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Introduccion

En las ultimas décadas, la aviacion ha adquirido un
papel sumamente relevante en el desarrollo y crecimiento de
Meéxico. Se estima que en 2014, la industria aérea en México
respaldo cerca de un millon de empleos, tanto directos como
indirectosy contribuyé con “38 mil millones de
délares (mdd) de valor bruto afiadido a la economia nacional,
cantidad equivalente al 2.9 por ciento del Producto Interno
Bruto (PIB) del pais, de acuerdo con un reporte de la

Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA).” !

Este crecimiento ha implicado diversos efectos en
diferentes areas por lo que ha sido de especial relevancia la
intervencion del legislador. La més reciente y destacable
intervencion tuvo lugar el 26 de junio de 2017, dia en el que

fue reformada la Ley de Aviacion Civil.

Mediante esta reforma se pretendié atender aspectos
olvidados en el sector aerocomercial que requerian de una
inmediata intervencidn, el principal de ellos: la proteccion a
los derechos del pasajero. Asimismo, esta actividad
legislativa, que ha sido motivo de debate en los medios, se

1 Jorge, Castellanos, Aviacidn en México genera 2.9% del PIB nacional:
IATA, 2017. Disponible en:
http://a21.com.mx/aeropuertos/2017/05/15/aviacion-en-mexico-genera-
29-del-pib-nacional-iata.



adiciond un capitulo dedicado a los derechos del pasajero,
esto con la intencion de proveer a los pasajeros una mayor
proteccion. Si bien es cierto que algunos de los derechos
contenidos en el nuevo catdlogo se encontraban en el
reglamento de la materia, estos eran reducidos, carecian de
una fuerza coactiva y no se encontraban claramente

definidos.

A pesar de que el catdlogo de derechos se amplié con
esta nueva reforma, continda la incertidumbre sobre el
alcance y el disefio estas disposiciones. Por una parte,
pareceria que no estamos frente a disposiciones nuevas, ya
que algunos de los derechos contenidos en el nuevo articulo
de la Ley de Aviacion Civil ya existian en el reglamento de la
materia, someramente pero existian. Por otra parte, pereciera
que el disefio de estas nuevas disposiciones no es el adecuado
para lograr los objetivos deseados en cuanto a la proteccion
de derechos del consumidor. Por lo anterior, es necesario
cuestionarse si, a nivel normativo, la reforma a la Ley de
Aviacion Civil de junio de 2017 es la adecuada y si cumple el
objetivo planteado de otorgar a los pasajeros una amplia
proteccion de sus derechos al momento de utilizar el

transporte aéreo.



La presente tesina pretende responder al
cuestionamiento antes planteado. En el primer capitulo se
realizard un analisis de la evolucion del marco juridico de la
Union Europea en lo relativo a derechos de los pasajeros en
el sector aerocomercial. En el segundo capitulo se realizard
un andlisis del marco juridico mexicano de la materia, previo
y posterior a la reforma de 2017. Finalmente, en el tercer
capitulo, se contrastara el disefio de ambos ordenamientos
para identificar las deficiencias y fortalezas que la reforma de
2017. Es importante destacar que se eligié como estandar el
sistema juridico de la Unién debido a que este es
considerado, por doctrinarios de derecho, como el mas
amplio y desarrollado en materia de proteccion de los
derechos de los consumidores ya que, conforme a sus
investigaciones, se concluye que la Unién Europea es la
primer area integrada de derechos de los pasajeros para todos
los modos de transporte en el mundo y es aqui en donde los
pasajeros tienen derechos eficientes y poderosos cuando el
transportista incumple el contrato y no cumple con sus

obligaciones.

Lo anterior con el fin de demostrar que, no obstante a
esta reforma de 2017 que amplid el catalogo de derechos de
los pasajeros ademas de elevarlos a ley, ain no se cuenta con

un amplio sistema normativo de derechos que proteja a los



pasajeros, es decir, que esta reforma no cumple con los
criterios necesarios a nivel de disefio normativo para lograr
mejoras en cuanto a la proteccion de los derechos de los

consumidores.

Es importante mencionar que, a pesar de que es un
tema de gran relevancia, éste no ha sido ampliamente
estudiado por la doctrina por lo que las referencias
doctrinarias son escasas para el caso de la Union Europea y
casi inexistentes para el caso mexicano. En consecuencia, las
principales fuentes que se utilizaron para realizar el analisis
contenido en la presente tesina fueron documentos
legislativos, informes, comunicaciones y decretos, asi como
las paginas web que utilizan las autoridades para informar y
comunicarse con los pasajeros. La metodologia utilizada
permite hacer un andlisis objetivo de la normativa existente

en ambos sistemas.



Capitulo 1

La Unién Europea

Es vital que los gobiernos, los reguladores y el publico
en general comprendan el equilibrio entre la proteccion de los
derechos de los consumidores y la proteccion de los servicios
aéreos sostenibles. Las reglamentaciones apropiadas,
coordinadas a nivel mundial, pueden brindar confianza a los
pasajeros y garantizar la libertad de volar. En lugar de
regulaciones que "defienden™ a los pasajeros, deberian
enmarcarse como una asociacién entre los consumidores y la
industria, para fomentar la competencia, la innovacion, la
confianza del consumidor y la mejora de la conectividad

aérea.?

En las dltimas décadas, la Unién Europea ha tenido
como objetivo crear un marco normativo en materia de
proteccion a los derechos del consumidor en el sector
aerocomercial que permita lograr un equilibrio entre éstos y
el desarrollo sustentable de la industria. Sus esfuerzos han
tenido resultados, hoy en dia la legislacion de la Unidn

Europea es considerada como la mas amplia y mejor disefiada

2 IATA, Consumer  Protection, 2018. Disponible  en:
http://www.iata.org/policy/consumerpaxrights/consumerprotection/Pages/
index.aspx.


http://www.iata.org/policy/consumerpaxrights/consumerprotection/Pages/index.aspx
http://www.iata.org/policy/consumerpaxrights/consumerprotection/Pages/index.aspx

en esta materia, esto es, gran parte, como consecuencia de la
Iniciativa para reemplazar una serie de normas nacionales por
un anico conjunto de normas de la Unién Europea, conocido
como “Mercado Interior de la Unién Europea para la
Aviacién”. De acuerdo a la Comision Europea en su andlisis
anual sobre el mercado del transporte aéreo de 2016, la el
transporte aéreo es un sector estratégicamente importante que
contribuye de manera vital a la economia y al empleo en
general de la Unidn Europea, este sector respalda cerca de 5
millones de puestos de trabajo y contribuye con 300 mil

millones de euros, es decir, el 2.1% del PIB europeo.®

La Union Europea es la Unica area en el mundo donde
los ciudadanos estan protegidos por un conjunto amplio de
derechos de los pasajeros, ya sea que viajen en avion, tren,
barco, autobus y autocar. Europa ha experimentado un auge
de la movilidad en los dltimos treinta afios. Por lo tanto, se ha
implementado legislacion comunitaria para todos los modos
de transporte a fin de proteger los derechos de los pasajeros y
garantizar que no se pierdan en una miriada de normas

nacionales.*

3 European Comission, Mobility and Transport, Air, 2018. Disponible en:
https://ec.europa.eu/transport/modes/air_en.

4 European Comission, Mobility and Transport, Passenger rights, 2018.
Disponible en: https://ec.europa.eu/transport/themes/passengers_en.
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En este sentido, estudiosos del tema comparten esta
opinidn y califican el marco normativo de la Union Europea,
en materia de proteccion a los derechos de los pasajeros,
como aquel que brinda una amplia proteccion a los pasajeros.
La Doctora en Derecho Nikolett Zovanyi, profesora de la
Facultad de Derecho de la Universidad de Debrecen en
Hungria, en su ensayo titulado “Policies and Doctrines in the
Regulation of Air Passenger Rights”, realizé un analisis sobre
la evolucion de la legislacion existente en materia de
proteccion a los derechos de los pasajeros (en concreto, en
materia de responsabilidad de las aerolineas) y afirmé que la
Union Europea fue la primer organizacion internacional que
establecié reglas de responsabilidad uniformes obligatorias
para los transportistas aéreos en toda la Union Europea y
promulgé nuevas reglas para los eventos indeseables de
cancelacion, demora y sobreventa. Como resultado del nuevo
régimen, los pasajeros ahora tienen derechos eficientes y
poderosos cuando el transportista incumple el contrato y no

cumple con sus obligaciones.®

Asimismo, el Doctor en Derecho Jasenko Marin,
profesor de la Facultad de Derecho en Universidad de

Croacia, en su ensayo titulado “Protection of passenger rights

5 Nikolett, Zovanyi, “Policies and Doctrines in the Regulation of Air
Passenger Rights”, Hungria, Acta Univ. Sapientiae, Legal Studies, 2017,
p. 186.



in the European Union”, después de realizar un analisis de la
legislacion existente relativa a la proteccion de los derechos
de los pasajeros, concluye que el marco legal para los
usuarios de todos los modos de transporte a nivel de la Union
Europea se completd en febrero de 2011. Eso significa que
“la Unidn Europea ha establecido la primer éarea integrada de
derechos de los pasajeros para todos los modos de transporte
en el mundo y que, en general, los pasajeros de la Union
Europea en todos los modos de transporte disfrutan de un alto

nivel de proteccion.”®

En el presente capitulo se pretende exponer la
evolucion del sistema normativo en materia de derechos de
los pasajeros en el sector aerocomercial y las caracteristicas
que este tiene con el fin de demostrar que este sistema
contiene los elementos necesarios para brindar una amplia

proteccion a los pasajeros en el sector aerocomercial.

I. Antecedentes
En un principio, la legislacion en materia derechos de

los pasajeros en el transporte aéreo era escasa. Existian pocos
ordenamientos que los regulaban y los derechos contenidos
eran limitados. Otros derechos derivaban de una serie de

convenciones internacionales por lo que no eran vinculantes

6 Jasenco, Marin, “Protection of passenger rights in the European Union”,
Croacia, University of Zagreb, 2013, pp 1-11.



y quedaba a disposicion de las aerolineas seguir o0 no las
recomendaciones emitidas por distintos  organismos
internacionales del sector . Algunos de los organismos que
emitian recomendaciones eran la Organizacion de Aviacién
Civil Internacional (OACI), la Conferencia Europa de
Aviacion Civil (CEAC), la Asociacion internacional de
Transporte Aéreo (IATA), la Asociacion Europea de
Aerolineas (AEA), asimismo, las aerolineas tenian la

posibilidad de desarrollar sus propias politicas.’

El “Convenio para la unificacién de ciertas reglas
relativas al transporte internacional por avion” (en adelante,
Convenio de Varsovia) fue firmado en Varsovia el 12 de
octubre de 1929, convirtiéndose en la “primer convencion
internacional en regular la responsabilidad en caso de
accidente por el transporte internacional de personas,
equipaje o bienes realizados por aeronaves a cambio de una
contraprestacion.” 8 La Convencion tenia como objetivo
definir las condiciones de transporte y establecer los
requisitos para la estructura, disefio y  contenido de los

documentos de transporte aéreo (pasajes de pasajeros, boletos

" European Parliament, “Strengthening air passenger rights in the EU”,
Union Europea, Members Research Service, 2015, p. 2.

8 International Civil Aviation Organization, The Warsaw System on air
carriers liability, Disponible en:
https://www.icao.int/secretariat/PostalHistory/the_warsaw_system_on_air
_carriers_liability.htm.
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de equipaje, billetes de envio aéreo, etc.).

En 1955, se celebré en La Haya la “Conferencia
Internacional de Derecho del Aire”. En esta conferencia se
adopt6 un protocolo complementario al Convenio Varsovia
(en adelante, Protocolo) y se acordd que ambos documentos
tenian que ser leidos e interpretados de manera conjunta
como un solo instrumento. En los afios siguientes a su
celebracion, se emitieron una serie de protocolos de
enmienda, instrumentos complementarios, reglas 'y
regulaciones que, junto con las convenciones originales, se
conocen como el Sistema de Varsovia, el cual es supervisado

por la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI).®

Desde entonces, los paises han adoptado una serie de
acuerdos que han modificado el contenido del Convenio y del
Pacto de Varsovia en virtud de incrementar los limites de
responsabilidad para las aerolineas y proteger los derechos de
los pasajeros. Dentro de esta lista de acuerdos, destaca el
Convenio de Montreal.

El Convenio de Montreal es un tratado multilateral

adoptado por una reunidon diplomatica de los Estados

® International Civil Aviation Organization, The Warsaw System on air
carriers liability. Disponible en:
https://www.icao.int/secretariat/PostalHistory/the_warsaw_system_on_air
_carriers_liability.htm.

10
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miembros de la OACI en 1999. En este documento se amplio
la responsabilidad para las aerolineas y se establecio, por
primera vez, el principio de responsabilidad civil de la
aerolinea en caso de lesiones corporales a los pasajeros o
muerte. Asimismo, consideran aspectos de responsabilidad en
caso de retraso, pérdida del equipaje y carga. De igual forma,
unifica todos los diferentes regimenes de tratados
internacionales  que cubren la responsabilidad de las
aerolineas que se han desarrollado al azar desde 1929. Este
documento fue disefiado para ser un tratado Unico y universal
para gobernar la responsabilidad de las aerolineas en todo el
mundo, otorgar a los consumidores una mayor proteccion,
compensacion y facilitar los envios rapidos de carga mientas
que las aerolineas disfrutan de mayor certeza sobre las reglas

que afectan su responsabilidad.*®

La Unidn Europea ratificé el mencionado Convenio
en 2001 mediante una decision de consejo. Esta ratificacion
tuvo efectos inmediatos que se vieron reflejados en la
eliminacién del Reglamento 2027/97 (el cual contenia
disposiciones limitadas) para adoptar el Reglamento
889/2002 que materializaria los compromisos en materia de

responsabilidad de las aerolineas adoptados en los

10 JATA, The Montreal Convention 1999, 2018. Disponible en:
http://www.iata.org/policy/smarter-regulation/Pages/mc99.aspx.

11
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documentos ya mencionados.

De igual forma, el “Tratado constitutivo de la
Comunidad Europea”, ' ahora denominado “Tratado de

Funcionamiento de la Union Europea”, establecia:

“Articulo 189 Para el cumplimiento de su mision, el

Parlamento Europeo y el Consejo conjuntamente, el

Consejo y la Comision adoptaran reglamentos y directivas,

tomaran decisiones y formularan recomendaciones o

emitiran dictamenes, en las condiciones previstas en el

presente Tratado.”

En virtud del cumplimiento de el mencionado
articulo en el sector aerocomercial, la Unién Europea adoptd,
a nivel reglamento, la Regulacion 295/91. Mediante este
nuevo ordenamiento se establecieron “normas comunes
relativas a un sistema de compensacion por denegacion de

embarque en el transporte aéreo regular.” 2

I1. Reforzamiento de los derechos de los pasajeros

A. Base legal
“La necesidad de hacer especial enfasis en la

proteccion y el reforzamiento de los derechos de los

11 Comision de las Comunidades Europeas, “Tratado de la Union
Europea”, Luxemburgo, Oficina de Publicaciones Oficiales de las
Comunidades Europeas, 1992.

12 Consejo de las Comunidades Europeas, “Reglamento (cee) N° 295/91
del Consejo”, Bruselas, Diario Oficial de las Comunidades Europeas,
1991, p.1.

12



pasajeros a nivel normativo, comenzé a ser un tema de mayor
relevancia en la Union Europea con el crecimiento de la
industria aerocomercial y con la adopcion de dos
instrumentos juridicos: la “Carta de los Derechos
Fundamentales de la Union Europea” ** (en adelante, La
Carta) en el afio 2000 y el “Tratado de Lisboa” que entrd en

vigor a finales del 2009.

La Carta es un documento que se introdujo para dar
coherencia y claridad a los derechos establecidos (en
diferentes momentos y de diferentes maneras) en cada uno de
los Estados miembros de la UE. Establece “una serie de
derechos civiles, politicos, econémicos y sociales”,'* dentro
de estos derechos se encuentra la proteccion a los

consumidores:

“Articulo 38. Proteccién de los consumidores

Las politicas de la Union garantizardn un alto nivel de
proteccion de los consumidores.”

El Tratado de Lisboa es un instrumento que entré en

13 Parlamento Europeo, “Carta de los derechos Fundamentales de la
Unién Europea”, Francia, Diario Oficial de las Comunidades Europeas,
2000.

14 Equality and Human Rights Comission, What is the charter of
fundamental rights of the European Union?, 2016. Disponible en:
https://www.equalityhumanrights.com/en/what-are-human-rights/how-
are-your-rights-protected/what-charter-fundamental-rights-european-
union.

13
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vigor en 2009, mediante éste se modificaron dos tratados: el
“Tratado de la Union Europea” y “el Tratado Constitutivo de
la Unidn Europea”. Este tltimo pasd a denominarse “Tratado
de Funcionamiento de la Uniéon Europea” (en adelante,

Tratado de Funcionamiento).

Dentro de los objetivos del Tratado de Lisboa, se
encuentra el fomento a la participacion y a la proteccion de
los ciudadanos por lo que se cre6 un “nuevo orden
institucional y modifico los procesos de toma de decisiones
en aras de una mayor eficiencia y transparencia. Asimismo,
este tratado otorgd a la Union Europea personalidad juridica
propia otorgandole la facultad de firmar acuerdos
internacionales en los ambitos de competencia que tiene

atribuidos y para adherirse a organizaciones internacionales.”
15

En las modificaciones realizadas al Tratado de
Funcionamiento, se incluy¢ el Titulo VI denominado: “De los
transportes”. En este se establecid que los objetivos de los
tratados se perseguirian, en la materia de transportes, en el

marco de una politica comun. ¢ En este titulo se incluyeron

15 Parlamento Europeo, “Tratado de Lisboa”, Portugal, Diario Oficial de
la Union Europea, 2007, p.3

16 Consejo de las Comunidades Europeas, “Version Consolidada del
Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea”, Union Europea, Diario
Oficial de la Uni6n Europea, 2012.

14



dos articulos que conformarian la base juridica del futuro
desarrollo de la legislacion en materia de derechos de los

pasajeros:

“Articulo 91:
1. Para la aplicacién del articulo 90, y teniendo en cuenta
las peculiaridades del sector de los transportes, el
Parlamento Europeo y el Consejo, con arreglo al
procedimiento legislativo ordinario y previa consulta al
Comité Econdémico y Social y al Comité de las Regiones,
estableceran:
a) normas comunes aplicables a los transportes
internacionales efectuados desde el territorio de un
Estado miembro o con destino al mismo o a traves del
territorio de uno o varios Estados miembros;
b) condiciones con arreglo a las cuales los transportistas
no residentes podran prestar servicios de transportes en
un Estado miembro;
c) medidas que permitan mejorar la seguridad en los
transportes;
d) cualesquiera otras disposiciones oportunas.
2. Cuando se adopten las medidas contempladas en el
apartado 1, se tendrdn en cuenta los casos en que su
aplicacion pueda afectar gravemente al nivel de vida y al
empleo de ciertas regiones, asi como a la explotacion del
material de transporte.”

“Articulo 100

1. Las disposiciones del presente titulo se aplicaran a los
transportes por ferrocarril, carretera o vias navegables.

2. El Parlamento Europeo y el Consejo podran establecer,
con arreglo al procedimiento legislativo ordinario,
disposiciones apropiadas para la navegacion maritima y

15



aérea. Se pronunciaran previa consulta al Comité
Econdmico y Social y al Comité de las Regiones.”

Por su parte, el Tratado de la Union Europea le
atribuy¢ caracter juridicamente vinculante a La Carta, con lo

que la dot6 del mismo valor juridico que un tratado:

“Articulo 6

1. La Unidn reconoce los derechos, libertades y principios
enunciados en la Carta de los Derechos Fundamentales de
la Unién Europea de 7 de diciembre de 2000, tal como fue
adaptada el 12 de diciembre de 2007 en Estrasburgo, la
cual tendra el mismo valor juridico que los Tratados.

Las disposiciones de la Carta no ampliardn en modo
alguno las competencias de la Union tal como se definen
en los Tratados.

Los derechos, libertades y principios enunciados en la
Carta se interpretardn con arreglo a las disposiciones
generales del titulo VII de la Carta por las que se rige su
interpretacion y aplicacion y teniendo debidamente en
cuenta las explicaciones a que se hace referencia en la
Carta, que indican las fuentes de dichas disposiciones.”

El articulo 38 de La Carta y los articulos 91 seccién 1
y 100 seccién 2 del Tratado de Funcionamiento constituyen
la base juridica la legislacion en materia de proteccion de
derechos de los pasajeros, segun lo ha establecido el

Parlamento Europeo.

16



B. Actos
Uno de los primeros grandes esfuerzos de la Comision

Europea por reforzar la proteccion a los derechos de los
pasajeros en el sector aerocomercial se materializé en el acto

denominado “Comunicaciéon de la Comisién al Parlamento

Europeo y al Consejo: Proteccion de los pasajeros aéreos en
la Unién Europea” (en adelante, Comunicacion del 2000). En
este documento, del afio 2000, se establecieron elementos
importantes que deben ser considerados por el legislador en

esta materia.

En primer lugar, la Comision destacé la tension
existente entre la expansion del transporte aéreo, derivada
del establecimiento del mercado Unico, y el aumento en el
descontento sobre la calidad de los servicios de transporte
aéreo. Reconoci6 que la Comunidad debia reforzar los
derechos de los pasajeros, sin embargo, fue consciente del
peligro de un exceso de regulacion, que podria aumentar los
costes, reducir la competencia e impactar negativamente a la
cooperacion entre las distintas compafiias aéreas. Por lo tanto,
“la Comision concedid especial importancia a un equilibrio
entre la legislacion y los compromisos voluntarios” 17 para

mejorar la calidad del servicio sin llegar a un exceso que

17 Comisién de las Comunidades Europeas, “Proteccion de los pasajeros
aéreos en la Union Europea”, Bruselas, Comunicacién de la Comision al
Parlamento Europeo y al Consejo, 2000, p.7.
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provocaria el efecto contrario al deseado. Para lograr este
equilibrio, se sefiald que se debia tener en cuenta la calidad
general del servicio que recibe el pasajero a la hora de volar,
por lo que los beneficios para los pasajeros de transporte

debia medirse desde esta perspectiva.

En segundo lugar, sefialdé la especial situacion de
desventaja en la que se encontraba el pasajero frente a las
compafiias aéreas. El usuario estaba sujeto a las condiciones
de transporte y a las précticas comerciales que decidia la
compafiia aérea pero solia desconocer las condiciones exactas
por lo que no tenia mas opcion que aceptarlas, incluso si no
lo satisfacian. Asimismo, la posicién del consumidor se vio
aun mas debilitada por la obligacion de pagar el servicio
antes del vuelo, lo que disminuia su capacidad de
negociacion si no se cumplian sus expectativas. De igual
forma, el pasajero dependia en gran parte de la eficacia y de
la buena voluntad de la compariiia aérea cuando surgian

problemas.*®

Por ultimo, en el documento se reconocio la necesidad
de establecer obligaciones no so6lo para las empresas
prestadoras de este servicio, en virtud de un aumento en la

calidad y proteccion de los pasajeros, sino que también

18 Ibid.
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reconocio la necesidad de referirse a las obligaciones de los
pasajeros ya que, considerd, el funcionamiento adecuado del
sistema de transporte aéreo depende en gran medida de la

actitud y cumplimiento responsable de los usuarios.

En respuesta a las necesidades planteadas, la
Comision propuso basar su accion en dos ejes: medidas
legislativas y compromisos voluntarios. Estos dos ejes tenian
la finalidad de alcanzar tres objetivos. El primero, que en
caso de retraso del vuelo los pasajeros pudieran continuar su
viaje en buenas condiciones, ofreciéndoles el derecho a
obtener el reembolso de su billete o a tomar el primer vuelo
disponible. El segundo, el establecimiento de condiciones
minimas en el contrato con el fin de otorgar mayor seguridad
juridica a los usuarios y restablecimiento del equilibrio de los
contratos en favor de los usuarios. Finalmente, el tercero
consistia en facilitar a los consumidores la informacion
necesaria para que pudieran elegir entre varias compaiiias con
conocimiento de causa, basandose en los datos que facilitaran
las aerolineas, por lo que la Comision se propuso publicar

informes periddicos dirigidos a los consumidores.®

19 Comision Europea, “Proteccion de los pasajeros aéreos en la Union
Europea, Com (2000) 365, Bruselas, Comunicaciéon de la Comisién al
Parlamento Europeo y al Consejo, 2000.
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En este sentido, en el mismo afio, la Comision
propuso modificar el Reglamento 295/91 para ampliar su
alcance, aumentar las sanciones y exigir el pago de una
indemnizacién, no sélo por los embarques denegados, sino
también por los vuelos cancelados o retrasados. Ademas, se
propuso establecer normas sobre la actualizacion,
degradacion y designacién de los organismos encargados de
hacer cumplir la ley en los Estados miembros (mas tarde
organismos nacionales encargados de la aplicacion).?° Estas
propuestas se materializaron cuatro afios mas tarde en el
Reglamento 261/2004. Este documento, en su texto original,
fue motivo de numerosas disputas y quejas, principalmente
por parte de las aerolineas de bajo costo quienes
argumentaban que un incremento en las indemnizaciones
podria ocasionar situaciones en las que los pasajeros
recibieran méas dinero por motivo de compensacion que lo

que efectivamente habian pagado por el boleto.?

El Reglamento 261/2004 demostré ser dificil de
implementar, como lo demuestran las numerosas disputas
entre pasajeros y aerolineas.?? No obstante, la Unién Europea

logrd precisar los alcances de su contenido en una serie de

2 European Parliament, “Strengthening air passenger rights in the EU”,
Unién Europea, Members Research Service, 2015, p.3.

2L 1bid.

22 1bid.
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resoluciones de entre las que destaca la tabulacion de la
indemnizacién correspondiente en caso de cancelacion de
vuelo o de retraso, para determinar el monto de la
indemnizacion considera la distancia del vuelo y el tiempo de

demora.

En este mismo sentido, en diciembre de 2005, el
Parlamento Europeo emiti6 el Reglamento 2111/2005
“relativo al establecimiento de una lista comunitaria de las
compafiias aéreas sujetas a una prohibicién de explotacion en
la Union Europea y a la informacion que deben recibir los
pasajeros aéreos sobre la identidad de la compafiia
operadora.” 2 Este ordenamiento atendié a uno de los
objetivos planteados por la Comisién en la Comunicacién del
2000, en lo relativo a la informacion al alcance los
consumidores sobre la calidad de los servicios prestados por
parte de las aerolineas con el objetivo de que los potenciales
pasajeros contaran con todos los elementos para una mejor

eleccidén de aerolinea.

En 2006, la Autoridad Civil de Aviacion del Reino
Unido, a través de Grupo de Proteccion del Consumidor,
emitié un documento en el que se detalla la forma en la que

este reglamento ha de ser cumplido estableciendo los

23 Parlamento Europeo, “Reglamento (ce) No 2111/2005 del Parlamento
Europeo y del Consejo”, Diario Oficial de la Unién Europea, 2005, p.1.
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elementos que debe contener la lista, como se ha de elaborar
y en donde se ha de publicar.

Actualmente, la Lista de Seguridad Aérea de la UE
(Lista de Seguridad) se conforma de dos apartados. El
primero, (Anexo A) incluye todas las aerolineas prohibidas
para operar en Europa. El segundo, (anexo B) incluye las
aerolineas aéreas que tienen restricciones para operar bajo
ciertas condiciones en Europa. Ambas listas se actualizan
periddicamente y se publican en el Diario Oficial de la Union
Europea. Los objetivos de esta lista son de -carécter
informativo para los consumidores. Por un lado, tiene el
objetivo de asegurar el mas alto nivel de proteccion para los
pasajeros y, por otro lado, es una herramienta que asiste a las
aerolineas y paises con focos rojos a mejorar sus niveles de

seguridad y operacion.

La mas reciente actualizacion de la Lista de Seguridad
fue realizada en noviembre del 2017. La Comision Europea
informd que su elaboracion se basé en “la opinion unanime
de los expertos en seguridad aérea de los Estados miembros
que se reunieron del 13 al 15 de noviembre del mismo afio en
el Comité de Seguridad Aérea (ASC) de la Union Europea” ,
comité que fue presidido por la Comision Europea en

conjunto con la Agencia Europea de Seguridad Aérea
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(AESA). La actualizacién recibié igualmente el apoyo del
Comité de Transporte del Parlamento Europeo. “La
evaluacion se realizo en funcién de las normas de seguridad
internacionales y, en particular, de las normas promulgadas
por la Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI)”.2

Otro aspecto que fue de especial relevancia, fue el
relativo a los pasajeros discapacitados y con movilidad
reducida. En respuesta a esta necesidad detectada, en 2006, se
emitié el Reglamento 1107/2006 “sobre los derechos de las
personas con discapacidad o movilidad reducida en el
transporte aéreo.”  Mediante este ordenamiento se dio
prioridad para abordar a los pasajeros con estas
caracteristicas y a sus acompafiantes, se establecié que, en
caso de denegacién de embarque o en caso de una
cancelacion o retraso del vuelo, independientemente de la
duracion de la demora, siempre se les debe ofrecer asistencia

a este grupo de pasajeros tan pronto como sea posible.

En 2008, el Parlamento Europeo emitié el Reglamento

24 European Commission, Aviation: Commission updates the EU Air
Safety List to ensure highest level of protection for passengers, 2018.
Disponible en: http://europa.eu/rapid/press-release_IP-17-4971 en.htm.

% European Parlament, Fact Sheets on the European Union. 2018.
Disponible en:
http://www.europarl.europa.eu/atyourservice/en/displayFtu.html?ftuld=F
TU_2.2.3.html.
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1008/2008 “sobre normas comunes para la explotacion de
servicios aéreos en la comunidad.” Este ordenamiento regul
un aspecto que habia sido olvidado por los legisladores pero
que era necesario reforzar para lograr el objetivo deseado de
garantizar el méas alto nivel de proteccién a los pasajeros: las
licencias de las compafiias aéreas y la fijacion de precios. Su
objeto fue “regular las concesiones de licencias a compafiias
aéreas comunitarias, el derecho de las estas compafias a
explotar servicios aéreos intracomunitarios y la fijacion de

precios de los servicios aéreos intracomunitarios.” 28

Este reglamento exige un nuevo requisito a las
aerolineas, la llamada “licencia de explotacion” que es
concedida por la autoridad competente de la nacién, para
cualquier empresa instituida dentro de la Union Europea. De
igual forma, establece que “las comparfiias aéreas
comunitarias que no cumplan los requisitos necesarios para
mantener la vigencia de las licencias de explotacion no deben
estar autorizadas a continuar sus actividades, por lo que en
dichos casos, la autoridad competente debe suspender o
revocar la licencia de explotacion.”?” Lo anterior con objeto
de reducir cualquier riesgo para los pasajeros al momento de

utilizar este medio de transporte.

% pParlamento Europeo, “Reglamento (ce) No 1008/2008 del Parlamento
Europeo y del Consejo”, Diario Oficial de la Unién Europea, 2008, p.1.
27 1bid.
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La actividad legislativa no cesd. Otra de las area que
necesitaba ser reforzada era la relativa a los seguros de las
compafias aéreas. En 2010 se emitio el Reglamento
285/22010 por el que se modificd el Reglamento 785//22004
relativo a los “requisitos de seguro de las compafiias aéreas y
operadores aéreos”. Estos reglamentos establecen los
aquellos requisitos elementales en materia de seguro de
pasajeros, equipaje, carga Yy terceros para las compafias

aéreas y operadores aéreos. 2

Del Reglamento 785/2004 se desprenden tres

principios relativos al seguro:

1. El alcance del seguro en cuanto a la responsabilidad
especifica de aviaciéon respecto de los pasajeros, el
equipaje, la carga y terceros. La cobertura se extiende
a actos de guerra, terrorismo, secuestro, actos de
sabotaje, apoderamiento ilicito de aeronaves Yy
disturbios sociales.

2. Responsabilidad de las compafiias aéreas y los
operadores aéreos de garantizar la cobertura del
seguro en cada vuelo sin distincion de quién opera la

aeronave.

28 Parlamento Europeo, “Reglamento (ce) No 785/2004 del Parlamento
Europeo y del Consejo ”, Diario Oficial de la Unién Europea, 2004, p.1.
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3. Obligatoriedad del reglamento sin perjuicio de las
normas sobre responsabilidad derivadas de
instrumentos internacionales o la legislacion de cada

Estado miembro de la Unién Europea. 2°

Por su parte, el Reglamento 285/22010 establece
criterios especificos en materia del seguro relativo a la
responsabilidad por los pasajeros, el equipaje y la carga al
modificar el articulo 6 del Reglamento 785/2004:

1. “Como regla general, establece la cobertura
minima del seguro, respecto a la responsabilidad
por los pasajeros, equivalente a 250 000 DEG
(Derechos Especiales de Giro, segun la definicion
del Fondo Monetario Internacional) por
pasajero.” *°

2. “Con respecto a la responsabilidad por equipaje

fija la cobertura minima del seguro en 1 131 DEG
por pasajero en las operaciones comerciales.”

3. “En cuanto a la responsabilidad por -carga

establece la cobertura minima en 19 DEG por

kilogramo en las operaciones comerciales.”3!

29 | bid.

30 1bid.

81 Parlamento Europeo, “Reglamento (UE) No. 285/2010 de la
Comisién”, Diario Oficial de la Uni6én Europea, 2010, p.1.
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C. Concertacion
De la legislacion existente, derivada de los esfuerzos

legislativos del Parlamento de la Unién Europea para el
reforzamiento de los derechos. En 2011 se celebrd en
Bruselas la Comunicacion de la Comision al Parlamento
Europeo y al Consejo denominada “Perspectiva europea
sobre los pasajeros: Comunicacion sobre los derechos de los
pasajeros en todos los modos de transporte ”. En esta
comunicacion se logré el objetivo planteado afios antes en el
documento titulado “Libro Blanco”, mediante el cual se
proponia lograr resumir de claramente los derechos vy
principios que se aplicarian a los pasajeros de todos los
modos de transporte.

DestacO la existencia de tres principios clave: no
discriminacion; informacion precisa, oportuna y accesible;
asistencia inmediata y proporcionada. Estos principios son la
base de 10 derechos basicos de los pasajeros que forman el

nacleo de la politica de derechos de los pasajeros de la UE:

1.  “Derecho a la no discriminacion en el acceso al
transporte;

2. Derecho a la movilidad: accesibilidad y asistencia
sin ningun coste adicional para los pasajeros con
discapacidad y los pasajeros con movilidad

reducida;
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10.

Derecho a la informacion antes de la compra y en
las distintas etapas del viaje, especialmente en
caso de perturbacion;

Derecho a renunciar al desplazamiento
(reembolso del coste integro del billete) si el viaje
no se lleva a cabo como se habia planeado;
Derecho al cumplimiento del contrato de
transporte en caso de perturbacion (transporte
alternativo y cambio de reserva);

Derecho a obtener asistencia en caso de gran
retraso en la salida o en los puntos de conexién
Derecho a compensacién en determinadas
circunstancias;

Derecho a exigir la responsabilidad de los
transportistas con respecto a los pasajeros y a sus
equipajes;

Derecho a un sistema rapido y accesible de
tramitacion de reclamaciones;

Derecho a la plena aplicacion y al cumplimiento

efectivo de la legislacion de la UE.” %

En el mismo documento se detalla el alcance de

32 Comision Europea, “Perspectiva Europea sobre los Pasajeros
Comunicacion sobre los derechos de los pasajeros en todos los modos de
transporte”, Bruselas, Comunicacién de la Comisién al Parlamento
Europeo y al Consejo, 2011, p.4.
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aplicacion de estos derechos reforzando su obligatoriedad y
reafirmando el compromiso de la Union Europea de proteger
a los pasajeros garantizando la mas amplia proteccion de sus

derechos al momento de viajar.

Uno de los obstaculos detectados a través de los afios
y de la evolucién de la legislacion en esta materia es en

relacion al derecho tres de la lista: derecho a la informacion.

En los ultimos, afios se ha puesto especial énfasis en
informar a los pasajeros sobre todos los derechos que tiene al
momento de viajar y en poner a su disposicion los
mecanismos necesarios para exigir su cumplimiento, en
especial en el sector aerocomercial. De la mano con el
desarrollo tecnol6gico se han implementado plataformas y
sistemas que permiten a los viajeros estar informados en las

distintas etapas de la prestacion del servicio de transporte:

- Antes: Existen innumerables sitios web que
informan de forma clara, concisa y atractiva los
derechos a de los pasajeros ademas de que, en
conforme a la legislacién, es obligatorio que en los
aeropuertos estén en constante promocién mediante
campafas publicitarias.

Asimismo, en cumplimiento con el Reglamento

2111/2005, la Comision Europea publica la lista que
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contiene todas aquellas aerolineas prohibidas para
operar en Europa y aquellas que tienen restricciones
para operar bajo ciertas condiciones. Este
mecanismo permite a los usuarios realizar una
compra informada e inteligente considerando todos
los aspectos para la satisfaccion de sus necesidades.
Durante: Se contempla la existencia de modulos de
informacion en los todos los aeropuertos dentro de la
Union Europea. Las aerolineas estdn vinculadas a
toda la legislacion existente por lo que deben de
garantizar la mayor proteccion durante la prestacion
del servicio.

Después: En caso de que alguno de los derechos del
pasajero  hubiese sido  vulnerado, existen
mecanismos de queja faciles usar. Fisicamente se
puede acudir a los modulos de informacion ubicados
dentro de los aeropuertos para que se indique el
procedimiento a seguir. Electronicamente, la
Comision Europea ha desarrollado mecanismos de
gueja sumamente accesibles y sencillos, basta con
escribir en el buscador “derechos de los pasajeros en
la Unién Europea” y se desplegaran todas aquellas
paginas web que sean el mecanismo adecuado de

queja. El buen disefio de estas paginas permite a los
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pasajeros presentar una queja de forma rapida y

segura.

Las habilidades de detectar, reconocer y atender
constantemente las de necesidades derivadas del crecimiento
del sector aerocomercial en la Union Europea han permitido
el desarrollo de este amplio sistema normativo que para
alcanzar el equilibrio entre la proteccion de los derechos de
los consumidores y la proteccion de los servicios aéreos
sostenibles posiciondndolo como el mejor y mas amplio en

esta materia.
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Capitulo 11

México

“Meéxico tiene una ubicacion geogréafica central clave
entre América del Norte y América del Sur, lo que lo
convierte en un eslabon esencial entre estos puntos y sus
economias. Por lo que requiere mejores enlaces de transporte
aéreo a fin de ofrecer a los mercados mundiales principales
vias de transporte mas rapidas y eficaces. En este sentido, el
transporte aéreo ofrece un vinculo esencial entre México y la
economia mundial, lo que genera mayores beneficios
econdémicos importantes que no serian posibles en su
ausencia. Asi pues, el transporte aéreo proporciona medios de
enlace entre los mercados mundiales y los nacionales, asi
como medios que facilitan el acceso a México por parte de

los turistas de todo el mundo.”32

En los dltimos afos, la necesidad de transporte aéreo
en México ha tenido un crecimiento sin precedentes. Este
crecimiento ha implicado efectos colaterales que requieren
poner especial atencion en la regulacion vigente en esta
materia, es decir, existe la necesidad de creacion y/o

modificacion del marco regulatorio acorde al contexto

33 JATA, “Beneficios econdémicos del transporte aéreo en México”,
International Civil Aviation Organization, 2006, p 4.
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nacional e internacional ya que, actualmente, parece olvidar
aspectos importantes para el desarrollo de la industria
aerocomercial en México. Solamente, “de 2015 a 2016 el
numero de pasajeros se incrementd en un 10.7%, pasando de
73.2 millones de pasajeros en 2015 a poco mas de 82
millones de pasajeros en 2016™%*. Asimismo, “en los ultimos
5 afos las aerolineas nacionales han respondido a esta
creciente demanda con inversiones significativas para tener el
ndmero de aeronaves mas alto en la historia de México,
colocando a la flota mexicana como la méas joven de América
Latina. > ” Segun datos de la Comision Nacional de
Aeropuertos (CANAERO), “el sector aeronautico contribuye
al crecimiento y desarrollo econémico de México mediante la
generacion de més de un millén de empleos y una aportacion
del 2.9% al PIB nacional. Asimismo, el fortalecimiento de la
conectividad aérea ha permitido que por el pais transiten
diariamente mas de 220 mil pasajeros nacionales e
internacionales, a través de 371 rutas nacionales y 453 rutas
internacionales”, *® lo que genera una derrama econdmica

cercana a 18 mil millones de délares por afio.*’

3 Camara Nacional de Aerotransportes, Estadistica Nacional, 2017.
Disponible en: http://canaero.org.mx/datos-de-la-industria/

35 Ibid.

% 1bid.

37 Camara Nacional de Aerotransportes, Beneficios de la Industria Aérea
en México, 2017. Disponible en:
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El crecimiento de este sector debe de ir acompafiado
de un marco normativo adecuado y a la vanguardia que
atienda las necesidades derivadas de éste, en virtud de lograr
un equilibrio entre la legislacion y el desarrollo de la
industria aerocomercial, destacando la vital importancia de
proteger a los pasajeros para garantizar la prestacion de
servicios de transporte aéreo de calidad para asi permitir y
fomentar el crecimiento integro de la industria. La actual
legislacion vigente en esta materia pareciera no atender por
completo las necesidades de los pasajeros, ubicandolos en
una situacion desfavorecida frente a las grandes aerolineas. A
pesar de los esfuerzos a traves de los afios, y mas
recientemente de la reforma a la Ley de Aviacion de 2017 en
materia de proteccién a los derechos de los pasajeros, no se
ha alcanzado un nivel de proteccién adecuado, ain existen

deficiencias en el marco regulatorio.

En este capitulo se describira la evolucion del marco
normativo mexicano en materia de derechos de los pasajeros
y su situacién actual resultado de la reforma de junio de
2017.

http://canaero.org.mx/beneficios-de-la-industria-aerea-en-mexico/
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I. Antecedentes
México ha ratificado documentos importantes a nivel

internacional en materia de derechos de los consumidores.
Entre estos instrumentos destacan el Convenio de Varsovia
ratificado por México en 1933 y el Protocolo complementario
al este Convenio que fue ratificado en 1963, éstos
documentos en lo relativo a “la responsabilidad en caso de
accidente por el transporte internacional de personas,
equipaje o bienes realizados por aeronaves a cambio de una
contraprestacion”, 3 a las condiciones de transporte y al
establecimiento de los requisitos para la estructura y el
contenido de los documentos necesarios para el transporte
aereo. Asimismo, destaca la ratificacion del Convenio de
Montreal en 1999 como estado miembro de la OACI
(organizacién en la que en los Gltimos afios ha tenido una
importante participacion como Estado miembro del Consejo)
relativo a responsabilidad civil de la aerolinea en caso de
lesion o muerte de los pasajeros, retraso, pérdida del equipaje

0 carga.

38 International Civil Aviation Organization, The Warsaw System on air
carriers liability, Disponible en:
https://www.icao.int/secretariat/PostalHistory/the_warsaw_system_on_air
carriers_liability.htm
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En este sentido, el Estado mexicano es parte de la
Comisién Latinoamericana de la Aviacion Civil (CLAC) que
es el organismo regional de América Latina creado en 1973
encargado de “proveer a las autoridades de aviacion civil de
los estados latinoamericanos una estructura adecuada dentro
de la cual se puedan discutir y planear todas las medidas
requeridas para la cooperacién y coordinacién de las
actividades de la aviacion civil e impulsar el desarrollo
eficiente, sostenible, seguro, protegido, ordenado Yy
armonizado del transporte aéreo latinoamericano para
beneficio de todos los usuarios de la region. Desde su
creacion, la tradicion democréatica de trabajo en consenso
asumida por los Estados de la CLAC se ha visto
materializada en la adopcion de importantes Decisiones
(Resoluciones, Recomendaciones y Conclusiones) las
mismas que, luego de ser aprobadas, se incorporan a las

regulaciones en cada uno de los Estados miembros.” *°

Dentro de las decisiones de la CLAC destaca la
recomendacion “A16-8 Derechos del usuario” de 2004.
Mediante esta resolucion se recomienda a los Estados
miembro a adoptar un régimen proteccionista de atencion al

pasajero (definido en este documento) cuando no se le

39 Giovanni, Tobar, “Seminario sobre transporte y politica aérea”, Chile,
Comision Latinoamericana de la Aviacion Civil, 2015, p. 6.
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permita el embarque, por razones ajenas a este aun teniendo
una reservacion ya confirmada; establece un criterio relativo
a los documentos de viaje no utilizados o parcialmente
utilizados; finalmente, hace un primer acercamiento a una

cartilla de 13 derechos del usuario del servicio aéreo.

A pesar de la adopcién de estos y otros instrumentos
internacionales, los esfuerzos del Estado mexicano no fueron
suficientes para alcanzar la armonia de eéstos con la
legislacion nacional para su cumplimiento ya que no se
vieron materializados en la legislacion nacional, ésta era
sumamente escasa en materia de Aviacion Civil lo que se

acentud en materia de derechos de los pasajeros.

Il. Actividad legislativa antes de la reforma de 2017

El primer gran cambio fue el 12 de mayo de 1995 al
publicarse en el Diario Oficial de la Federacién la Ley de
Aviacion Civil. Esta nueva ley atendidé la necesidad de
actualizar y desarrollar el sector aerocomercial, dentro de una
normativa que generara el transporte aéreo de forma
eficiente, competitiva, segura y congruente al contexto

econdmico mexicano.

La politica econémica del pais habia cambiado y la

regulacién antes existente en esta materia ya no era
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congruente, se comenz0 a reconocer y a actuar para atender
las necesidades legislativas de este sector asi como de
cumplir con los estandares internacionales que el contexto
mundial le requeria. EI ordenamiento juridico antes vigente
databa de 1940, atendia al esquema econdémico de ese
periodo, el cual estaba orientado a la sobre regulacion y
proteccién de la industria nacional. En 1991, la transicion de
este modelo econdmico a un modelo orientado en la
desregulacién permitié un ambiente de mayor competitividad
en los mercados. “En el sector aerocomercial permitié la
existencia de un mayor nimero de oferentes del servicio de
transporte aéreo en todas sus modalidades, nuevas rutas
aéreas y tarifas mas accesibles para un grupo mas numeroso

de usuarios.” °

Si bien estas innovadoras acciones generaron un
ambiente propicio para un crecimiento sin precedentes
dentro del sector aérero y propiciaron, en general, un
aumento en los beneficios a los demandantes al aumentar la
oferta del servicio, también generaron “efectos colaterales
adversos que se manifestaron en una sobrepuerta en los

mercados y en préacticas desleales de competencia. Esto, a su

40 Suprema Corte de Justicia de la Nacién, Exposicion de motivos Ley de
Aviacion Civil. Disponible en:
http://legislacion.scjn.gob.mx/Buscador/Paginas/wfProcesoL egislativoCo
mpleto.aspx?q=XiHGMGmOtf3DexUGxyTnSBHg/1bSVdmOuXKm.
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vez, afectd la situacion financiera de los prestadores del

servicio y redujo los niveles de seguridad y calidad en su

operacion.”*

Frente a este panorama, fue necesario un esfuerzo

legislativo en esta materia para lograr superar los retos que

este cambio de politica econémica significaba en el sector.

Este esfuerzo logré la adecuacién de un marco regulatorio

que otorgara certidumbre a los participantes del sector

aerondutico mediante la nueva Ley de Aviacion Civil en el
afio de 1995.

Esta ley tenia perseguia siete objetivos fundamentales:

“Actualizar el marco juridico aplicable a la
aviacion civil, manteniendo la soberania nacional
sobre el espacio aéreo;

Promover el desarrollo de sistemas de transporte
aéreo, en condiciones de seguridad 'y

permanencia;
Fortalecer las atribuciones de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes como autoridad
aeronautica;
Consolidar la  regulacion del uso vy
aprovechamiento del espacio aéreo situado sobre

1 1bid.
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el territorio nacional, bajo condiciones de
competencia equitativa y de proteccion al
ambiente;

Precisar el régimen de otorgamiento de
concesiones y permisos para la explotacion de
rutas aéreas, en atencion a la importancia que
representa cada una de las modalidades en la

prestacion de los servicios aéreos;

Ordenar regular la operacion de las diferentes
modalidades del transporte aéreo, y definir los
esquemas tarifarios y de competencia para cada
una de ellas, y;

Apoyar el sano desarrollo y la modernizacion de
lineas aéreas nacionales en el nuevo marco de

competencia internacional.” 42

Asimismo, “esta ley tenia por objeto regular la

explotacion, el uso y aprovechamiento del espacio aéreo

situado sobre el territorio nacional, respecto de la prestacion

y desarrollo de los servicios de transporte aereo civil y de

4 Camara de diputados, “Anexo IV”, Ciudad de México, Gaceta
Parlamentaria, 2017, p.16
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La actividad legislativa en la materia no termin6 aqui.
Tres afios después, en diciembre de 1998, se publicé en el
Diario Oficial de la Federacion el reglamento a la ley de
Aviacion Civil. Este reglamento tenia por objeto terminar de
establecer un marco juridico eficiente, competitivo vy

congruente en materia de aviacion civil en México.

A) Derechos de los pasajeros

La Ley de Aviacion Civil de 1995, en su origen,
regulaba someramente el aspecto concerniente a la proteccion
de los derechos del pasajero. Los articulos 89 y 52 de esta
ley, en conjunto, fueron el primer acercamiento en esta
materia. Por un lado, el articulo 52 contenia la regulacion

relativa a la sobreventa de boletos o cancelacion:

“Articulo 52. Cuando se hayan expedido boletos en exceso
a la capacidad disponible de la aeronave o se cancele el
vuelo por causas imputables al concesionario o
permisionario, que tengan por consecuencia la denegacion
del embarque, el propio concesionario 0 permisionario, a
eleccion del pasajero, debera:
I. Reintegrarle el precio del boleto o billete de pasaje o la
proporcion que corresponda a la parte no realizada del
viaje,

I1. Ofrecerle, con todos los medios a su alcance, transporte
sustituto en el primer vuelo disponible y proporcionarle,
como minimo y sin cargo, los servicios de comunicacion
telefénica o cablegréfica al punto de destino, alimentos de
conformidad con el tiempo de espera que medie hasta el
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embarque en otro vuelo, alojamiento en hotel del
aeropuerto o de la ciudad cuando se requiera pernocta y, en
este Ultimo caso, transporte terrestre desde y hacia el
aeropuerto, 0
I1l. Transportarle en la fecha posterior que convenga al
mismo pasajero hacia el destino respecto del cual se
deneg6 el embarque.
En los casos de las fracciones | y Il anteriores, el
concesionario o permisionario deberéd cubrir, ademas, una
indemnizacion al pasajero afectado que no sera inferior al
25% del precio del boleto o billete de pasaje o de la parte
no realizada del viaje.”

Por otro lado, el articulo 89 sélo se pudo entender de
esta forma hasta la aparicion del reglamento de la ley,
ordenamiento al que remite el texto del mencionado articulo:

“Articulo 89. Cualquiera otra infraccion a esta Ley o a sus
reglamentos que no esté expresamente prevista en este
capitulo, sera sancionada por la Secretaria con multa de
doscientos a cinco mil dias de salario minimo.

En caso de reincidencia, la Secretaria podra imponer una
sancion equivalente hasta el doble de la cuantia sefialada.
Para efectos del presente capitulo, se entiende por salario
minimo, el salario minimo general diario vigente en el
Distrito Federal al momento de cometerse la infraccion.”

Este articulo se encontr6 dentro del capitulo XIX
titulado “De las sanciones”, establecid la sancién a cualquier
tipo de infraccion ya sea de las disposiciones contenidas en la
misma ley o de las contenidas en el reglamento a la ley de
Aviacién Civil, es decir, pretendia reforzar la obligatoriedad

de las disposiciones de un ordenamiento inferior mediante el
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establecimiento de una sancién al incumplimiento de estas en

un ordenamiento superior, la Ley de Aviacion Civil.

Sin embargo, el reglamento de la mencionada ley si
contemplé un articulo relativo a los derechos del pasajero de

forma expresa en su numeral 38:

“Articulo 38. Todo pasajero de cualquier servicio al

publico de transporte aéreo tiene los siguientes derechos:

I. A ser transportado en el vuelo consignado en el billete
de pasaje, boleto o cupon, conforme a las condiciones
de servicio derivadas de la tarifa aplicada;

Il. El pasajero mayor de edad puede, sin pago de ninguna
tarifa, llevar a un infante menor de dos afios a su
cuidado sin derecho a asiento y sin derecho a franquicia
de equipaje, por lo que el concesionario o permisionario
estd obligado a expedir sin costo alguno a favor del
infante el boleto y pase de abordar correspondientes;

I1ILA llevar en cabina hasta dos piezas de equipaje de
mano, siempre que por su naturaleza o dimensiones no
disminuyan la seguridad y la comodidad de los
pasajeros, de conformidad con lo establecido en las
normas oficiales mexicanas correspondientes;

V. A que le sea expedido un talén de equipaje por
cada pieza, maleta o bulto de equipaje que se entregue
para su transporte. EI talon debe contener Ila
informacién indicada en las normas oficiales mexicanas
correspondientes y debe constar de dos partes, una para
el pasajero y otra que se adhiere al equipaje;

V. A transportar como minimo, sin cargo alguno,
veinticinco kilogramos de equipaje cuando los vuelos se
realicen en aeronaves con capacidad para veinte
pasajeros 0 mas, y quince Kkilogramos cuando la
aeronave sea de menor capacidad, siempre que acate las
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indicaciones del concesionario 0 permisionario en
cuanto al nimero de piezas y restricciones de volumen.
El exceso de equipaje debe ser transportado de acuerdo
con la capacidad disponible de la aeronave y el
concesionario 0 permisionario, en este caso, tiene
derecho a solicitar al usuario un pago adicional;

VI. A ser transportado por cuenta del concesionario o
permisionario hasta el lugar de destino, por los medios
de transporte mas rapidos disponibles en el lugar
cuando la aeronave, por caso fortuito o fuerza mayor,
tenga que aterrizar en un lugar no incluido en el
itinerario, sin llegar hasta el lugar de destino. En este
caso, el concesionario o permisionario no tiene
obligacion de hacer el reembolso del precio del boleto,

y

VII.  En los casos a que se refiere el articulo 52 de la
Ley, el concesionario o permisionario al momento de la
denegacién del embarque debe hacer del conocimiento
del pasajero por conducto de su personal, asi como a
través de folletos, las opciones con que cuenta y debe
inmediatamente proporcionarsele la que haya elegido.
Tratdndose de la indemnizacion, el pasajero debe
manifestar si se realiza en dinero o en especie.”

Estas disposiciones del mencionado articulo en el
reglamento y las contenidas en la ley eran las Unicas
existentes en todo el sistema normativo de la aviacion civil en
México relativo a los derechos de los pasajeros y carecian de
un mecanismo de aplicacion efectivo. “Ademas, es de sefialar
que el catdlogo de derechos consagrado en el reglamento
omitia ciertos derechos esenciales para los usuarios como son
el derecho a la atencion medica, a ser tratados con respeto y

no ser discriminados, a recibir el servicio contratado, contar
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con informacion precisa de los horarios, tarifas, itinerarios,
escalas, destinos y restricciones, informacion sobre los
medios y tipos de indemnizacion a las que pueden acceder,
asi como tener a la vista en todo momento el listado de

derechos que les son aplicables, entre otros. « 4

En 2004 la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
fue reformada, se afiadieron dos articulos que eran vinculantes
en esta materia y que reforzarian el contenido de la normativa
vigente ya que establecia el derecho a una bonificacion o
compensacion y el alcance de esta, en 2009 el texto del articulo 92

ter fue modificado para quedar de la siguiente forma:

“Articulo 92 Bis. Los consumidores tendran derecho a la
bonificacion o compensacion cuando la prestacion de un
servicio sea deficiente, no se preste 0 proporcione por
causas imputables al proveedor, o por los demas casos
previstos por la ley.”

“Articulo 92 Ter. La bonificacion a que se refieren los
articulos 92 y 92 Bis no podra ser menor al veinte por
ciento del precio pagado. El pago de dicha bonificacion se
efectuard sin perjuicio de la indemnizacion que en su caso
corresponda por dafios y perjuicios.

Para la determinacion del pago de dafios y perjuicios la
autoridad judicial considerard el pago de la bonificacién
que en su caso hubiese hecho el proveedor.

La bonificacion que corresponda tratdndose del
incumplimiento a que se refiere al articulo 92, fraccion I,
podra hacerla efectiva el consumidor directamente al
proveedor presentando su comprobante o recibo de pago

4 Céamara de diputados, “Anexo IV”, Ciudad de México, Gaceta
Parlamentaria, 2017, p.16
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del dia en que se hubiere detectado la violacion por la

Procuraduria y no podré ser menor al veinte por ciento del

precio pagado.”

Por otra parte, afios posteriores a la publicacion de
estos ordenamientos, se adoptaron Normas Oficiales
Mexicanas en esta materia. La primera fue en el afio 2000,
denominada “PROY-NOM-077-SCT3-2000” reguldo “las
condiciones de prestacion del servicio entre el concesionario
y/o permisionario y el usuario de sus servicios.” En su
apartado cuarto establecié como un requisito general que “en
el transporte de pasajeros, todo concesionario Yy/o
permisionario deberia expedir un billete de pasaje o boleto
individual o colectivo que con un minimo de requisitos
dentro de los que se debian de incluir los derechos de los
pasajeros o usuario del servicio, incluyendo términos de
indemnizacién, transporte sustituto y otras situaciones
delineadas en la Ley de Aviacion Civil y el reglamento de la
Ley de Aviacion Civil.” * Asimismo, esta NOM hizo
referencia, reiteradamente, a los derechos derivados del
contrato celebrado entre el prestador de servicios y el
pasajero. No obstante, los derechos mencionados no eran
claros y no estaban correctamente delimitados, en ningln

ordenamiento se definid su alcance por lo que no se tenia

45 Secretaria de Gobernacion, Diario Oficial de la Federacion. 1969.
Disponible en:
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=2061178&fecha=31/12/1969.
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certeza sobre el cumplimiento de estas disposiciones dejando
a los pasajeros en una clara situacion de vulnerabilidad ante
aquellas violaciones cometidas por las aerolineas de las que

frecuentemente eran victimas.

Si bien, la creacion de este nuevo sistema normativo
significoé un gran avance en materia de proteccion a los
derechos de los pasajeros, aun no era suficiente. Quedaban
sin regulacion aspectos sumamente importantes, no habia
sido definido el alcance de los derechos de los pasajeros ni
sus mecanismos de aplicacion por lo que su fuerza vinculante

era muy debil.

I11. Reforma de 2017

Nuevamente, en 2016, se volvid a abrir el debate en el
poder legislativo sobre el marco normativo y su alcance en
materia de derechos de los pasajeros. El contexto
internacional presentd nuevos retos frente a los que la
legislacion mexicana presentaba una clara desventaja y

retraso.

Afios antes, organismos internacionales comenzaron a
poner especial énfasis en la necesidad de proteger a los

pasajeros. En noviembre de 2004, la CLAC aprob6 la
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Recomendacién A16 - 8 (Derechos del usuario), mediante la
que se instd a sus Estados miembros a “promulgar un
conjunto de normas que protegieran a los pasajeros con
reservas confirmadas a quienes se haya denegado el
embarque contra su voluntad. El régimen deberia ofrecer a
los pasajeros la opcion de elegir entre el reembolso y un

transporte alternativo.” 46

En marzo de 2013 se celebré en Montreal, Canada, la
Conferencia Mundial de Transporte Aéreo de la OACI con
motivo de la proteccion al consumidor denominada
“Proteccion del consumidor y definicion de los derechos de
los pasajeros en diversos contextos”. En esta conferencia se
abordaron “cuestiones relativas a la proteccion del
consumidor en el transporte aéreo, en particular, con respecto
a la asistencia en caso de denegacion de embarque, demora
de vuelo y cancelaciones asi como aspectos relacionados a la
transparencia de los precios.”*’ Se concluy6 que es de vital
importancia el desarrollo de un marco normativo, a nivel
interno y externo, que busque garantizar los derechos de los

pasajeros ante las distintas circunstancias que afectan la

% Organizaciéon de Aviaciéon Civil Internacional, “Proteccion del
consumidor y definicién de los derechos de los pasajeros en diversos
contextos”, Canadd, Conferencia Mundial de Transporte Aéreo, 2013, p.
2.

47 |bid.
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prestacion del servicio de transporte aéreo contratado.

Ante este nuevo contexto, en México, en junio de
2017 se reformd la Ley de Aviacion Civil. La reforma verso,
principalmente, en materia de derechos de los pasajeros. Esta
reforma pretendié ampliar y definir el marco normativo en
materia de derechos de los pasajeros, fueron seis los cambios

sustanciales.

a) Por primera vez dentro del sistema normativo de

aviacion civil en México se definié el concepto de pasajero.

Este concepto se incluy6 en el articulo dos fraccion VII Bis, y
fue definido como “aquella persona que se traslada a través
del servicio de transporte aéreo y establecié que se adquiere
esta calidad desde el momento en que realiza el contrato con
el concesionario o permisionario, hasta que se cumpla

el objeto del mismo.”*®

b) Relativo a las tarifas. En 2001 se adicioné el
parrafo cuarto al articulo 42 en el que se le otorgd la facultad
a la Secretaria de Comunicaciones y Transportes para negar
el registro de tarifas fijadas por los concesionarios o

permisionarios, si estas cayeran en algun tipo de préactica que

48 Secretaria de Gobernacion, Diario Oficial de la Federacion, 2017.
Disponible en:
http://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5488028&fecha=26/06/
2017
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afectara la permanencia en el mercado de otros
concesionarios 0 permisionarios. Asimismo, se le otorgé la
facultad de establecer niveles tarifarios minimos o maximos,
con la intencién de fomentar actividades dirigidas a la sana
competencia. A este articulo se le adiciono el apartado bis.
En este nuevo apartado se establecid la obligacion de los
prestadores de servicio de transporte aéreo de pasajeros de
informar y respetar las tarifas y restricciones, se fijaron los
requisitos que debia cumplir esta informacion y las
condiciones en las que las tarifas debian ser aplicadas. Con
esta modificacion del texto, se logré establecer dos derechos
de los pasajeros: el derecho de informacién y el derecho a la

no discriminacion.

c) Se modifico el contenido del articulo 50. Antes de
la reforma este articulo era relativo al equipaje al que tenia
derecho a transportar el pasajero. El nuevo texto regula el
transporte de animales domésticos el cual, menciona, es
obligacion de los concesionarios realizarlo en observancia de
un trato humanitario el que es definido como “el conjunto de
medidas que buscan disminuir la tensién, el sufrimiento, el
dolor y la produccion de traumatismos durante la

movilizacion de los animales.”*®

49 Ley de Aviacidn Civil, articulo 50.
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d) El articulo 52 relativo a las consecuencias por la
denegacion del embarque fue modificado. En su texto
original establecia que, en caso de que se hubieren emitido
boletos que excedieran la capacidad de la aeronave o se
cancelara el vuelo por causas atribuibles a la aerolinea y esto
derivara en la denegacién del embarque, el pasajero tenia
derecho al reembolso, transporte sustituto y otro tipo de
servicios como llamadas y alimentos; el articulo fue
modificado y se elimind el texto que mencionaba la
cancelacién del vuelo por causas imputables a la aerolinea.
Asimismo, a este numeral se fue adicionado el 52 bis el cual
establecio que en el caso de la de la actualizacién del
supuesto del 52, la aerolinea procederia a convocar
voluntarios que dispuestos a intercambiar su pasaje por otro
tipo de beneficios que acordaria directamente con la
aerolinea, mismos que deberian tener como minimo las
condiciones originales de compra o muy similares. Establecio
que las personas que tendrian preferencia para ocupar los
lugares que los voluntarios hubieren cedido serian aquellos
con algdn tipo de discapacidad, las personas adultas mayores,

los menores no acompariados y las mujeres embarazadas.

e) Se afiadio un parrafo al articulo 84 que se encuentra
ubicado dentro del capitulo XVIII. En este nuevo péarrafo se
fij6 como obligacion para los prestadores de servicio de
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transporte aéreo la entrega mensual de informacion (tales
como informes, bitacoras, estadisticas, reportes e indices de
reclamaciones) que permitan mostrar de forma clara su
funcionamiento a la Secretaria de Comunicaciones Yy
Transportes a la cual se le dio la funcion de vigilar y dar un
continuo seguimiento a los datos presentados y de emitir una
publicacion de forma trimestral de esta informacion, lo
anterior en cumplimiento a la legislacion vigente en materia
de transparencia y proteccién de datos personales. A la
lectura de este articulo debe afadirse el texto del articulo 87
fracciones X1 y XIV, fracciones que fueron adicionadas en
esta reforma y que establecen la sancion equivalente que va
de los tres mil a cinco mil Unidades de Medida y
Actualizacion para el caso de incumplimiento de estas

disposiciones.

f) Este es, quizd, la reforma mas importante en
materia de derechos de los pasajeros. Si bien ya existia una
lista de derechos de los pasajeros, esta lista se encontraba en
un ordenamiento inferior y carecia de elementos importantes.
En esta reforma se atendio este aspecto por lo que se adiciond
un nuevo capitulo, el capitulo X Bis titulado “De los derechos
y las obligaciones de los pasajeros”. Este capitulo adicionado,
esta integrado por cinco articulos que pueden clasificarse en
dos secciones: la primera en materia de derechos de los
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pasajeros Yy la segunda relativa a las obligaciones de éstos.

Por un lado, el articulo 47 bis 3 establecio 5

obligaciones de los pasajeros:

“Brindar al permisionario 0 concesionario
informacion y datos personales veraces, al
momento de la compra del boleto;

Presentar documentos oficiales de identificacion,
a solicitud del permisionario o concesionario o
del personal autorizado del aeropuerto;

Acatar las normas de seguridad y operacion
aeroportuarias vigentes;

Ocupar el asiento asignado, a menos que la
tripulacion por un requerimiento justificado le
solicite o le autorice ocupar uno distinto, y

Las deméas que establezcan la Ley y demas

ordenamientos.”*®

Por otro lado, los articulos 47 Bis, 47 bis 1 y 47 bis 2

contienen los derechos de los pasajeros que se pueden

materializar en una lista de 11 derechos:

1.

Derecho a la informacion y respeto de las tarifas

y restricciones.

50 ey de Aviacion Civil, articulo 47 bis 4.
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2. Derecho a la contratacion voluntaria de servicios
adicionales.

3.  Derecho al trato digno y a un alto nivel de
informacidn y publicidad antes, durante y después
del vuelo. Incluye la instalacion de mddulos de
informacion.

4.  Derecho a una indemnizacion y/o asistencia en
caso de demora o cancelacion atribuible a la
aerolinea, asi como en caso de pérdida o averia de
equipaje.

5.  Derecho a ser transportado al destino contratado
en caso de que el aterrizaje se realice en un lugar
distinto.

6. Derecho al trato humanitario de los animales
domésticos transportados

7. Derecho de preferencia de abordaje para
“personas con discapacidad, adultos mayores,
menores no acompariados “*.

8.  Derecho de las personas con discapacidad de
transportar cualquier instrumento de apoyo que le
sea necesario y de contar con mecanismos para

facilitar su traslado.

51 ey de Aviacion Civil, articulo 47 bis 4.
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9.  Derecho de los mayores de edad de viajar con un
infante menor de dos afios abordar sin pago de
tarifa adicional, sin derecho a asiento ni equipaje,
excepto una carriola.

10. Derecho a la devolucion del costo del boleto en
caso de que el usuario decida no realizar el vuelo,
siempre que avise al menos 24 horas antes de
éste.

11. Derecho del pasajero de “transportar como
minimo y sin  cargo alguno, veinticinco
kilogramos de equipaje y hasta dos piezas de
equipaje de mano las cuales seran de hasta 55
centimetros de largo por 40 centimetros de ancho
por 25 centimetros de alto, y el peso de ambas no

debera exceder los diez kilogramos’>?

La reforma en su conjunto y la inclusion de estos
derechos a nivel ley significo un gran cambio en esta materia
al incorporar una definicion mas delimitada de pasajero,
establecer disposiciones en materia de tarifas, regular el
transporte de animales, establecer las consecuencias en caso
de denegacion de embarque, fijar la obligacion de
transparencia de los prestadores de servicio de transporte
aéreo e incorporar una lista de diez derechos de los pasajeros.

52 ey de Aviacion Civil, articulo 47 bis 4.
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Sin embargo, tuvo mayores alcances. Con el fin de garantizar
y fortalecer la aplicacion, respeto y defensa de estas nuevas
disposiciones para proteger a los consumidores, la Ley de
Aviacion Civil  faculté a la Procuraduria Federal del
Consumidor como ¢érgano sancionador, para el caso de
infracciones a los derechos de los pasajeros en los términos
de su propia ley mediante la modificacion de los articulos 42
bis y el 47 bis 3. Anteriormente esta facultad sélo la tenia la

Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

En este sentido, en junio de 2017 se reformoé la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor. Mediante esta reforma
se adicionaron dos articulos, el 65 Ter y 65 Ter 1, con los que
se pretendi6 reforzar los derechos de los pasajeros. El articulo
65 Ter reafirmé el derecho de los pasajeros a un alto nivel de
informacién al establecer que la obligacion de las aerolineas
consiste “publicar, a través de medios electrénicos o fisicos,
en el area de abordaje y en los mddulos de atencién al
pasajero, las causas o razones por las que los vuelos se vean
demorados y poner a disposicion de los consumidores toda la
informacién relativa para la presentacion de quejas o
denuncias, en cada una de las terminales en donde operen, de

conformidad con los lineamientos que establezca la
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Procuraduria.””®

De igual forma, el articulo 65 Ter 1 establecio,
expresamente, la obligacion de los concesionarios de tener el
listado de derechos de los pasajeros “en todos los puntos de
atencion, en los mostradores, en las centrales de reserva,;
incluir, a bordo de las aeronaves, un ejemplar en el bolsillo de
cada una de las sillas de pasajeros y publicarlos de forma
constante en su pagina de internet, a través de un vinculo,

enlace o ventana especial principal.” >*

Esta reforma a la legislacién mexicana en materia de
derechos de los pasajeros es, sin duda, un gran avance en
virtud de armonizar la legislaciéon nacional con los
compromisos internacionales adoptados por México. Es un
gran comienzo para adaptarse al nuevo contexto internacional
y atender las necesidades que derivan del constante desarrollo
del sector aerocomercial. Sin embargo, aln quedan aspectos
importantes por atender para lograr establecer un marco
normativo amplio que proteja ampliamente a los pasajeros e
implica un enorme reto para el poder legislativo, empero, se
ha comenzado de la forma correcta y esta labor titanica no

debe concluir aqui.

53 ey Federal de Proteccion al Consumidor, articulo 56 ter.
54 1bid.
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Capitulo 111

Andlisis

En el primer capitulo se describio la evolucion y contenido
del sistema normativo de la Union Europea en materia de
proteccién a los derechos de los pasajeros —derechos que
encuentran su fundamento en la Carta de Derechos
Fundamentales de la Union Europea—, se sefialé que este
conjunto normativo protege ampliamente a los pasajeros y
que este se materializd en diez derechos, los que descansan
sobre tres principios clave: no discriminacion; informacion
precisa, oportuna Yy accesible; asistencia inmediata y

proporcionada.

En el presente capitulo se analizara el alcance de cada
uno de estos derechos para después realizar un analisis
normativo, a la luz de éstos, del sistema mexicano resultado
de la reforma de 2017.

|. Estandar europeo

1. “Derecho a la no discriminacién en el acceso al

transporte.”
La legislacion en materia de “no discriminacion tiene

por objeto que todas las personas tengan una perspectiva de
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acceso equitativo y justo a las oportunidades que ofrece la
sociedad. Este principio significa, basicamente, que las
personas gque estén en situaciones similares deberian recibir el
mismo trato y no ser tratadas de un modo menos favorable
simplemente por una determinada caracteristica “protegida”

que posean.”>®

Como derecho de los pasajeros, este garantiza su
proteccién para evitar cualquier trato discriminatorio en tres
niveles: en relacion con la nacionalidad, en relacion con la
denegacion de embarque, en relacion con la discapacidad o la

movilidad reducida.

El primero de ellos tiene su fundamento en el articulo
18 del Tratado de Funcionamiento de la Union Europea. En
este se prohibe la discriminacion por razon de la
nacionalidad, prohibicidn que es recogida en los reglamentos
sobre todos los tipos de transporte. EI Reglamento 1008/2008
es el ordenamiento en materia de servicio de transporte aéreo
que establece, en su articulo 23 relativo a la informacion y no
discriminacion, que se deben conceder “acceso a las tarifas y

fletes aéreos de servicios con origen en un aeropuerto situado

55 Comisién Europea, Principio de no discriminacion, 2016. Disponible
en: https://eur-
lex.europa.eu/summary/glossary/nondiscrimination_principle.html?locale
=es
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en el territorio de un Estado miembro al que se aplique el
Tratado disponible para el publico en general sin incurrir en
discriminacion por causa de nacionalidad o lugar de
residencia del cliente ni en funcion del lugar de
establecimiento del agente de la compafiia aérea o de otro
vendedor de billetes en el interior de la Comunidad.” *® Este
articulo permite que todos los pasajeros y agencias de viaje,
sin importar su nacionalidad o su ubicacion, puedan acceder a

los mismos precios.

El segundo nivel, en relacion con la denegacion de
embarque. Se refiere a que en ningun caso debe ser denegado
el embarque a algun pasajero sin razén alguna, sin embargo,
en caso de que asi suceda, aquellos pasajeros tienen derecho a
pedir un reembolso, a solicitar un transporte alternativo para
Ilegar a su destino, en caso de requerirlo, a solicitar asistencia

y a una compensacion por el prestador del servicio.

El tercero, protege a los pasajeros con cualquier tipo
de discapacidad o con movilidad reducida de ser
discriminados en cualquier forma al prestarles el servicio de
transporte aéreo. El limite de este derecho se encuentra en
aquellas situaciones en las que le resulte imposible a la

aerolinea prestar el servicio por razones de fisicas de las

% Parlamento Europeo, “Reglamento (ce) No 1008/2008 del Parlamento
Europeo y del Consejo”, Diario Oficial de la Unién Europea, 2008, p. 15.

60



instalaciones o de la aeronave. En caso de encontrarse en esta
situacion, el pasajero al que se le denegare el embarque
podria solicitar la explicacion de esta denegacion por escrito
a la aerolinea la cual debera responderle en un plazo no
mayor a cinco dias y deberd acomparfiar esta respuesta con un
alternativas para el pasajero. Asimismo, establece que si el
pasajero requiere asistencia para facilitar su traslado, esta
deberd otorgarsele sin ningun costo adicional. Este tercer

nivel esta estrechamente relacionado con el segundo derecho.

2. “Derecho a la movilidad: accesibilidad v asistencia

sin ningun coste adicional para los pasajeros con

discapacidad vy los pasajeros con movilidad

reducida”

Conforme al Reglamento 1107/2006 “sobre los
derechos de las personas con discapacidad o movilidad
reducida en el transporte aéreo”, las personas con estas
caracteristicas deben poder acceder al uso del transporte
aéreo en las mismas condiciones que cualquier otro
ciudadano ya que, debemos recordar que, todo ciudadano
tenemos el derecho a la libre circulacion, la libre eleccion y la

no discriminacion.
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Para alcanzar este objetivo los prestadores del servicio
estan obligados a “prestarles asistencia para satisfacer sus
necesidades particulares tanto en los aeropuertos como a
bordo de las aeronaves, haciendo uso del personal y del
equipamiento necesarios sin que esta asistencia represente un
costo adicional en la contratacion del servicio de transporte.”
Asimismo, en caso de que se le haya denegado el embarque
por motivo de imposibilidad fisica de la aerolinea, el pasajero
podra solicitar el reembolso de su boleto o elegird un
transporte alternativo. En caso de requerir la presencia de un
acompariante que pueda proporcionarle asistencia, se
recomienda que el asiento para el acompafiante sea gratuito o

que se ofrezca a una tarifa considerablemente reducida.

El alcance de este derecho va més alla al establecer
como obligacion de las aerolineas poner al alcance de los
pasajeros medios sencillos, rapidos y préacticos para que los
pasajeros puedan notificar, previo a su viaje, de su situacion
en particular y asi lograr que se les brinde un mejor servicio a
la hora de viajar, es decir, medios para una notificacion

previa de la discapacidad y las necesidades del pasajero.
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3. “Derecho a la informacién antes de la compra y en

las distintas etapas del viaje, especialmente en caso
de perturbacién.”

Este derecho establece que todos los pasajeros tienen
derecho a conocer, oportuna y pertinentemente, la siguiente

informacion:

- precio del boleto
- sus derechos
- las circunstancias de su viaje

En este sentido, establece que la informacién proporcionada

debe ser accesible y transparente.

Para el caso del billete, que es considerado como el
“titulo que da derecho al transporte, debe incluir todas las
caracteristicas indispensables del servicio, su precio y un
resumen de las condiciones aplicables, incluidas las clausulas
que permitan modificaciones unilaterales del contrato o que
limiten el servicio, y las condiciones juridicas relacionadas
con el acceso al viaje de las personas con movilidad
reducida,”®" es decir, todos los términos, circunstancias y
condiciones del viaje. En virtud de ello, en 2011, se emitio la

Directiva 2011/83/UE mediante la cual se prohibio,

>  Comisiéon  Europea,  “Perspectiva  europea  sobre  los

pasajeros[s}f]Comunicacién sobre los derechos de los pasajeros en todos
los modos de transporte”, Bruselas, Comunicacién de la Comisién al
Parlamento Europeo y al Consejo, 2011, p. 7.
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explicitamente, que al momento de la contratacion por
medios electronicos “haya casillas ya marcadas, trampas en
los costes de Internet y todos los gastos adicionales de los que
los pasajeros no hayan sido debidamente informados de
antemano. Ademas, prohibe a los comerciantes el cobro de
tasas por la utilizacion de medios de pago que superen el
coste sufragado por el comerciante por el uso de estos

medios.””®®

Conforme al Reglamento 2111/2005, la Comision
Europea publica la lista de todas aquellas aerolineas
prohibidas para operar en Europa y aquellas que tienen
restricciones para operar bajo ciertas condiciones, esto con el
fin de que los pasajeros tengan la informacion necesaria para

decidir al momento de contratar el servicio.

Las aerolineas y los aeropuertos estan encargados de
publicar constantemente, por diversos medios y de forma
visible, la lista de los derechos de los pasajeros. De igual
modo, en cada aeropuerto dentro de la Union Europea, debe
haber mddulos de informacion para atender las preguntas,
quejas y necesidades de los pasajeros y orientarlos de forma
oportuna. Para el caso de quejas, las aerolineas deben brindar

la informacidn necesaria a los pasajeros que deseen presentar

58 Ibid.
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una.

Los pasajeros deben estar informados en todo
momento de las condiciones de su vuelo, antes y durante el
mismo, en caso de cualquier perturbacion deben de ser

notificados de las condiciones y las medidas que se tomaran.

4. “Derecho  a renunciar al desplazamiento

(reembolso del coste integro del billete) si el viaje

no se lleva a cabo como se habia planeado”

La legislacion sefiala que, en caso de que el vuelo
presente un ‘“retraso importante”, sea cancelado o se le
deniegue el embarque al pasajero, este podra optar por el
reembolso, es decir, por la devolucion del precio integro del
servicio, mismo que debera recibir el pasajero en los siete
dias posteriores a la fecha en ocurrié el incidente, o bien,
podra optar por viajar al destino programado, tan proximo de
la hora programada de llegada como sea posible, mediante

otro transporte.

Cabe sefialar que no hay condicion alguna para
cualquiera de estas dos acciones. El Unico requisito, en caso
de transporte aéreo, es que el retraso exceda cinco horas o el

vuelo haya sido cancelado.
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5. “Derecho al cumplimiento del contrato de

transporte _en caso de perturbacion (transporte

alternativo y cambio de reserva)”

Para el caso en que el pasajero hubiere optado por un
medio de transporte alternativo al aéreo derivado de un
retraso importante, cancelacién o denegacion de embarque,
tiene el derecho de exigir el cumplimiento del contrato de
transporte celebrado, por lo que la aerolinea tiene la
obligacién de transportarlo al destino final pactado por otro
medio de transporte a la brevedad u ofrecerle, segun le
convenga al pasajero, la oportunidad de cambiar su
reservacion. Las aerolineas tienen la obligacion de ofrecer las

opciones de traslado de forma inmediata y clara.

Con el fin de garantizar este derecho, las aerolineas
deben de elaborar planes previos que contemplen estos
escenarios para ofrecer, de forma inmediata, otros medios de
transporte alternativos en caso de necesitarlos. De igual
forma, deben asegurarse que se cuente con el personal, la
logistica, los aparatos, los medios y toda herramienta
necesaria para proporcionale la informacién suficiente a los
pasajeros, atenderlos y que éstos puedan elegir, segin les
convenga, sin mayor contratiempo. Los pasajeros en ningun
caso deben quedar abandonados y sin opciones reales e

inmediatas.
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6. “Derecho a obtener asistencia en caso de gran

retraso en la salida o en los puntos de conexiéon”

Todos los pasajeros cuentan el derecho de un “nivel
minimo de asistencia” en caso de retraso, cancelacion de
vuelo o denegacion de embarque. Este nivel minimo
contempla alimentos, bebidas, acceso a medios de
comunicacion y, en caso de ser necesario, alojamiento y
transporte a este. En lo relativo al alojamiento, en caso de

transporte aéreo, no existe una cuota limite.

La legislacion contempla tres criterios para brindar

esta asistencia:

e “dos horas 0 mas para vuelos de 1.500 km o
menos;

e tres horas 0 mas para vuelos mas largos dentro
de la Union Europea o para otros vuelos de
entre 1.500 y 3.500 km:

e cuatro horas 0 mas para vuelos de mas de
3.500km fuera de la Unién Europea.” *°

Transcurrido estos plazos sefialados para cada uno de
los casos, los pasajeros pueden solicitar la asistencia

correspondiente la cual debera brindarse de forma inmediata

59 Comision Europea, “Derechos del pasajero aéreo”, Bruselas, Oficina de
publicaciones, 2017, p.2.
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y sin condiciones por las aerolineas responsables. En virtud
del cumplimiento de este derecho, los prestadores de servicio
de transporte aéreo deben contar con las condiciones
necesarias para proveer a los pasajeros de la asistencia

requerida oportunamente.

7. Derecho a la compensacion en determinadas

circunstancias

En caso de importante retraso, cancelacion o
denegacion de embarque, los pasajeros tienen derecho a una
“compensacion financiera estandar” que contempla todas las
molestias y dafios ocasionados. La compensacion a la que
tienen derecho es evaluada para cada caso ya que se debera
tomar en consideracion las molestias ocasionadas, la
distancia del vuelo y el precio del billete. En lo relativo a la

distancia contempla tres supuestos:

Distancia
en euro
250 Hasta 1.500 km
Mas de 1.500 km dentro de la UE y entre
400 1.500 km y 3.500 km en todos los demas
vuelos
600 Mas de 3.500 km®°

Comisidn Europea, Derechos de los pasajeros aéreos 2018.

60 Comisién Europea, Derechos de los pasajeros aéreos, 2018. Disponible
en: https://europa.eu/youreurope/citizens/travel/passenger-
rights/air/index_es.htm.
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La legislacion de la Union Europea contempla el caso
de responsabilidad compartida. En caso de que el retraso o
cancelacion del vuelo no haya sido su responsabilidad
completamente y hayan intervenido otros factores que
contribuyeron a esta situacion, la carga financiera de asistir a
los pasajeros afectados podria compartirse con los agentes de
transporte responsables.

Se debe de analizar el caso en concreto ya que puede
existir la posibilidad de que las razones por las que haya sido
retrasado, cancelado el vuelo o denegado el embarque sean
ajenas a las aerolineas por lo que no incurririan en
responsabilidad alguna y no tendria lugar a la indemnizacion.
Estos casos son considerados circunstancias extraordinarias
las cuales son definidas por la Comision Europea como las
gue no son inherentes al “ejercicio normal de la actividad del
transportista aéreo de que se trate y que estén fuera de su
control efectivo.” 5! En algunos de estos casos “es necesario
introducir un nivel de proporcionalidad de la carga impuesta
a los transportistas por la prestacion de asistencia (por
ejemplo, el cierre de espacio aéreo europeo durante la crisis
del volcan en 2010), pero hay otros casos en los que es dificil

discernir rapida y facilmente si se aplican circunstancias

61 Comisién Europea, Revision de los derechos de los pasajeros aéreos,
2018. Disponible en:
http://europa.eu/rapid/press-release. MEMO-13-203_es.htm.
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extraordinarias.” 2 Tampoco hay lugar a una indemnizacion
si al pasajero le fue notificada la cancelacion del vuelo 14
dias antes de la fecha del viaje o en caso de que, aun con la
modificacion en si itinerario, haya efectivamente llegado

cerca de la hora inicialmente prevista.

8. “Derecho a exigir la responsabilidad de los

transportistas con respecto a los pasajeros vy a sus
equipajes”
La legislacion aplicable en esta materia es El

Convenio de Montreal y el Reglamento 889/2002. En estos se
establece que las aerolineas son responsables respecto no sélo
de los pasajeros, sino también del equipaje abordo. Sefiala
que en caso de que durante el viaje, los pasajeros llegaran a
sufrir alguna lesion o incluso la muerte, existe la posibilidad
de solicitar una compensacion que deberad ser estudiada en
cada caso en concreto, la cual se fijard en funcion del
perjuicio que hayan sufrido, esta compensacion debe ser
determinada por el juez correspondiente y conforme a los
Reglamentos 285/22010 y 785//22004 en los que se
establecen los principios de los seguros en el sector de

transporte aéreo. Esta compensacion procede de igual forma

%2 Comisiéon  Europea,  “Perspectiva  europea  sobre  los

pasajeros[s}f]Comunicacién sobre los derechos de los pasajeros en todos
los modos de transporte”, Bruselas, Comunicacion de la Comision al
Parlamento Europeo y al Consejo, 2011, p. 10.
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en caso de que ocurrieren problemas con el equipaje.

En caso de pérdida, afectacion o retraso en el
transporte del equipaje facturado, la aerolinea es responsable
si el incidente no se produjo por un defecto del equipaje o
algun vicio propio de éste y esta obligada a la indemnizacién
la cual puede llegar hasta los 1 220 euros. Si se trataré de
equipaje de mano la aerolinea solo sera responsable si el dafio
se hubiera ocasionado por su culpa. Existe la posibilidad de
aumentar el limite de la indemnizacion, en caso de que se
viaje con objetos de valor se puede realizar una declaracién
antes o al momento de facturar el equipaje en la cual se
solicita aumentar este limite en contraprestacion al pago de
una tarifa extra, aunque lo recomendable para los pasajeros
que transportan objetos de este tipo es que contraten un
seguro privado.

En caso de que se haya perdido o dafiado el equipaje,
el pasajero podra presentar su queja a la aerolinea dentro de
los 7 dias posteriores al incidente y en caso de que el equipaje
se haya retrasado, se tendran 21 dias para presentar la queja

correspondiente.

9. “Derecho a un sistema rapido vy accesible de

tramitacion de reclamaciones”

Los pasajeros tienen derecho a contar con un sistema
rapido y accesible para tramitar las quejas correspondientes

en caso de que alguno de sus derechos sea vulnerado. Para
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ello, las aerolineas deben poner a su disposicién mecanismos
que faciliten de forma clara y concisa la tramitacion de estas
quejas que se realizan, en primera instancia, ante las mismas
aerolineas y, en caso de que no se solucionen en esta
instancia  deberdn  tramitarse ante las autoridades
correspondientes.

Las aerolineas deben de informar y otorgar las
condiciones necesarias para que los pasajeros puedan tramitar
cualquier tipo de reclamacion. Es de vital importancia que los
pasajeros estén informados de los medios de queja que tiene a
su alcance para los diferentes escenarios a los que se podria
enfrentar durante la prestacion del servicio. Con el fin de
garantizar a los pasajeros el respeto de este derecho, las
autoridades europeas ponen a su disposicién la Red de
Centros Europeos de los Consumidores los cuales tienen
como objetivo “respaldar la cooperacion de los Estados
miembros con respecto a la informacion, el asesoramiento y
las vias de recurso en materia de proteccion de los

consumidores.”

10. “Derecho a la plena aplicacion vy al

cumplimiento efectivo de la legislacién de la UE”

Los Estados miembros de la Unién Europea deben detectar y

eliminar todas las normas y procedimientos nacionales que
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obstaculicen el correcto cumplimiento del Derecho de la
Unién Europea. “Una aplicacion eficiente requiere que los
organismos nacionales de ejecucion efectien un seguimiento
activo, ademas de las medidas tomadas a posteriori sobre la
base de las reclamaciones de los distintos pasajeros.”®® La
Comisién debe “analizar los regimenes nacionales de
sanciones para ver si los tres criterios aplicables a tales
regimenes (caracter efectivo, proporcionado y disuasorio) son
suficientes para evitar discrepancias en la aplicacion a nivel
nacional o si se necesita una mayor armonizacion para
proporcionar a las compariias un incentivo econoémico a fin
de cumplir la legislacion sobre los derechos de los pasajeros
y de garantizar condiciones equitativas, segun lo solicitado
por las partes interesadas.”®*

I1. Sistema normativo mexicano

Si bien ambos sistemas normativos, el europeo y el
mexicano, han ratificado instrumentos de derecho
internacional en materia de proteccion a los derechos de los
pasajeros, como El Convenio de Montreal y el Protocolo de

Varsovia, aun presentan diferencias en la materializacién de

8 Comision  Europea,  “Perspectiva  europea  sobre  los
pasajerosistiComunicacion sobre los derechos de los pasajeros en todos
los modos de transporte”, Bruselas, Comunicacién de la Comisién al
Parlamento Europeo y al Consejo, 2011, p. 13.

& Ibid.
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sus esfuerzos por armonizar el derecho interno con los

compromisos internacionales.

Como ya se analizd, la reforma a la Ley de Aviacion
Civil de 2017 establecié nuevos derechos de los pasajeros.
Estos derechos seran analizados a la luz del estandar de la

Union Europea para analizar su alcance y su disefio.

1. Discriminacion. Si bien el derecho humano a la no

discriminacion es un derecho consagrado en la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en una serie de
tratados internacionales en materia de Derechos Humanos, la
Ley de Aviacion Civil no contempld este derecho dentro de
la lista establecida para establecer su alcance y limite en esta
materia. Sin embargo, no es ausente en la ley, existen dos
articulos dentro de la misma ley que lo contemplan. Por un
lado, se encuentra el articulo 17 que establece que los
servicios de transporte deberdn prestarse de manera
“permanente y uniforme, en condiciones equitativas y no
discriminatorias en cuanto a calidad, oportunidad y precio.”
Por otro lado, el articulo 42 bis, recién adicionado con la
reforma, establece que “cada tarifa debera aplicarse en
igualdad de condiciones para todos los pasajeros sin

discriminacion alguna.”
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No obstante, la inclusion de este derecho en la ley no
queda claramente definido, el contenido de estos dos articulos
es ambiguo y no existe doctrina o jurisprudencia que permita
definirlo para el caso de transporte aéreo, la reforma de 2017
abordd someramente este derecho, es necesario definir su
alcance més alla de lo que contiene la ley en estos dos
numerales como sucede en el caso del sistema europeo en el
que se define claramente la aplicacion y el alcance de este
derecho en los tres d&mbitos sefialados en el numeral 1 del
primer apartado de este capitulo.

2. Derecho a la movilidad. El articulo 47 bis, fraccién

| 'y 47 bis 1 fijan los criterios conforme los cuales deben ser
tratados los pasajeros que presenten alguna discapacidad, la
aplicacion de esta disposicion contempla que no deben
implicar costo adicional alguno, sin embargo, estas

disposiciones son muy limitadas.

Establecen que el pasajero discapacitado podra viajar
con cualquier instrumento inherente a su condicion siempre
que su uso sea “de manera personal y se encuentre
directamente asociado con la discapacidad que presenta.” De
igual forma, obliga a los prestadores de servicio aéreo a
“establecer mecanismos para garantizar el transporte de

personas con discapacidad, conforme a las medidas de
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seguridad operacional.” No obstante, la ley mexicana deja
desprotegido al pasajero al que se le deniegue el embarque
por imposibilidad fisica de la aerolinea al no prever las
acciones a las que el pasajero podria ejecutar en virtud del
cumplimiento de su derecho. Seria conveniente definir, como
lo hace la legislacion europea, qué mecanismos deben
implementar las aerolineas para asistir a los pasajeros en estas
condiciones y evaluar la posibilidad de implementar la
opcion de que el pasajero, en caso de necesitarlo, pueda ser
acompafado por alguien que le asista en su viaje y que éste
tercero pueda obtener un descuento en la tarifa, igualmente,
es importante que las aerolineas pongan al alcance de los
pasajeros medios para una notificacion previa de las

necesidades especiales que debe recibir el pasajero.

3. Derecho a la informacion. Desde la reforma de

2017, en la ley se consagro el derecho de los pasajeros a un
trato digno al oportuno acceso a informacion veraz y efectiva,
con el fin de que éste pueda, en todo momento, saber las
opciones a su alcance y, de ser necesario, tomar medidas
decisiones infromadas. Este derecho tiene un alcance muy

similar al contenido en el sistema europeo.

En Meéxico, la aerolinea estd obligada, en todo

momento, a mantener informado al pasajero sobre la
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situacion del servicio contratado y de los cambios que
ocurrieran antes y durante la prestacion de éste. En caso de
cambio de itinerario, tiene que informar 24 horas antes de la
salida o tan pronto ocurra. En este sentido, se constituyo
como obligacion de las aerolineas “informar al pasajero, al
momento de la compra del boleto, acerca de los términos y
condiciones del servicio contratado, las politicas de
compensacion, asi como los derechos de los pasajeros.” De
igual forma, se establecio que las aerolineas podran “ofrecer
servicios adicionales al momento de la compra, sin embargo,
no podran realizar cargos que pretendan condicionar la
compra del boleto a la contratacion obligatoria de servicios

adicionales”.

En cumplimiento del articulo 47 bis 2, las aerolineas
deben poner a disposicion de los pasajeros un mddulo de

atencion en cada una de las terminales en donde operen.

Recientemente, en virtud de esta nueva disposicion y
a las nuevas disposiciones adicionadas en la Ley Federal de
Proteccion al consumidor, la Procuraduria Federal del
Consumidor coloco a disposicion de los pasajeros una
plataforma electrénica mediante la cual los pasajeros pueden
consultar las politicas de compensacion e indemnizacion de

cada aerolinea para el caso de retraso.
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Siempre, la informacién proporcionada debe ser
exacta, veraz, comprobable y clara, sin inducir a error o

confusion.

4. Reembolso. Al igual que en el sistema europeo, en
Mexico solo se puede tener derecho al reembolso del boleto
en caso de cancelacion de vuelo, denegacion de embarque o
un retraso mayor a cuatro horas, el pasajero podra solicitar
que se le reembolse el billete del vuelo afectado. También
contempla el supuesto de que el viajero decide no efectuar el
viaje y tenga derecho al reembolso, siempre que la se le
notifique a la aerolinea 24 horas después de haber realizado
la compra del boleto, pasado este plazo el derecho del
pasajero precluye y queda sujeto a las politicas de

cancelacion de la aerolinea.

La diferencia radica en que la legislacion europea si
establece un plazo para la devolucion del valor del boleto
equivalente a siete dias. El establecimiento de un plazo es
importante ya que, de otra forma, el pasajero queda en una

situacion de incertidumbre sobre esta disposicion.

5. Cumplimiento del contrato de transporte (transporte

alternativo y cambio de reserva). La legislacion mexicana

prevé que, en el supuesto de que la aeronave hubiere tenido

que aterrizar en un lugar diferente al destino original por caso
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fortuito o fuerza mayor, la aerolinea debe trasladar al
pasajero, por los medios de transporte mas rapidos, al destino
contratado. De igual modo, la aerolinea queda obligada al
transporte alternativo o cambio de reserva en caso de

cancelacion o denegacion de embarque.

El alcance de esta disposicion es limitado en contraste
con el sistema europeo. Este ultimo va mas alla al establecer,
ademas de la obligacion de traslado, de transporte alternativo
o de cambio de reserva, la obligacién de las aerolineas de
elaborar todos los planes previos y de asegurarse de que se
cuente con el personal y los instrumentos necesarios para
atender las necesidades de los pasajeros en caso de requerir
este tipo de asistencia. Es decir, a diferencia del sistema
mexicano, el europeo vigila el cumplimiento de este derecho
ex ante para garantizar su aplicacion y otorgarle a los

pasajeros un nivel mas amplio de proteccion.

6. Asistencia. Las disposiciones mexicanas son muy
limitadas en este materia ya que soOlo establecen que en
demoras superiores a una hora las aerolineas deben
proporcionarle a los pasajeros que se encuentren en espera
acceso a llamadas telefdnicas, correos electronicos y, para el
caso de cancelacion, los pasajeros tienen derecho a alimentos,

alojamiento y transporte terrestre del aeropuerto al hotel. Lo
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anterior deja al pasajero que sufre un retraso importante en
una posicion desprotegida ya que la legislacion mexicana no
contempla la obligacién de proveerle los recursos necesarios
para satisfacer sus principales necesidades, como lo hace el
sistema europeo, y sélo se limita a enumerar medios de

comunicacion y, en su caso, alojamiento.

El nivel minimo de asistencia que contempla el
sistema europeo protege a los pasajeros en caso de
cancelacion de vuelo, retraso o denegacion de embarque y no
solo por uno de estos supuestos, asimismo, el contenido de
este nivel minimo cubre las principales necesidades de los
pasajeros incluyendo el alojamiento para los casos que en los
gue sea necesario, aspectos que son olvidados en a
legislacion mexicana al solo incluir en el concepto de
asistencia las llamadas telefonicas, correos electrénicos y, de
forma exclusiva para el caso de cancelacion, los alimentos,

alojamiento y transporte.

7. Compensacion. La ley mexicana establece que en

caso de denegacion de embarque, retraso o cancelacion de
vuelo, los pasajeros tienen derecho a una indemnizacién
ademas de haber optado por el cambio de reserva o por un
transporte alternativo. En ningun caso, la indemnizacion

derivada de alguna de estas situaciones, podra ser inferior al
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25% del precio del boleto o de la trayecto afectado del viaje.

En caso de retraso, la ley contempla que si éste es de
mas de una hora pero menos de cuatro, la compensacion se
realizard conforme a las politicas de compensacion de cada
aerolinea las cuales “deben incluir, como minimo descuentos
para vuelos en fecha posterior hacia el destino contratado y/o
alimentos y bebidas, de acuerdo a lo establecido por los
prestadores del servicio y conforme al principio de
competitividad. En caso de que el retraso sea mayor a dos
horas pero menor a cuatro, los descuentos incluidos en las
politicas de compensacion no podran ser menores al 7.5% del

precio del boleto.”%®

Si bien, las normas mexicanas contemplan un nivel de
compensacion para los diferentes supuestos, en algunos de
estos casos la compensacion no es proporcional a las
situacion ya que para su calculo no contempla las molestias
ocasionadas, la distancia del vuelo y el precio del billete
como es el caso de las normas europeas. De igual forma, la
legislacion mexicana, a diferencia de la europea, no
contempla la posibilidad de que exista responsabilidad
solidaria para el caso en que otros agentes, ademas de la

aerolinea, hubieren ocasionado la demora, cancelacion o

% ey de Aviacion Civil, articulo 47 bis, fraccion V, Inciso a).
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denegacion de embarque. Tampoco preve la posibilidad de
que existan supuestos en los que no medie responsabilidad de
las aerolineas, situaciones en las cuales se les eximiria del
pago de la indemnizacion, si bien este ultimo punto no afecta
directamente los derechos de los pasajeros, es importante

mencionarlo para destacar las omisiones legislativas.

8. Responsabilidad con respecto a los pasajeros y a

sus equipajes. La Ley de Aviacion Civil, en su articulo 74,
establece como obligacion de las aerolineas “contratar y
mantener vigente un seguro que cubra las responsabilidades
por los dafios a pasajeros, carga, equipaje facturado o a
terceros en la operacion de las aeronaves™®® y establece como
sancion a la omision de esta disposicion una multa de cinco
mil a quince UMAs. El alcance de estos seguros estan sujetos
a las disposiciones internacionales, sin embargo, es
importante definir en legislacion nacional el alcance de estos
seguros como lo hacen los Reglamentos 285/2010
785//2004 en la Union Europea.

Para el caso especifico de equipaje la ley mexicana
establece como derecho del pasajero el “transportar como
minimo y sin cargo alguno, veinticinco kilogramos de

equipaje y hasta dos piezas de equipaje de mano las cuales

% ey de Aviacion Civil, articulo 74.
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seran de hasta 55 centimetros de largo por 40 centimetros de
ancho por 25 centimetros de alto, y el peso de ambas no
debera exceder los diez kilogramos.” 8’Sobre este equipaje se

contemplan dos indemnizaciones:

1. Para el caso de destruccién o averia de equipaje de
mano una indemnizacion equivalente a 6,039 pesos
(80 UMAYS)

2. Para el caso de perdida o averia de equipaje
facturado una indemnizacion equivalente a 11,323
pesos (150 UMAS)

En estos supuestos la ley mexicana vuelve a ser muy
limitada en comparacién con la europea. Por un lado, no se
especifica que sucede en caso de retraso del equipaje ni los
plazos en que debera ser presentada la queja o iniciado el
procedimiento para la indemnizacion correspondiente; por
otro lado, las aerolineas se encuentran en una situacion de
desventaja ya que no se sefiala en qué casos quedarian libres
del pago de la indemnizacion, hecho que podria generar
efectos negativos que, a largo plazo, podrian perjudicar a los

pasajeros.

57 Ley de Aviacion Civil, articulo 47 bis, fraccion IX.
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9. Tramitacion de reclamaciones. Las normas

mexicanas y europeas prevén los pasajeros puedan presentar
quejas de forma clara, oportuna, rapida y accesible y que la
informacidn necesaria para presentarlas esté disponible en
todas las terminales aéreas. Sin embargo, este derecho se ve
mas reforzado en el sistema europeo al establecer como
obligacion de las aerolineas el informar y otorgar las
condiciones necesarias para que los pasajeros puedan ejercer
este derecho. Este derecho se ve fortalecido con la
participacion de otros organismos vigilantes y sancionadores.
En el caso de la Union Europea participa la Red de Centros
Europeos de los Consumidores y para el caso mexicano, la

Procuraduria Federal del Consumidor.

10. Aplicacion vy al cumplimiento efectivo. Es

imperativo en ambos sistemas el respeto de los derechos de
los pasajeros por parte de las autoridades, las aerolineas, su
personal y las agencias de viajes. Ambos sistemas normativos
velan por la proteccion y garantia de los derechos de los
pasajero asi como la armonizacion de las disposiciones

internacionales y el derecho nacional.

Ademas de estos derechos, la reforma mexicana
incluyo cuatro derechos méas que actualmente no son

considerados en la normativa europea:
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1. En lo relativo transporte de animales domésticos,

para lo cual se establece la obligacion de los
concesionarios realizarlo en observancia de un
trato humanitario.

2. Preferencia de embarque. En este supuesto se le

otorgé un derecho especial a las personas con
discapacidad, adultos mayores, menores no
acompariados y mujeres embarazadas las cuales
tendréan preferencia de abordar en lugar de aquellos
voluntarios que hubieren renunciado al embarque a

cambio de beneficios por cancelacion.

3. Menores de dos afios. El pasajero mayor de edad
tiene derecho a viajar con nifio menor de dos arios,
al que se le expedira un boleto y pasaje de abordar
sin pago de tarifa adicional y sin derecho a asiento
ni equipaje, excepto una carriola.

4. Disposicidon de cada segmento del vuelo. La ley

consagro el derecho de los pasajeros a disponer de
cada segmento particular del vuelo y establecio6 la
obligacion al concesionario de no “negarle el
embarque a un vuelo por no haber utilizado alguno
de los segmentos del trayecto total.” En virtud del

cumplimiento de esta disposicion, la Unica
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condicion para el pasajero el haber informado a la
aerolinea, “en el lapso de veinticuatro horas
contadas a partir de la hora programada del
segmento no utilizado, que hard uso de los
segmentos subsecuentes, a través de los medios

que la aerolinea disponga.”

I11. Cumplimiento de estandares

El andlisis de las disposiciones normativas mexicanas
en materia de derechos de los pasajeros en el sector
aerocomercial a la luz del estdndar europeo ponen en
evidencia que la legislacion actual, en general, no cumple con
los elementos necesarios para brindar una amplia proteccion
a los pasajeros. Si bien algunos aspectos si satisfacen el
estandar europeo, es evidente que los pasajeros quedan en
situacion de indefension ya que se omitié contemplar
supuestos importantes en esta materia en virtud de proteger a

los pasajeros.

Asimismo, otro de los problemas identificados en la
legislacion mexicana es la falta de proteccion a las aerolineas
en ciertos supuestos derivado de un mal disefio normativo
gue podria rayar en la sobre regulacion. Actualmente, esta

situacion no tiene un impacto directo en los derechos
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pasajeros pero es importante atender este aspecto ya que a
largo plazo podria generar efectos contrarios a los deseados
con la reforma perjudicando a los pasajeros y a la

competencia misma.

A continuacién, se presenta una tabla en la que se
puede apreciar el nivel de cumplimiento de cada criterio del

estandar europeo por la legislacion mexicana:
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europeo

Criterio del estandar

Nivel de satisfaccion|

Observaciones

Discriminacion

Insatisfecho

No queda claramente definido su alcance en esta
materia

Derecho a la movilidad

Medianamente

No contempla el supuesto del pasajerocon

. movilidad reducida al que se le deniega el
satisfecho e
embarque por alguna razén justificada
Establece la obligacion de las aerolineas de
mantener siempre informado a los pasajeros, de
Derechoa la . . . . o .
. ., Satisfecho instalar modulos de informacion, de publicar las
informacion . L .
politicas de compensacion e indemnizacion y
establece la calidad de la informacion.
Medianamente -
Reembolso . Falta establecer un plazo para el cumplimiento
satisfecho
Cumplimiento del Medianamente Carece de un control ex ante para alcanzar una
contrato satisfecho mayor proteccion
Los recursos que debe proporcionar la aerolinea a
Asistencia Insatisfecho

los pasajeros no cubren las necesidades bésicas de
los pasajeros en los casos previstos

Compensacion

Medianamente
satisfecho

El calculo de la compensacion no es proporcional

Responsabilidad
pasajeros y equipaje

Medianamente
satisfecho

No se establece el alcance que deben cumplir los
seguros no se especifica que sucede en caso de
retraso del equipaje ni los plazos en que debera
ser presentada la queja o iniciado el
procedimiento para la indemnizacion
correspondiente

Tramitacion de
reclamaciones

Medianamente

Falta establecer como obligacion de las aerolineas|

. el informar y otorgar las condiciones necesarias
satisfecho . .
para que los pasajeros puedan ejercer este derecho
L, Ambos sistemas establecen la obligacion del
Aplicacion y .
- Satisfecho
cumplimiento

cumplimiento de todas las disposiciones en virtud

de proteger a los pasajeros

Elaboracidn propia, con datos obtenidos

del presente documento
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Como se puede apreciar, la mayoria de los criterios que
contempla el estandar europeo no son completamente
satisfechos por la legislacion mexicana. Si bien si los
satisface medianamente, los pasajeros que utilizan el
transporte aéreo en México aun no son protegidos

ampliamente como en el sistema europeo.

Pareciera que la reciente reforma va mas alla al
regular aspectos que aun no son regulados en la legislacion
europea como el transporte de animales domésticos, de
menores de dos afos, la preferencia de ciertos grupos de
personas de abordar en lugar de aquellos que renuncian a su
boleto y las disposiciones especiales de cada segmento del
viaje, la implementacion de estas nuevas disposiciones es un
gran logro legislativo y es deseable que sea definido su
alcance con mayor precisién ya que contempla supuestos
sumamente importantes para los viajeros, sin embargo, la
adicion de estas disposiciones en la ley no subsana la

mediana satisfaccion de los demas criterios.
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Conclusiones

El sistema normativo de la Unidn Europea otorga una
amplia proteccion a los pasajeros que utilizan el transporte
aéreo, establece disposiciones que permiten a los pasajeros
viajar con la seguridad de que cuentan con un amplio
catdlogo de derechos que las aerolineas estdn obligadas a
respetar asegurando su bienestar en todos los aspectos
durante su viaje. La descripcion de la evolucion de este
sistema realizada en el capitulo | del presente documento
permite apreciar la importancia que tiene para el legislador
europeo regular cada aspecto en materia de esta materia,
entiende la importancia y necesidad de subsanar cada laguna
legislativa derivada del desarrollo del sector en virtud de la
proteccion de los pasajeros y pone en evidencia que el
objetivo planteado en los distintos documentos de velar por la

proteccion de los pasajeros es alcanzado.

En este sentido, al estudiar la evolucién del sistema
normativo mexicano (capitulo 11) y analizar su contenido a la
luz del estandar europeo (capitulo Ill) se concluye que la
reforma a la Ley de Aviacion de 2017 representa un gran
avance en materia de proteccion a los derechos de los
pasajeros, un area que, erroneamente, habia sido casi
olvidada por los legisladores mexicanos pero que e€s

sumamente importante atender en virtud de permitir un
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desarrollo integro del sector aerocomercial mexicano. Sin
embargo, este esfuerzo no es suficiente. La mayor parte de
los criterios contemplados por el estandar europeo no son
satisfechos por completo por la normativa mexicana y
algunos otros apenas se vislumbran. A nivel normativo, el
Estado mexicano no protege a los pasajeros ampliamente
como lo hace la Unién Europea, deja zonas grises dentro de
la legislacion y algunas disposiciones las aborda
someramente dando lugar a la duda y confusion respecto al
alcance de las disposiciones.

La reforma de 2017 no debe representar el fin de los
esfuerzos legislativos, por el contrario, debe de entenderse
como el inicio de una nueva etapa en la actividad legislativa
en materia de los derechos de los pasajeros en aras de brindar
a los pasajeros mayor proteccion y garantizar la aplicaciéon y
respeto de sus derechos para asi consolidar el desarrollo

integro de la industria aerocomercial mexicana.

Se destaca la necesidad de tratar con mayor
profundidad este tema en la doctrina, especialmente para el
caso mexicano, ya que es un topico sumamente importante en
el sector de prestaciones de servicio de transporte, no solo el
aéreo, y que requiere de un mayor grado de analisis que

pueda llegar a asistir al poder legislativo mexicano en virtud
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de aclarar las zonas grises remanentes y estar a la vanguardia

con el desarrollo de la industria.

Finalmente, se reconoce la necesidad de estudiar, con
posterioridad, la situacion factica de la aplicacion de estas
disposiciones para asi analizar el impacto real que éstas han
tenido en la interaccion diaria de los pasajeros aéreos, las
aerolineas y las autoridades competentes. Cabe mencionar
que esta fue la motivaciéon original de la presente tesis,
analizar el impacto real de las nuevas deposiciones en materia
de derechos de los pasajeros implementadas en la reforma de
2017. Se pretendia analizar, antes y después de la reforma, el
nimero de quejas y procedimientos presentados por los
pasajeros ante las autoridades sancionadoras competentes
contra las aerolineas por motivo de la violacién de las
disposiciones vigentes, respectivamente, protectoras de sus
derechos, para asi evaluar si la reforma a la alcanzaba, de
facto, el objetivo de proteger en un mayor nivel a los
pasajeros lo que se podria visualizar en estas cifras. Sin
embargo, esta linea de investigacion, mayormente
cuantitativa, resulté practicamente imposible de seguir ya que
las solicitudes de informacion realizadas a las distintas
autoridades competentes en la materia (Procuraduria Federal
del Consumidor y la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes) fueron respondidas de forma poco satisfactoria
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por lo que no se contd con la informacion necesaria para
poder continuar. Se espera que, en un fututo proximo, se
logren vencer estos obstaculos en materia de acceso a la

informacidn para asi iniciar una nueva linea de investigacion.
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