Anexo Contrato de Transporte Aéreo de Colombia

El Anexo Contrato de Transporte Aéreo de Colombia, contiene los derechos y obligaciones del pasajeroy
del transportador o del agente de viajes, cuando actle en su nombre, en relacién con los servicios
aéreos comerciales de transporte publico regular de pasajeros prestados por el transportista, las cuales
no tienen caracter taxativo, sino enunciativo, y lo serdn sin perjuicio de los derechos y obligaciones que
estén sefialados en el Cddigo de Comercio y el Reglamento Aeronautico para el Transporte Aéreo
interno en Colombia y en los Convenios Internacionales del Sistema de Varsovia/29- La Haya/55,
Montreal/99 y la Decision 619 de la Comunidad Andina, o aquellos que los modifiquen o sustituyan,
para el transporte aéreo internacional. Este contrato de transporte aplica para todas las aerolineas
sucursal Colombia, en las operaciones que se realicen en el territorio colombiano y/o en vuelos desde y
hacia Colombia.

Veracidad de la Informacion

El pasajero debe suministrar a la aerolinea o al agente de viajes u otros intermediarios autorizados,
informacién veraz sobre sus datos personales. Tales datos incluirdn al menos, nombre completo,
documento de identidad, fecha de nacimiento, género, direccién postal y electrénica domicilio y
teléfono de contacto, en el lugar de adquisicion del tiquete o de origen del viaje y el de destino, asi
como el nombre direccién y teléfono de una persona en cualquier lugar, a quien sea posible contactar
en caso de accidente o de cualquier otra contingencia, respecto de la cual y para este efecto se entiende
qgue el pasajero cuenta con la autorizacién del titular de estos datos. Si la informacién dada por el
pasajero fuera errdnea, incompleta o inexacta, no sera responsabilidad de la empresa aérea la falta de
informacién al pasajero sobre los cambios que ocurran en los vuelos e itinerarios. Los datos de la
persona a contactar en caso de accidente o cualquier contingencia, deben ser suministrados por el
pasajero al momento de la reserva o a mas tardar, al momento de la adquisicién del pasaje. Cuando la
reserva o venta del pasaje sea efectuada por una Agencia de Viajes o representante, o por otro
intermediario, estos deberan transferir tales datos al transportador; en caso contrario, asumiran la
responsabilidad de contactar al usuario cuando sea requerido.

Plazos para adquisicion de tiquete

Si al momento de efectuar la reserva se le informa al pasajero que debe adquirir y pagar los tiquetes
antes de una fecha determinada, en relacidn con ciertas tarifas, éste debera hacerlo y acreditar el pago
a mas tardar en dicha fecha, acatando las condiciones aprobadas al transportador para la misma. En
caso contrario la reserva podra ser cancelada sin necesidad de aviso.

Pago del precio

Al momento de la adquisicion del tiquete, el pasajero esta obligado a pagar su precio conforme a la
tarifa vigente en la forma acordada mediante los medios de pago que tenga habilitado El transportador.



Excedentes

El pasajero deberd pagar el excedente, en caso de que decida viajar haciendo uso de un cupo bajo una
tarifa superior a la acordada previamente o por fuera de los términos pactados en las tarifas
promocionales. Del mismo modo se le reembolsara el excedente en caso de viajar en una categoria o
clase inferior a la adquirida.

Confirmacion de reservas

Para la ejecucidn del transporte, no serd necesario que el pasajero confirme previamente la reserva
efectuada, a menos que el transportador lo solicite. No obstante, cuando el pasajero, habiendo
adquirido tiquete y reserva para vuelo de ida y vuelta (round trip) o con conexién(es) decida no usar el
tiquete para el trayecto de ida, o el previo a la conexidn, por haber realizado dicho trayecto en otro
vuelo de la misma o de otra empresa, o empleando otro medio de transporte; debera avisar a la
aerolinea, que si volard el trayecto siguiente o el de regreso, si asi lo decide, confirmando de ese modo
dicho cupo, lo cual debera hacerse antes de la salida del vuelo correspondiente al primer trayecto, o a
mas tardar una hora después. De no hacerlo, la aerolinea podra disponer de la reserva hecha para el
trayecto subsiguiente a la conexidn y/o el de regreso, segun el caso.

Errores en la expedicidon del tiquete

En caso de detectar el pasajero un error en la informacién contenida en el tiquete, atribuible a Ia
aerolinea o su intermediario, puede tan pronto lo detecte, solicitar su inmediata correccion al
transportador o agente. La correccion que se haga, no generard pago adicional alguno por parte del
pasajero.

Informacion sobre cambios

En caso de producirse algun cambio en cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier aspecto que
afecte la reserva acordada, la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo conducto se haya efectuado la
reserva (si ésta ultima hubiese tenido conocimiento), debera informarlo al pasajero por el medio mas
rapido posible (teléfono, fax, correo electronico, etc.) a mas tardar con veinticuatro (24) horas de
antelacion al vuelo. Se exceptuan de lo anterior, los cambios repentinos e imprevistos originados en
situaciones como las de orden meteoroldgico, fallas técnicas, condiciones operacionales u otras
ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacién al vuelo, que impidan su normal y puntual
ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero a la mayor brevedad que sea
posible.

Vigencia

El tiquete tendra una vigencia maxima de un (1) afio, sin perjuicio de que el transportador la prorrogue,
o tendrd la vigencia especial de la tarifa en que se adquirié. Una vez expirado el término anterior, si el
pasajero decide viajar, la aerolinea o la agencia reexpedira un nuevo tiquete, sin perjuicio de los costos
adicionales que deba asumir el pasajero en consideracion a la tarifa vigente. Del mismo modo, si el



pasajero decide no viajar tendra derecho a que la aerolinea le reembolse el valor pagado por el tiquete,
sin perjuicio de las reducciones a que haya lugar.

Cancelacion o cambio de reserva

Cuando la reserva no se vaya a utilizar, el pasajero deberd cancelarla con antelacién no inferior a
veinticuatro (24) horas al vuelo, a menos que se trate de regreso el mismo dia. Cualquier cambio
pretendido en su reserva, debera solicitarlo con la misma antelacidén siempre que no se trate de tarifas
gue tengan restricciones y deberes especiales de confirmacién, asumiendo eventuales sobrecostos
segun las condiciones de la tarifa y las disponibilidades del cupo.

Reembolsos
Desistimiento

En aplicacidn del articulo 1878 del Cddigo de Comercio, el pasajero podra desistir del viaje antes de su
iniciacion, dando aviso al transportador o a la agencia de viajes con al menos veinticuatro (24) horas de
antelacion a la realizacién del vuelo. El transportador o agencia de viajes, de acuerdo con las condiciones
de la tarifa, podra retener el porcentaje pactado, el cual no podra ser superior al 10% del valor recibido
por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa. La retencidn que se hace al
pasajero se efectuara a favor del transportador. Lo dispuesto en el presente numeral no aplicard cuando
se trate de tarifas promocionales, salvo que sea ofrecido por el transportador, en cuyo evento se
aplicara de conformidad con las condiciones ofrecidas. En caso de desistimiento, la aerolinea o agencia
gue haya efectuado la venta del tiquete, dard orden a la entidad financiera de la devolucién
correspondiente en un término no mayor a cinco (5) dias habiles siguientes a la solicitud del pasajero. La
aerolinea y/o agente de viajes, deberd reembolsar el dinero al pasajero en un plazo maximo de treinta
(30) dias calendario a partir de la comunicacion del desistimiento. Si el pasajero desiste del viaje dando
aviso a la agencia de viajes que realizd la venta del tiquete como intermediario, esta procederd al
reembolso del dinero al pasajero una vez la aerolinea ponga a su disposicidon el monto correspondiente,
sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso anterior para que el reembolso del dinero
al pasajero se haga efectivo.

Derecho de Retracto

Informamos que en virtud de medida cautelar que se emitié el 28 de noviembre de 2019 con No. de
radicado 11001-03-24-000-2017-00239-00 por parte del Consejo de Estado, la cual suspende
provisionalmente el Derecho de Retracto establecido en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia, y
deja en aplicacién el Derecho de Retracto establecido en el Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011),
el cual aplicara asi, para compras de tiquetes aéreos y servicios adicionales realizados a partir de 29 de
noviembre de 2019: - Para compras realizadas por medios no tradicionales o a distancia. - El término
maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia de la
compra del tiquete aéreo. - Aplica, siempre y cuando el servicio no haya tenido que ejecutarse durante
los mismos cinco (5) dias habiles. - No se podra generar retencién alguna, procede la devolucién total. -
No procede devolucién de tarifa administrativa, de conformidad con lo establecido en la Resolucidn



3596 de 2006. Para compras realizadas con anterioridad a esta fecha, aplica lo normado en los
Reglamentos Aerondauticos de Colombia, asi: Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos
no tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014 En los contratos para la
prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros que se perfeccionen a través de los
mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499 de 2014, se entenderd pactado el derecho de
retracto en favor del adquirente del tiquete. Cuando aplique el Derecho de Retracto de los Reglamentos
Aeronduticos de Colombia: El retracto debera ser ejercido, a través de cualquier canal de atencion del
vendedor, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la operaciéon de compra. El
retracto solo podra ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) dias calendario entre el
momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para el inicio de la prestacién del servicio para
operaciones nacionales. En caso de operaciones internacionales, el término sera igual o mayor a quince
(15) dias calendario. La retencién que se hace al pasajero se efectuara a favor del transportador. Sera
equivalente a sesenta mil pesos ($60.000.00) para tiquetes nacionales o a cincuenta doélares
estadounidenses (US$50) para tiquetes internacionales, aplicando la tasa de cambio oficial aprobada por
el Banco de la Republica para el dia en que el pasajero comunique al transportador o agente de viajes su
decision de retractarse. En todo caso, el valor retenido no podra ser superior al diez por ciento (10%) del
valor recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa. Las sumas
establecidas en el presente numeral, serdn reajustadas el primero de febrero de cada afio de acuerdo
con el aumento en el indice de Precios al Consumidor (IPC) del afio inmediatamente anterior. La
aerolinea o agente de viajes que vendi6 el tiquete, deberd reembolsar el dinero al pasajero en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la comunicacién del retracto. Si el pasajero ejerce su
derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizé la venta del tiquete como intermediario, esta
procederd al reembolso del dinero a que haya lugar, una vez la aerolinea ponga a su disposiciéon el
monto correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso anterior para que
el reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo. El pasajero tendra derecho a la devolucion de la
tasa aeroportuaria. Se excluyen aquellas tasas, impuestos y o contribuciones que por regulacién no sean
reembolsables.

Reversion del Pago:

De acuerdo con lo establecido el Decreto 587 de 2016, expedido por la Ministerio de Comercio Industria
y Turismo, los usuarios que lo requieran y que hayan realizado la compra de su tiquete mediante
mecanismos de comercio electrdnico, y/o cualquier otro mecanismo de televenta o tienda virtual, con el
cual se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de
pago electrénico, podran solicitar la reversion de su pago dentro de los cinco dias habiles siguientes
desde el momento en que identificd una de las Unicas causas para ejercer este derecho. La solicitud
debera realizarse directamente en cualquiera de nuestras oficinas en todo el pais y presentar dicha
constancia ante la entidad financiera emisora de su tarjeta debito y/o crédito, la cual deberd proceder
con la reversién del pago dentro de los 15 dias siguientes a la interposicion de la mencionada queja ante
la entidad Bancaria. Es importante tener en cuenta que la figura de reverso de pago, aplica Unicamente
en caso de que haya habido fraude, corresponda a una operacién no solicitada por el tarjetahabiente y
el servicio adquirido no hubiere sido recibido. Para realizar si solicitud de reversidn de pago, lo invitamos



a acercarse a las oficinas de venta en todo el pais en donde encontrard los formularios correspondientes
para dicho proceso.

Informacion sobre requerimientos especiales del pasajero

En caso de necesitar el pasajero alguna condiciéon o dispositivo especial para el vuelo, tales como
oxigeno de uso médico o silla de ruedas, deberd hacerse el requerimiento al momento de solicitar la
reserva, o con no menos de la veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo, para que dichos elementos
le sean reservados, si la aerolinea dispone de ese servicio. En todo caso, el transportador debera contar
con el equipamiento y la logistica apropiada para el embarque, desembarque y movilizacién segura de
este tipo de pasajeros, evitando todo procediendo que de forma alguna pueda ponerlo en riesgo,
causarle dolor, o agravar su condicidn. Si el pasajero llevase consigo alguna mascota, debera igualmente,
al momento de la reserva o con al menos veinticuatro (24) de antelacién al vuelo, informarlo indicando
si requerira un guacal para su transporte, a fin de que le sea reservado. Asi mismo, el pasajero debera
informar si llevard consigo algin elemento de dificil manejo o que sea objeto de alglin tipo de
restriccion, o que implique el empleo de dispositivos o procedimientos especiales para su transporte,
para que igualmente le sean reservados si la aerolinea dispone de dicho servicio.

Cuidados para pasajeros enfermos, dementes o menores

En aplicacidn del articulo 1005 del Cédigo de Comercio, cuando el transportador a sabiendas, admita a
bordo pasajeros enfermos, dementes o menores de edad, debera prestarles dentro de sus posibilidades,
los cuidados ordinarios que exija su estado o condicién. Asi mismo prestara auxilio y los cuidados que
estén a su alcance en relaciéon con pasajeros que subitamente sufran lesiones o presenten alguna
enfermedad durante el vuelo. Para el transporte de tales pasajeros, la aerolinea deberd exigir un
certificado suscrito por un médico expedido con una antelacién no superior a doce (12) horas al vuelo,
conforme lo exige el capitulo VIII del Manual de Operaciones Aeroportuarias, con indicacién de su
respectivo registro profesional, en donde consten las condiciones de salud del pasajero y su aptitud para
el viaje. Del mismo modo y dependiendo de las condiciones del pasajero, se podra exigir que un médico
o cualquier otra persona iddnea para el caso, lo asista a su costa durante el viaje, a menos que el médico
certifique que no es necesario. Conforme a las condiciones sefialadas anteriormente, la aerolinea podra
cobrar cargos adicionales en caso de requerirse la asignacion de personal para la atencidn del pasajero o
cualquier cuidado que implique costos para ella. La politica de transporte de pasajeros con necesidades
médicas especiales establecida por el transportista en atencién a la normatividad vigente puede ser
consultada en nuestra pagina WEB Necesidades Médicas.

Transporte de menores

Para el transporte de menores de edad, sus padres o representantes deberdn presentar una copia del
registro civil o documento equivalente para su identificacion. Un pasajero adulto puede viajar en
trayectos nacionales con un nifio menor de dos (2) afios sin pagar tarifa alguna por éste, siempre y
cuando el menor viaje en sus brazos y no ocupe una silla. A los nifilos menores de doce (12) afios, se les
cobrara en vuelos nacionales una tarifa maxima equivalente a las dos terceras partes (2/3) de la tarifa
correspondiente, con derecho a ocupar silla. Los beneficios de que tratan los parrafos anteriores no



seran obligatorios para la aerolinea cuando se trate de tarifas promocionales, debidamente registradas.
Los pasajeros menores de que trata el presente numeral, en caso de no viajar con sus padres o
representante legal o un adulto responsable autorizado por aquellos, deberan hacerlo recomendados a
la aerolinea, conforme a las condiciones sefialadas por ésta, la cual podrd cobrar cargos adicionales en
caso de requerirse la asignacion de personal adicional para la custodia del menor o cualquier cuidado
adicional que implique costos para ella; dichos cargos deben ser de publico conocimiento y seran
informados a quién, a nombre del menor pasajero, adquiera el tiquete, al momento de hacerlo. Los
padres o representantes legales del menor, deberan dar los datos personales de la persona autorizada
para recoger al menor en el lugar de destino, respecto de la cual y para este efecto se entiende que
cuentan con la autorizacion del titular de esos datos. Las aerolineas en el transporte de los pasajeros
menores de que trata esta parte, deben sujetarse a lo establecido en la Ley 1098 de 2006 de infancia y
adolescencia, principalmente en lo establecido en los articulos 89 numeral 11, de dicha Ley; en lo
referente al apoyo de la autoridad policial, de migracién y demas autoridades competentes, en lo
tocante a la vigilancia permanente del transito de nifios, nifias y adolescentes en los terminales
terrestres, aéreos y maritimos y el articulo 110 en lo referente a los permisos para salir del pais. La
politica de transporte de menores no acompafiados establecida por el transportista en atencion a la
normatividad vigente puede ser consultada en nuestra pagina WEB Servicio de menor no acompanado.
Con el fin de evitar la explotacion sexual de nifios, nifas y adolescentes, toda empresa de servicios
aéreos comerciales de transporte publico adoptard, de conformidad lo previsto en la Ley 679 de 2001,
adicionada por la Ley 1336 de 2009, y en la Resolucién 04311 de 2010 de la Unidad Administrativa
Especial de Aerondutica Civil, un protocolo de autorregulacién o Cddigo de Conducta, documento que
debe ser acatado por sus representantes legales, directores, administradores, empleados y contratistas
vinculados a la prestacion de servicios de transporte aéreo. La politica para la prevencién de la
explotacién sexual de nifios, nifias y adolescentes establecida por el transportista en atencién a la
normatividad vigente puede ser consultada aqui.

Mujeres en estado de embarazo

En el caso de mujeres en estado de embarazo, no deberdn viajar por via aérea si el periodo de gestacion
supera las treinta (30) semanas, a menos que el viaje sea estrictamente necesario. En todo caso, tales
pasajeras deberdn suscribir y presentar al transportador un documento avalado con una certificacién
médica acerca de su aptitud para el viaje, descargando la responsabilidad de la compafiia ante cualquier
eventualidad que surja de su estado durante el vuelo. La certificacion médica antes indicada debera
tener en cuenta el trayecto y tiempo de duracién del vuelo y ser expedida dentro de los diez (10) dias,
antes del vuelo. Consulta la politica de transporte para mujeres en estado de embarazo establecida por
el transportista en atencién a la normatividad vigente puede ser consultada en nuestra pagina web.

Presentacion del pasajero

El pasajero debera presentarse al aeropuerto de salida y realizar su chequeo dentro del tiempo indicado
por la agencia de viajes o por la aerolinea al momento de adquirir su tiquete o reserva. A falta de tal
indicacion, debera hacerlo por lo menos con dos (2) hora de antelacidon a la salida de los vuelos
nacionales y de tres (3) horas a la salida de vuelos internacionales. Cuando el pasajero no se presente al



vuelo con la debida antelacidn a su salida, el transportador podra disponer de su cupo. No obstante, si al
momento de presentarse hubiese asientos disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, podra ser
admitido.

Identificacion del pasajero

El pasajero deberd identificarse y presentar sus documentos de viaje (tiquete, pasaporte, etc.) cuando
se lo solicite el transportador o las autoridades de migracion, policiales o aduaneras en los aeropuertos.
Si el pasajero no presenta los documentos de identificacidn exigidos, la aerolinea podra rehusarse a su
embarque. Para el transporte de menores de edad, sus padres o representantes deberan presentar una
copia del registro civil o documento equivalente para su identificacion.

Requisas y procedimientos de control

El pasajero estd obligado a acatar las normas sobre seguridad y operacién aeroportuaria vigentes y a
someterse a las requisas y demds procedimientos de control y medidas de seguridad dispuestos por la
autoridad aeroportuaria o la aerolinea respectiva durante el embarque, el vuelo y el desembarque. En
caso de pedirse identificar el equipaje antes del embarque, ni el pasajero ni su equipaje podrd embarcar
si tal procedimiento no se agota.

Cancelacion, interrupcion o demora

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 1882 del Cédigo de Comercio, cuando el viaje no pueda
iniciarse en las condiciones estipuladas o se retrase su iniciacion por causa de fuerza mayor o por
razones meteoroldgicas que afecten su seguridad, el transportador quedara liberado de responsabilidad
devolviendo el precio del billete. El pasajero podra en tales casos, exigir la devoluciéon inmediata del
precio total sin que haya lugar a penalidad alguna. Si una vez comenzado el viaje este se interrumpiere
por cualquiera de las causas sefialadas en el inciso anterior, el transportador quedara obligado a
efectuar el transporte de viajeros y equipajes por su cuenta, utilizando el medio mds rapido posible
hasta dejarlos en su destino, salvo que los pasajeros opten por el reembolso de la parte del precio
proporcional al trayecto no recorrido. También sufragara el transportador los gastos razonables de
manutencion y hospedaje que se deriven de cualquier interrupcion.

Compensaciones al pasajero

En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, o
ante cualquier otro evento que sea imputable al transportador, asi como en los eventos de sobreventa
de cupos, éste compensara al pasajero conforme a lo siguiente: (a) Demoras. Cuando haya demora en la
iniciacion del vuelo (inicio del rodaje inmediatamente precedente al despegue) y no se cumpla con el
horario programado del vuelo, autorizado por la Aerondutica Civil de Colombia, se observard lo
siguiente: (1) Cuando la demora sea mayor de una (1) hora e inferior a tres (3), se suministrara al
pasajero un refrigerio y una comunicacion telefénica que no exceda de tres (3) minutos o por el medio
mas agil disponible al lugar de destino, o al de origen en caso de conexiones, a requerimiento del
pasajero. No obstante, cuando la causa de la demora haya sido superada y sea previsible la pronta salida



del vuelo, (dentro de los quince (15) minutos siguientes), el transportador podra abstenerse de
suministrar esta compensacién, si al hacerlo se diera una mayor demora. (2) Cuando la demora sea
superior a tres (3) horas e inferior a cinco (5), ademas de lo anterior, se deberd proporcionar al pasajero
alimentos (desayuno, almuerzo o cena, segun la hora). (3) Cuando la demora sea superior a cinco (5)
horas, ademads de lo anterior, el transportador deberd compensar al pasajero conforme a lo establecido
en el literal (f) Sin embargo, cuando esta demora sobrepase de las 10: 00 PM (hora local), la aerolinea
debera proporcionarle, ademas, hospedaje (si no se encuentra en su lugar de residencia) y gastos de
traslado entre el aeropuerto y el lugar de hospedaje y viceversa, a menos que el pasajero acepte
voluntariamente prolongar la espera cuando sea previsible que el vuelo se va a efectuar dentro de un
plazo razonable. (b) Interrupcion del transporte. En los casos de interrupciéon del transporte, conforme a
lo previsto en el numeral anterior, si el pasajero no opta por la devolucidn de la parte proporcional del
precio correspondiente al tramo no cubierto, se le compensara la demora sufrida hasta la reanudacién
del viaje, conforme a lo indicado en el literal (a) precedente. (c) Cancelacion. En los casos que la
aerolinea decida cancelar el vuelo, teniendo el pasajero reserva confirmada, sin que se hubiese
reintegrado el precio del pasaje conforme lo dispuesto en el numeral 3.10.2.13.1 del Reglamento
Aeronautico de Colombia, se le sufragaran al pasajero los gastos de hospedaje (si no se encuentra en su
lugar de residencia) y gastos de traslado entre el aeropuerto y el lugar de hospedaje y viceversa.
Ademds, si se presenta demora antes de la cancelacién del vuelo, el pasajero recibird las
compensaciones previstas en el literal a) segun corresponda. En los casos en que la cancelacion no
obedezca a fuerza mayor o razones meteoroldgicas que afecten la seguridad, ademas de la devolucion
del precio pagado por el trayecto correspondiente al vuelo cancelado, se pagara al pasajero una
compensacion adicional en la forma prevista en el literal (f). Si debido a la cancelacién u otra
circunstancia, el pasajero fuera transferido a otro vuelo de la misma o de otra aerolinea, se le
compensara conforme corresponda al tiempo de espera hasta que salga ese otro vuelo. Si el mismo
saliera antes de seis (6) horas, contadas desde la hora prevista para la salida del vuelo original, no habra
lugar a la compensacién adicional de que trata el literal (f). (d) Sobreventa. Si el embarque es denegado
por sobreventa o por cualquier otro motivo imputable a la aerolinea, teniendo el pasajero reserva hecha
y habiéndose presentado oportunamente en el aeropuerto, el transportador deberd proporcionar el
viaje del pasajero a su destino final en el siguiente vuelo disponible de la propia aerolinea, en la misma
fecha y en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportador debera hacer las gestiones
necesarias, por su cuenta, para embarcar al pasajero en otra aerolinea, a la mayor brevedad posible. (e)
Anticipacion del vuelo. Cuando la aerolinea anticipe el vuelo en mas de una hora, sin avisar al pasajero,
o cuando habiéndole avisado le resulte imposible viajar en el nuevo horario impuesto, se le deberd
proporcionar el viaje a su destino final en el siguiente vuelo que le resulte conveniente de la propia
aerolinea, en la misma ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportador debera hacer las
gestiones necesarias, por su cuenta, para embarcar al pasajero en otra aerolinea, a la mayor brevedad
posible. En estos casos el pasajero no pagara ningun excedente si el nuevo cupo correspondiera a una
tarifa superior; de no aceptar el pasajero ninguna de estas alternativas, podra exigir la devolucion del
precio pagado por el trayecto o trayectos, sin penalizacion alguna. (f) Compensacién adicional. La
aerolinea deberd compensar al pasajero con una suma adicional, equivalente minimo al treinta por
ciento (30%) del valor del trayecto pagadera en dinero efectivo, a menos que el pasajero acepte
expresamente otra forma, como tiquetes en las rutas de la aerolinea, bonos para adquisicién de



tiquetes, reconocimiento de millas, etc., en los siguientes casos: (1) Sobreventa, cuando no medie
acuerdo directo con el pasajero, en el que éste acepte voluntariamente no viajar en el vuelo previsto. (2)
Demora superior a cinco (5) horas, por causas imputables al transportador. (3) Cancelacidn del vuelo por
causa imputable al transportador. Para efectos de determinar el valor de la compensacién por un solo
trayecto, se multiplicard el precio total pagado del tiquete por la relacién entre la distancia de dicho
trayecto sobre la distancia total. (g) Transitos y Conexiones. Las compensaciones anteriores seran
igualmente aplicables en lo pertinente a los pasajeros en transito o conexién, en la misma aerolinea o
bajo acuerdos de cooperacion inter empresas, cuando no puedan continuar su viaje. En estos casos la
aerolinea o aerolineas verificardn que el pasajero sea efectivamente embarcado en el vuelo
correspondiente a su siguiente trayecto y asumiran las demoras que le sean imputables, mas alla de los
tiempos de trdnsito o conexion pactados con el pasajero.

Por incumplimiento del pasajero

También habra lugar al reembolso del valor del tiquete o de la parte proporcional al tramo o trayecto
no cubierto, cuando por incumplimiento de sus obligaciones, conductas indebidas, o actos de
perturbacién por parte del pasajero, el transportador se vea en la necesidad de abstenerse de
transportarlo o interrumpir el transporte. En estos casos el transportador podra retener el porcentaje de
reduccion, asi como los valores correspondientes a los costos o demoras en que incurra con ocasion de
tales conductas.

Tipo de moneda

Todo reembolso que se efectie en Colombia, deberd pagarse en pesos colombianos. Cuando se trate
de tiquetes internacionales valorados en ddlares, se aplicara la tasa de cambio vigente de acuerdo con la
Ley, al momento de la compra.

Inmediatez del reembolso

En cumplimento del articulo 1882 del Cédigo de Comercio, todo reembolso debera hacerse efectivo tan
pronto se reciba la solicitud del pasajero luego de ocurrida la cancelaciéon, retraso, interrupcién,
desistimiento o circunstancia que dé lugar a él. A los fines de este numeral, se considerara que el
reembolso ha sido inmediato, en el caso de pagos hechos de contado, en dinero efectivo, si el mismo se
produce dentro de las seis (6) horas habiles siguientes a la solicitud. En el caso de pagos hechos
mediante tarjeta de crédito, u otros medios de pago diferidos, o medios electrénicos, si dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la solicitud, se produce la orden a la entidad financiera u otro
intermediario, segln corresponda, para que proceda a hacer efectiva la devolucién. Si se presentasen
circunstancias que impidieran el reembolso, en los términos indicados, estas deberdn informarse al
pasajero, indicdndole la fecha en que este tendrd lugar, el cual en todo caso deberd hacerse dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del término correspondiente. En cualquier caso, la
aerolinea podra hacer las averiguaciones que estime conducentes a establecer la pertinencia del
reembolso y en caso de no serlo, asi lo informard al pasajero dentro del término correspondiente, lo
cual no impide que éste adelante las acciones judiciales o administrativas que considere necesaria.



EQUIPAJES
Tipo de equipaje

El pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el mismo vuelo la cantidad de equipaje que le
indique el transportador de acuerdo con la capacidad de la aeronave y en todo caso, dentro de los cupos
previstos en las normas aplicables. El pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el mismo vuelo
la cantidad de equipaje que le indique el transportador de acuerdo con la capacidad de la aeronave y en
todo caso, dentro de los cupos previstos en las normas aplicables. A falta de otra estipulacidn aprobada
a la aerolinea, la cantidad de equipaje se limitara para vuelos nacionales a 20 Kilos en clase econémica y
a 30 en clase ejecutiva. Para vuelos internacionales el limite serd de 40 Kilos. En aeronaves de menor
capacidad estos cupos podran ser reducidos. El transporte del equipaje, dentro del peso permitido, va
incluido en el precio del pasaje. El equipaje puede ser transportado como equipaje de mano en la cabina
de pasajeros, cuando por su peso, caracteristicas y tamafio sea factible; o como equipaje facturado o
registrado en las bodegas de la aeronave. Se entiende como equipaje de mano u objetos de mano,
aquellos elementos requeridos por el pasajero que no sean prohibidos o peligrosos y cuyo peso y
volumen permita su transporte en los portaequipajes ubicados arriba de los asientos o debajo de estos.
Su peso no afectard el peso maximo admisible del equipaje de cada pasajero.

Articulos de dificil transporte

El pasajero no podrd incluir en su equipaje facturado articulos fragiles o perecederos, dinero, joyas,
piedras o metales preciosos, plateria, documentos negociables, titulos u otros valores; dinero en
efectivo, pasaportes, cdmaras fotograficas o de video, filmadoras, computadoras, tabletas electrdnicas,
teléfonos moviles, calculadoras, lentes, botellas con licor o perfumes, entre otros, respecto de los cuales
el transportador no se responsabiliza si se transportan en esas condiciones. Tales elementos deben ser
transportados a la mano, o en el equipaje de mano, si sus caracteristicas lo permiten, bajo la custodia y
responsabilidad del propio pasajero. La politica de equipaje establecida por el transportista en atencién
a la normatividad vigente puede ser consultada en nuestra pagina WEB Politica de Equipaje.

Tiempo para reclamacion por fallas en el transporte de equipaje

El transportador debera atender la reclamacién por pérdida, saqueo, destruccidn total o parcial, averia,
o retraso, del equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por el pasajero dentro de los
siguientes términos: a) En caso de pérdida, saqueo, destruccion total o parcial, o averia del equipaje, el
pasajero deberd presentar al transportador una protesta escrita inmediatamente después de haber sido
notada esta, o a mas tardar, dentro de un plazo de siete (7) dias, a partir de la fecha de su recibo, o de la
fecha en que dicho equipaje debid llegar a su destino. b) En caso de retraso, la protesta debera hacerla a
mas tardar dentro de (21) veintiln dias, a partir de la fecha en que el equipaje debid llegar a su destino,
o de la fecha en que haya sido puesto a su disposicidon. c) En aplicacion del Articulo 1028 del cédigo de
comercio, una vez recibido el equipaje transportado, sin observaciones, se presumira cumplido el
contrato. En los casos de pérdida parcial, saqueo o averia notorios o apreciables a simple vista la
protesta debera formularse en el acto de la entrega y recibo del equipaje. Cuando por circunstancias
especiales que impidan el inmediato reconocimiento del equipaje, sea imposible apreciar su estado en



el momento de la entrega, podrd el destinatario recibirlo bajo la condicién de que se haga su
reconocimiento. El examen se hard en presencia del transportador o de la persona por él designada,
dentro de los tres (3) dias siguientes a la fecha de la entrega.

Compensaciones

Si el equipaje acompafiado o no, de un pasajero no llega, o si llega en otro vuelo, de modo que implique
espera para su dueiio o que tenga que regresar al aeropuerto para reclamarlo, el costo de los traslados
hasta y desde el aeropuerto si son necesarios, seran asumidos por el transportador. En tales casos, el
transportador también le sufragard al pasajero los gastos minimos por elementos de aseo personal, o le
suministrara tales elementos. Si la demora del equipaje fuera superior veinticuatro (24) horas, la
compensacién incluird, ademas, una suma suficiente para adquirir prendas basicas de vestir, en todo
caso no inferior al veinte por ciento (20%) del valor del trayecto por cada dia de retraso, a cada pasajero
afectado.

Transporte de mascotas

No se deberdn llevar en la cabina de pasajeros animales o mascotas que puedan provocar riesgos o
molestias a las demas personas a bordo. Dichos animales deberan viajar en las bodegas de carga, salvo
autorizacion del transportador cuando se compruebe que tales especies no constituyen riesgo o
molestia, o se trate de perros lazarillos para personas invidentes. En todo caso antes del transporte, el
interesado debera acreditar el cumplimiento de todos los requerimientos sanitarios formulados por la
autoridad competente en el aeropuerto de origen (ICA - Sanidad Portuaria) lo que incluye entre otros,
certificado de salud del animal, carné de vacunacién e inspeccién a la mascota cuando se trate de vuelo
internacional. El animal debera viajar en jaula o guacal de que disponga el pasajero siempre que sea
apto para su transporte, o previamente solicitado al transportador. El pasajero serd responsable de las
precauciones minimas de higiene y sanidad de la mascota. La politica de transporte de mascotas
establecida por el transportista en atencion a la normatividad vigente puede ser consultada en nuestra
pagina WEB Cémo viajar con tu mascota.

Autorizacion tratamiento de datos personales

El pasajero autoriza al Transportador a realizar el tratamiento de sus datos personales, incluyendo: la
recoleccion, el almacenamiento, el uso, la circulacion, la supresion, el procesamiento, la transmisién y/o
la transferencia, para la ejecucién de las actividades relacionadas con el servicio de transporte aéreo de
pasajeros y carga contratado, y/o proveer los productos adquiridos, directamente y/o con la
participacidon de terceros. Asimismo, autoriza al Transportador, a sus empresas asociadas y/o a los
terceros aliados con los que éste tenga acuerdos comerciales, para consultar, compartir, intercambiar,
obtener, suministrar, y en general, enviar y recibir por cualquier medio sus datos personales, con el fin
de ofrecerle productos y/o servicios, siguiendo los lineamentos establecidos en la Politica de
Tratamiento de Datos Personales.



Servicio a Bordo:

Este servicio no es una obligacion del transportador, y representa un valor agregado que ofrece cada
aerolinea a sus pasajeros. El servicio a bordo ofrecido por cada aerolinea, es adicional al Transporte
Aéreo, y puede generar un costo adicional el cual debera ser cubierto por el pasajero, cuando el mismo
desee adquirir alguno de los productos que componen este Servicio. Las aerolineas en Colombia, se
reservan el derecho de modificar las politicas de servicio a bordo, respecto de las cuales es deber del
pasajero consultarlas en los canales de Atencidn de la Aerolinea.



