
DIRECC16N GENERAL DE AVIAC16N CIVIL 

Resoluci6n DGAC No. 0 3 8 9 /2013 

El Director General de Aviaci6n Civil 

C 0 N S I D E RAN D 0: 

Que, Ia Constituci6n de Ia Republica, en su Art. 53, dice :"Las empresas, instituciones y organismos que 
presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medici6n de satisfacci6n de las personas 
usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atenci6n y reparaci6n. El Estado respondera 
civil mente por los daiios y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en Ia atenci6n de 
los servicios publicos que esten a su cargo, y porIa carencia de servicios que hayan sido pagados"; 

Que, Ia Constituci6n de Ia Republica, en su Art. 54, dice: "Las personas o entidades que presten servicios 
publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por 
Ia deficiente prestaci6n del servicio, por Ia calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no 
esten de acuerdo con Ia publicidad efectuada o con Ia descripci6n que incorpore. Las personas seran 
responsables por Ia mala practica en e/ ejercicio de su profesi6n, arte u oficio, en especial aquella que 
ponga en riesgo Ia integridad o Ia vida de las personas"; 

Que, Ia Constituci6n de Ia Republica, en su Art. 76, letra I), establece: "Las resoluciones de los poderes 
publicos deberan ser motivadas. No habra motivaci6n si en Ia reso/uci6n no se enuncian las normas o 
principios jurfdicos en que se funda y no se explica Ia pertinencia de su aplicaci6n a los antecedentes de 
hecho. Los actos administrativos, resoluciones o fa/los que no se encuentren debidamente motivados 
se consideraran nulos. Las servidoras o servidores responsables seran sancionados"; 

Que, Ia Ley Organica de Defensa al Consumidor, Capitulo V sabre las Responsabilidades y Obligaciones 
del Proveedor, Art. 17 establece: " Obligaciones del Proveedor.- Es obligaci6n de todo proveedor, 
entregar a/ consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios 
ofrecidos, de tal modo que este pueda realizar una elecci6n adecuada y razonable"; 

Que, Ia Codificaci6n de Ia Ley de Aviaci6n Civil, en su Art. 2, dice: El Estado ejercera sus atribuciones a 
traves ( ... ), de Ia Direcci6n General de Aviaci6n Civil y sus dependencias, como ente regulador, que 
mantendra el control tecnico- operativo de Ia actividad aeronautica nacional.; 

Que, Ia Codificaci6n de Ia Ley de Aviaci6n Civil, en su Art. 6, numeral 3, literal a), determina las 
atribuciones y obligaciones del Director General de Aviaci6n Civil: "Dictar, reformar, derogar 

f'i{;gulaciones tecnicas, 6rdenes, reglamentos internos y disposiciones complementarios de Ia Aviaci6n 
~ivil, de conformidad con Ia presente Ley, el C6digo Aeronautico, el Convenio sobre Aviaci6n Civil 
~nternacional y las que sean necesarias para Ia seguridad de vuelo, y Ia protecci6n de Ia seguridad del l transparte a~!reo'; 
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Que, Ia Codificaci6n de Ia Ley de Aviaci6n Civil, en el Titulo IV Disposiciones Generales, Articulos 51 al 
56, relative a las responsabilidades del Transportador hacia el Usuario del Transporte Aereo; 

Que, el C6digo Aeronautico en el Titulo IX, trata sabre los Contratos y Obligaciones; en el Capitulo I -
Disposiciones Generales y el Capitulo II Transporte de Pasajeros y Equipaje; el Titulo XI, 

Responsabilidad, Capitulo I Danos y Perjuicios; y, el Titulo XII, sabre los Seguros Aereos; coadyuvan a Ia 
regulaci6n y control de las actividades relacionadas con Ia aeronautica civil; 

En usa de sus facultades legales y reglamentarias, 

RES U E LV E: 

Articulo 1.- Aprobar el texto que obligatoriamente debera incluir el transportista, respecto de las 
condiciones dei"Contrato de Transporte Aereo de pasajeros en servicio nacional" "que se anexa y que 
forma parte integrante de Ia presente Resoluci6n. Ver Anexo No. 1. 

Articulo 2 .- Encargase a Transporte Aereo DGAC, Ia ejecuci6n, control y aplicaci6n de Ia presente 
Resoluci6n. 

Articulo 3 .- Esta Resoluci6n entrara en vigencia a partir de su aprobaci6n sin perjuicio de su publicaci6n 
en el Registro Oficial. 

Articulo 4.- Der6gase Ia Resoluci6n DAC N 

Cmdt Roberto Yero 

u ca o os 
Directora de Ia Secretaria General DGAC 
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ANEXONo.l 

CONDICIONES DEL CONTRA TO DE TRANSPORTE AEREO NACIONAL DE PASAJEROS 

Definiciones.-

a. "Billete o boleto de pasaje y tal6n de equipaje", es el documento que da cuenta y fe de Ia celebracion y 
de las condiciones del contrato de transporte aereo y control de equipaje, yen el que estan comprendidos 
algunos de los siguientes documentos: 

1. Condiciones del Contrato de Transporte Aereo 
2. Billete electronico registrado magneticamente; 
3. Condiciones especificas aplicables a Ia tarifa pagada por el pasajero; 
4. Tarjeta de Em barque o Boarding Pass; 
5. Tarifas de contratacion que se encuentren registradas ante las autoridades aeronauticas en los pafses 

que lo requieran. 

b. "Transportista" o "Transportador", linea aerea u operador aereo que transporte o se compromete a 
transportar al pasajero y a su equipaje en virtud de un contrato, o que realice cualquier otro servicio 
relacionado con el transporte aereo. 

c. "Transportista de Hecho", El que realiza todo o parte del transporte contratado con el transportista 

contractual y autorizado per este. 

Obligaciones del transportista aereo y del pasajero 

Son obligaciones del transportista aereo y del pasajero: 

a. Emitir el billete de pasaje, el mismo que da fe de Ia celebracion y aceptacion de las condiciones del 
transporte aereo y del contrato de transporte suscrito entre el pasajero y el transportador. 

El billete emitido a nombre del pasajero es nominative, personal e intransferible, y su emision podra 
realizarse total o parcialmente a traves de medics ffsicos o electron ices. 

b. El transporte a realizar en virtud de este contrato por parte de el transportista contractual como del 
transportista de heche, queda bajo Ia responsabilidad y sujeto a competencias de cada uno. 

c. El contrato de transporte aereo sera entregado junto con el itinerario al pasajero; tambien se podra obtener 
mayor informacion sabre el mismo y averiguar como solicitar una copia de este, en los lugares donde se 
comercializen los servicios de transporte aereo y/o per medic de sus paginas web, donde Ia transportadora 
debera publicar este contrato. 

d. El transportador negara el embarque de un pasajero, o dispondra su desembarque, si estima que el pasajero 
pudiera afectar Ia seguridad del vuelo o de los pasajeros. Especialmente, se negara el embarque al pasajero 
que presente cualquier actitud o comportamiento en tierra y/o a bordo de Ia aeronave, que constituya: 

~1. Una conducta contraria que pueda poner en peligro o riesgo Ia seguridad de Ia aeronave ode las personas f o blene• en I• ml•m•, o que pong• en pellgm o <:mpmmeto el buen o'den y dl•dplln•' bo,do; 
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2. En general, cualquier actitud o comportamiento que en opinion del transportador constituya una negaci6n 
al cumplimiento de instrucciones impartidas por Ia tripulaci6n, actitudes que pudieran poner en peligro o 
someter a algun riesgo Ia operaci6n que perturben el orden y Ia disciplina; 

3. Una muestra o signos de haber ingerido bebidas alcoh61icas en exceso o alguna sustancia psicotr6pica; 
4. El incumplimiento de cualquier ley o regulaci6n que aplique o que no acate cualquier requerimiento 

realizado porIa autoridad gubernamental respectiva. 

e. El transportista se compromete a transportar al pasajero y a su equipaje en el mismo vuelo con diligencia y 
cumpliendo con horarios e itinerarios establecidos. 

f. En casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en que no haya tenido Iugar el reembolso o ante 
cualquier otro evento que sea imputable al transportista aereo, asi como en los de sobreventa de cupos, se 
procurara el transporte alternativo y de ser posible se compensara al pasajero conforme a las resoluciones 
que Ia Autoridad Aeronautica establezca al respecto. 

g. 

h. 

i. 

j. 

k. 

I. 

Por sobreventa, cancelaci6n o retraso del vuelo los usuarios de vuelos nacionales podran solicitar el endoso 
de su boleto para viajar en otra aerolinea, conforme al Acuerdo de Protecci6n de Pasajeros suscrito y de 
acuerdo a Ia disponibilidad de espacios u horarios de estas. 

Todo pasajero que no se presente o que llegue tarde para su embarque y/o chequeo en el vuelo 
correspondiente (check-in), perdera su Billete, o podra revalidarlo para otra fecha, si lo permite Ia tarifa 
pagada de acuerdo a lo convenido en el Billete. Cualquier cambio de fecha, origen, destino, itinerario del 
billete de pasaje, asi como Ia devoluci6n del valor pagado por el mismo, queda sujeto a las condiciones y 
restricciones de Ia tarifa contratada por el pasajero. En caso que el pasajero no efectue el viaje y aunque su 
tarifa no permita devoluci6n del billete, podra solicitar al transportador Ia devoluci6n de todo valor y/ o 
cargo que sea reembolsable de acuerdo a normativa vigente. 

Es de exclusiva responsabilidad del pasajero informarse, obtener y cumplir con los requisites para viajar que 
impone cualquier autoridad y debera presentar los documentos de identificaci6n, de salida, transito y demas 
exigidos dependiendo del Iugar de destino, sin caberle al transportador responsabilidad alguna por los 
atrasos o negativas de embarque que sufra el pasajero asociados o derivados del incumplimiento por parte 
de este ultimo de Ia obligaci6n anterior. 

El transportador negara el embarque a aquellos pasajeros que no presenten Ia documentaci6n necesaria o 
cuya identidad no corresponda con Ia indicada en Ia tarjeta de em barque o boarding pass. 

El pasajero debera presentarse al aeropuerto de salida en el mostrador (counter) para chequeo (check-in) 
con 90 minutos de anticipaci6n a Ia salida del vuelo, para el cumplimiento con los procedimientos de 
chequeo, o dentro del tiempo indicado por Ia transportadora e ingresar a Ia sala de preembarque asignada 
por Ia compaf\ia. 

Se encuentra estrictamente prohibido fumar dentro de Ia cabina de los aviones del transportador. El 
transportador se reserva el derecho de negar el transporte a cualquier pasajero que no este dispuesto a 
aceptar esta condici6n. 

El billete de pasaje, como contrato de transporte es valido por un af\o desde Ia fecha de su emisi6n o valido 
hasta Ia fecha que se indique especificamente para Ia tarifa adquirida por el pasajero. Transcurrido dicho 
plazo, o cualquier otro plazo inferior indicado en las condiciones de Ia tarifa, el billete no podra ser utilizado. 

Si el viaje previsto es interrumpido por causa imputable al transportador, este esta obligado a asumir 
compensaciones indemnizaciones a los pasajeros conforme a lo que estipule normativa vigente y lo 
especificamente contemplado en cartilla y guia del usuario. 
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n. En algunos casos, el transportista podra requerir notificaci6n previa para viajes de ciertos pasajeros: personas 

con discapacidad o enfermedad (si requieren: sillas de rueda plegable, muletas, camilla, oxigeno, etc.) o con 
necesidad de transporte con un animal de asistencia y/o de soporte emocional; transporte de un menor de 
edad no acompaiiado, infantes, etc.). 

o. Los pasajeros deben estar informados con antelaci6n al viaje, acerca de los requisitos y condiciones del 

transporte, que deben cumplirse y coordinarse para el trans porte de animales vivos- mascotas. 

p. En caso de que el pasajero de servicio nacional tenga que realizar una reclamaci6n debe acercarse al 
Administrador Aeroportuario DGAC 6 en las Oficinas de Atenci6n al Usuario de Ia Direcci6n General de 
Aviaci6n Civil, para llenar el Formulario de reclamo de atenci6n inadecuada en servicio publico, y/o a Ia 
direcci6n electr6nica; icono denuncias y/o al correo electr6nico: atenci6n usuario@aviacioncivil.gob.ec 

Normas para el transporte de equipaje que deberan ser observados por los pasajeros 

Para el transporte del equipaje se aplicara las siguientes reglas: 

a. El equipaje facturado sera entregado al portador del talon de identificaci6n de equipaje en el Iugar de 
destino. El transportista es responsable del daiio causado en caso de destrucci6n, perdida o averia, 
producido a bordo de Ia aeronave o durante cualquier periodo en que el equipaje facturado se hallase 
bajo Ia custodia del transportista, salvo causas de Ia naturaleza o defectos propios del equipaje. 

Si el transportista admite Ia perdida del equipaje facturado o si el equipaje no ha llegado a Ia expiraci6n de 
los veinte y uno dias siguientes a Ia fecha en que deberia haber llegado, el pasajero podra hacer valer 
contra el transportista los derechos que surgen del contrato de transporte. 

En el caso de equipaje no facturado en el que se incluyen objetos personales, el transportista es 
responsable por el daiio que este sea ocasionado por culpa o negligencia de sus dependientes o agentes. 

b. El equipaje de mano o pertenencias personales permitidos a los pasajeros, no deberan sobrepasar del 
peso permitido y Ia transportadora esta en Ia obligaci6n de informar con anticipaci6n al pasajero sobre 
los limites de franquicia permitida. 

c. Equipaje permitido: equipaje de mano o pertenencias personales de los pasajeros, que no sean prohibidas 
o peligrosas, cuyo peso y volumen permitan su transporte en el portaequipajes, arriba de los asientos o 
debajo de estos, tales como: 1 maletin pequeiio, 1 paraguas,1 abrigo o impermeable y prendas de vestir, 
incluyendo articulos comprados en el comercio de Ia zona de embarque y/o desembarque. Su peso no 
afectara el peso maximo admisible del equipaje de cada pasajero. Todo el equipaje restante debe ser 
entregado en el mostrador (counter) de Ia aeroHnea transportadora para pesarlo, chequearlo y 
transportarlo. 

d. En cumplimiento de normas internacionales y locales, el transportador aereo podra negar el transporte del 
equipaje (de mano o facturado), que contenga articulos y sustancias peligrosas que pueden constituir 
riesgo para Ia salud y Ia seguridad de los pasajeros y Ia aeronave. 

e. Se consideran como articulos restringidos los maletines o portafolios con mecanismos de alarma 
instalados, gases comprimidos (inflamables, no flamables y venenosos), cilindros de gas comprimido, 
tanques de aire para buceo, corrosivos (acidos alcalinos), baterias de litio ode celdas humedas, explosivos 
(armas, municiones o materiales de pirotecnia), liquidos o s61idos inflamables, combustible para 

~ encendedores, f6sforos y articulos de facil ignici6n, material radioactive, oxidantes o irritantes, agentes 
~blanqueadores, pir6xido, agua oxigenada, materiales t6xicos o venenosos (arsenico, cianuro, insecticidas o 

~ he,b;dd"l· 
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Las armas o todo elemento u objeto que este hecho para el ataque o defensa, tales como: armas de fuego, 
armas blancas, gases, elementos de choque electrico, punzantes, con fila, contundentes, entre las que se 
pueden incluir.porras, hachas y bastones o palos con un peso en su interior o en forma de espigon. 

f . El pasajero no debera empaquetar objetos valiosos o documentos importantes (dinero, cheques, joyas, 
articulos electronicos, camaras, documentos negociables y otros valores) en Ia maleta de custodia, pues en 
caso de dana, sustraccion o perdida del equipaje, Ia aerolinea no tiene responsabilidad sabre estos valores 
u objetos, a menos que se haga una declaration de valor y se adquiera el seguro correspondiente. 

g. El pasajero debera recibir un tiquete por cada maleta de equipaje que entregue a Ia transportadora, el cual 
al presentarlo en el Iugar de destino, servira de comprobante de entrega y/o reclamo del mismo. En el 
caso de exceso de equipaje el pasajero esta obligado a pagar en el Iugar de origen el valor que fije Ia 
aerolinea. Es obligation de Ia transportadora entregar un talon por cada maleta, mismo que debera ser 
conservado como documento de reclamo o para el retiro del equipaje. 

h. El transportador no esta obligado a transportar el exceso de equipaje, por falta de espacio disponible, 
pero debe comprometerse hacerlo en el siguiente vuelo. 

i. Antes de incluir en el equipaje, el pasajero debera estar informado con el personal del transportador, Ia 
cantidad limitada de articulos medicinales y de tocador que esta permitido transportar. No obstante, 
algunos de estos articulos, pueden ser transportados por via aerea bajo ciertas condiciones especiales, 
amparado por un conocimiento de embarque y el pago de una tarifa de carga aerea, para lo cual el 
pasajero debera consultar previa mente al transportador. 

j . El pasajero no podra facturar el equipaje a transportar en ningun otro vuelo que no sea el programado. 

k. El transportador, no registrara el equipaje a un destino que no sea el final que figura en el billete del 
pasajero. 

Responsabilidad del transportista: 

a. Todo pasajero viaja asegurado contra muerte por accidente o heridas, en los montos establecidos de 
acuerdo a convenios, leyes y reglamentos pertinentes. El transportista es responsable del dana causado 
en caso de muerte o lesion corporal de un pasajero por Ia sola razon de que el accidente que causo Ia 
muerte o lesion se haya producido a bordo de Ia aeronave o durante cualquiera de las operaciones de 
embarque o desembarque. 

b. Los pasajeros o usuarios de serv1c1os de transporte aereo, que sean personas de Ia tercera edad, 

1
discapacitadas o con necesidades especiales o los que sean menores de edad y no esten acompanados 
tienen derecho a que se les de prioridad y facilidades en puntas de venta, zonas de pre-embarque, 
em barque y desembarque tanto para ellos como para sus acompanantes. 

********************** 
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