados a comprometer la seguridad de la aviacion
civil y del transporte aéreo, es decir:

(a) El acto de violencia realizado contra una o mas personas a
bordo de una aeronave en vuelo y que, por su naturaleza,
constituya un peligro para la seguridad de la aeronave.

(b) La destruccion de una aeronave en servicio o de causarle
dafios que la incapaciten para el vuelo o que, por su
naturaleza, constituya un peligro para la seguridad de la
aeronave.

(c) Colocar o hacer colocar en una aeronave en servicio, por
cualquier medio, un artefacto o sustancia capaz de destruir
dicha aeronave o de causarle dafios que la incapaciten para el

. vuelo o que, por su naturaleza, constituya un peligro para la

\ seguridad de la aeronave en vuelo.

(d) Destruir o danar las instalaciones o servicios de la navegacion
aérea o perturbar su funcionamiento, si dicho acto, por su
naturaleza, constituye un peligro para la seguridad de la
aeronave en vuelo.

(e) La comunicacion a sabiendas de informes falsos, poniendo con
ello en peligro |a seguridad de una aeronave en vuelo.

(f) El uso ilicito e intencionalmente, de cualquier artefacto,
sustancia o arma para:

(1) Ejecutar un acto de violencia contra una persona o mas
personas en un aerodromo que preste servicio a la
aviacion civil, que cause o pueda causar lesiones graves o
la muerte,

(2) Destruir o causar graves dafios en las instalaciones de un
aerodromo que preste servicio a la aviacion civil o en una
aeronave que no esté en servicio y este situada en el
aerodromo o perturbe los servicios del aerédromo, si este
acto pone en peligro o puede poner en peligro la
seqguridad del aerédromo.

(3) El apoderamiento ilicito de aeronaves en vuelo.
(4) El apoderamiento ilicito de aeronaves en tierra.

(5) La toma de rehenes a bordo de aeronaves 0 en
aerédromos o aeropuertos.

(6) La entrada por la fuerza o sin autorizacién a bordo de
una aeronave, en un aerédromo o aeropuerto o en el
recinto de una instalacion aeronautica.

Actuacion Humana: Aptitudes y limitaciones humanas que inciden
Bh la seguridad operacional, la proteccion y la eficiencia de las
operaciones aeronauticas.

IR T

Administrado: Persona, organismo o empresa que tiene relaciones
con la Autoridad Aerondutica, y se encuentra bajo su supervisién y/o
control. En este Programa se refieren especificamente a los
explotadores de aerodromos, de aeronaves, los agentes acreditados
para el manejo de la carga aérea y las empresas de servicios
especializados de seguridad a la aviacion civil.

Aeronave: Toda maquina que pueda sustentarse en la atmosfera
por reacciones del aire que no sean las reacciones del mismo
contra la superficie de la tierra.

Aerédromo: Area definida de tierra o de agua, que incluye todas
sus edificaciones, instalaciones y equipos, destinada total o
parcialmente a la llegada, salida y movimiento en superficie de
aeronaves.

Aerédromo Certificado: Aerédromo a cuyo explotador se le ha
otorgado un certificado de aerédromo.

Aeropuerto: Todo aerédromo especialmente equipado y usado
regularmente para pasajeros y carga en el trafico aéreo. Todo
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