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g DERECHOS DEL PASAJERO

DECRETO por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones de la Ley de Aviacion

Civil. ENRIQUE PENA NIETO, Presidente de los Estados Unidos Mexicanos, a sus habitantes sabed:
Que el Honorable Congreso de la Union, se ha servido dirigirme el siguiente

DECRETO

"EL CONGRESO GENERAL DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, DECRETA:

DECRETO POR EL QUE SE REFORMAN Y ADICIONAN DIVERSAS DISPOSICIONES DE LA LEY
DE AVIACION CIVIL.

Articulo Unico.- Se reforman el parrafo segundo del articulo 49; el articulo 50 y el parrafo primero
del articulo 52; el parrafo segundo del articulo 62, las fracciones Xl y Xl del articulo 87; Se
adicionan: las fracciones IV Bis, VIII Bis y VIII Ter al articulo 2; el articulo 42 Bis; un capitulo X Bis
comprendiendo los articulos 47 Bis al 47 Bis 4; los parrafos tercero, cuarto y quinto al articulo 49, el
articulo 52 Bis, un ultimo parrafo al articulo 84 y las fracciones Xlll y XIV al articulo 87 de la Ley de

Aviacién Civil, para quedar como sigue:
Articulo 2. ...
lLalVv...

IV Bis. Boleto: documento que contiene el contrato realizado entre el concesionario o
permisionario y el pasajero para efectuar el servicio de transporte. Para el calculo de
compensaciones, indemnizaciones u otras referencias que se hagan al boleto en la presente Ley, se
considerara el monto total incluyendo tarifas, impuestos, comisiones, y cualquier otro cargo

cubierto por el pasajero.

V.a VIl ...
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VIII Bis. Pasajero: persona que se traslada a través del servicio de transporte aéreo. Tendra esta
calidad, desde el momento en que realiza el contrato con el concesionario o permisionario, hasta

que se cumpla el objeto del mismo.

VIII Ter. Procuraduria: La Procuraduria Federal del Consumidor.

IX. a XVIILI. ...

Articulo 42 Bis. Para el servicio al publico de transporte aéreo de pasajeros, el concesionario
0 permisionario, o sus representantes, tiene la obligacién de informar y respetar las tarifas y
restricciones. Asimismo, es responsable de que la informacién relativa a las tarifas esté

permanentemente a disposicién de los pasajeros y de que cumpla los siguientes requisitos:

I. Debe apegarse a los términos derivados de la concesién o permiso y contener explicitamente
las reglas de aplicacién, o condiciones y restricciones que comprende la oferta, asi como la vigencia

de las mismas, y

Il. Lainformaciéony publicidad relacionada con las tarifas deberan ser exactas, veraces,
comprobables y claras, que no induzca al error o confusién al pasajero por la forma falsa,

exagerada, parcial, artificiosa o tendenciosa en que se presenten.

Cada tarifa debera aplicarse en igualdad de condiciones para todos los pasajeros sin

discriminacion alguna.

La violacidon a este articulo se considerara como infraccion particularmente grave y se sancionara

por la Procuraduria, conforme a lo dispuesto en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Capitulo X Bis

De los derechos y las obligaciones de los pasajeros

Articulo 47 Bis. El concesionario o permisionario esta obligado a proporcionar un servicio de
calidad y eficiente a todos sus pasajeros. Para garantizar lo anterior, debera respetar y cumplir con

cuando menos los siguientes derechos del pasajero:
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I.  Los pasajeros con alguna discapacidad tienen derecho a ser transportados por los
concesionarios o permisionarios. Los concesionarios o permisionarios deberan establecer
mecanismos para garantizar el transporte de personas con discapacidad, conforme a las medidas
de seguridad operacional. Los pasajeros con discapacidad que requieran transportar instrumentos
inherentes a su condicion, podran hacerlo de acuerdo a lo establecido por el articulo 47 Bis 1 de la

presente Ley. No se podran establecer
condiciones o aplicar cargos adicionales para permitir el abordaje de personas con discapacidad.

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 esta obligado a expedir sin costo alguno a favor del infante el boleto
y pase de abordar correspondiente. Unicamente en este caso, el pasajero podréa transportar sin

cargo adicional una carriola para el infante.

Ill. El pasajero tiene derecho a un trato digno y a contar con un alto nivel de informacioén, que le
permita conocer sus opciones y tomar alternativas en caso de requerirlas. Por ello, los
concesionarios o permisionarios estan obligados a informar de manera rapida y expedita al
pasajero en caso de que se produzcan cambios en su itinerario o cualquier otra circunstancia que
pudiera afectar el servicio contratado. Lo deberan hacer a través de llamadas telefonicas, correos
electréonicos, mensajes de texto o cualquier otro medio electrénico, con al menos veinticuatro

horas de anticipacion a la salida programada.

De la misma forma, si los cambios se produjeran dentro de las veinticuatro horas previas a la
salida programada, el concesionario o permisionario debera informar al pasajero tan pronto tenga
la certeza de que dichos cambios son inevitables, sin que esto exima al concesionario o

permisionario de su responsabilidad frente al pasajero.

La Secretaria supervisara que los concesionarios o permisionarios informen de manera oportuna a

los pasajeros de posibles cambios, retrasos o cancelaciones en su itinerario.

IV. En el caso de que el pasajero haya adquirido boletos de ida y vuelta o con conexién, podra

disponer de ellos para cada segmento particular, es decir, el concesionario o permisionario no
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podra negarle el embarque a un vuelo por no haber utilizado alguno de los segmentos del trayecto
total. Para garantizar el cumplimiento de esto, el pasajero debera informar al concesionario o
permisionario, en el lapso de veinticuatro horas contadas a partir de la hora programada del
segmento no utilizado, que hara uso de los segmentos subsecuentes, a través de los medios que el

concesionario o permisionario para ello disponga.

V. Encaso de que exista retraso en relacién con la hora de salida estipulada en el boleto y la
causa sea atribuible al concesionario o permisionario, el pasajero sera indemnizado y/o

compensado por el proveedor del servicio de acuerdo a los siguientes criterios:

a) Cuando la demora sea superior a una hora e inferior a cuatro, se compensara conforme las

politicas de compensacién de cada permisionario o concesionario.

Las politicas de compensacién deberan 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 permisionarios y concesionarios y conforme al principio de competitividad.

Si la demora es mayor a dos horas pero menor a cuatro, los descuentos incluidos en las

politicas de compensacién no podran ser menores al 7.5% del precio del boleto.

El permisionario o concesionario debera presentar y registrar cada seis meses, ante la

Secretaria y la Procuraduria, las politicas de compensacion, las cuales seran publicas.

b) Sila demora es mayor a cuatro horas, el pasajero sera compensado conforme a este
articulo, ademas accedera a las opciones y, en el caso, a la indemnizacion establecida por esta Ley

para la cancelacion del vuelo, cuya responsabilidad sea atribuible al concesionario o permisionario.

En todos los casos, el proveedor del servicio debera poner a disposicion de los pasajeros en

espera acceso a llamadas telefénicas y envio de correos electrénicos.

VI. En caso de producirse la cancelacion del vuelo por responsabilidad atribuible al concesionario

0 permisionario, éste, a eleccién del pasajero, debera:
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a) Reintegrarle el precio del boleto o billete de pasaje o la proporcién que corresponda a la parte

no realizada del viaje.

b) Ofrecerle, con todos los medios a su alcance, transporte sustituto en el primer vuelo disponible
y proporcionarle, como minimo y sin cargo, acceso a llamadas telefénicas y envio de correos
electrénicos; alimentos de conformidad con el tiempo de espera que medie hasta el 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.

c) Transportarle en la fecha posterior que convenga al mismo pasajero hacia el destino respecto

del cual haya sido cancelado el vuelo.

En los casos de los incisos a) y ¢) anteriores, el concesionario o permisionario debera cubrir,

ademas,

una indemnizacion al pasajero afectado que no sera inferior al veinticinco por ciento del precio del

boleto o de la parte no realizada del viaje.

VIIl. Si por caso fortuito o fuerza mayor, la aeronave debe realizar un aterrizaje en un lugar distinto
al de destino, el concesionario o permisionario debera trasladar al pasajero por los medios de

transporte mas rapidos disponibles hasta el lugar de destino.

VIII. El pasajero podra solicitar la devolucién de su boleto en caso de que decida no efectuar el
viaje, siempre y cuando lo comunique al permisionario o concesionario en el lapso de veinticuatro
horas contadas a partir de la hora de la compra del boleto. Pasado este plazo el concesionario o

permisionario determinara las condiciones de la cancelacion.

IX. Paravuelos nacionales e internacionales, el pasajero podra transportar como minimo y sin
cargo alguno, veinticinco kilogramos de equipaje cuando los vuelos se realicen en aeronaves con
capacidad para veinte pasajeros o mas, y quince kilogramos cuando la aeronave sea de menor
capacidad, siempre que acate las indicaciones del concesionario o permisionario en cuanto al

numero de piezas y restricciones de volumen. El exceso de equipaje debe ser transportado de
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acuerdo con la capacidad disponible de la aeronave y el concesionario o permisionario, en este

caso, tiene derecho a solicitar al pasajero un pago adicional.

El concesionario o permisionario proporcionara al pasajero, un talén de equipaje por cada pieza,
maleta o bulto de equipaje que se entregue para su transporte. El talén debe contener la
informacion indicada en las normas oficiales mexicanas correspondientes y debe constar de dos

partes, una para el pasajero y otra que se adhiere al equipaje.

Ademas, el pasajero podra llevar en cabina hasta dos piezas de equipaje de mano. Las dimensiones
de cada una 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, siempre y cuando
por su naturaleza o dimensiones no disminuyan la seguridad y la comodidad de los pasajeros. El
permisionario o concesionario podra solicitar al pasajero un pago por peso y dimensiones
adicionales del equipaje de mano, pero no podra realizar cobros por pesos y dimensiones menores

a los establecidos en este parrafo.

Para los servicios de transporte aéreo internacional, el transporte de equipaje se sujetara a lo

dispuesto en los Tratados.

X. El pasajero tiene derecho a conocer los términos del contrato, asi como los derechos de los
que goza. Los permisionarios y concesionarios deberan 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.

El concesionario o permisionario estara obligado a pagar las indemnizaciones previstas en
la presente Ley dentro de un periodo maximo de diez dias naturales posteriores a su reclamacion
por parte del pasajero, salvo las compensaciones de alimentos y hospedaje que deberan ser

cubiertos al momento de que el retraso del vuelo se actualice.

Toda clausula o disposicion que pretenda exonerar al concesionario o permisionario de
su responsabilidad, evitar el pago de las indemnizaciones o compensaciones mencionadas o a fijar

un limite inferior al establecido en la presente Ley sera nula de pleno derecho y no tendra efecto
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alguno. En ningun caso, sera posible el perdén, condonacién o cualquier figura que implique el no

pago de las indemnizaciones, compensaciones o sanciones establecidas en la presente Ley.

En caso de que el pasajero decida viajar sin equipaje, el concesionario o permisionario podra

ofertar una tarifa preferencial en beneficio del pasajero.

Articulo 47 Bis 1. Los pasajeros con alguna discapacidad tendran derecho a transportar sillas de
ruedas, andadores, prétesis, muletas, bastones o cualquier otro instrumento, siempre y cuando la
persona que viaja haga uso de ésta de manera personal y se encuentre directamente asociado con
la discapacidad que presenta. En vuelos internacionales, dichos limites seran los fijados de

conformidad con los Tratados.

Los permisionarios o concesionarios deberan informar las medidas de seguridad operacional de

forma clara y precisa como parte de los términos y condiciones del contrato.

Articulo 47 Bis 2. Con el fin de dar cumplimiento a las disposiciones sefialadas en este capitulo,
los concesionarios o permisionarios de servicio al publico de transporte aéreo deberan de contar
con un médulo de atencién al pasajero en cada una de las terminales en donde operen. La
Procuraduria debera establecer mecanismos para regular estos modulos y garantizar que los

procedimientos que ahi se realicen se hagan de forma sencilla y expedita.

El concesionario o permisionario podra implementar procedimientos electrénicos con el fin de
agilizar los procesos de atencion al pasajero y su seguimiento, siempre y cuando informe de
manera clara y oportuna sobre su funcionamiento al pasajero y, en caso de que este lo requiera, le

brinde el apoyo necesario para su uso.

En caso de que los concesionarios o permisionarios incumplan con estos procedimientos, la
Procuraduria impondra sanciones de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 47 Bis 3 de esta Ley, las
cuales se aplicaran independientemente de las compensaciones previamente sefialadas para el

pasajero.

Articulo 47 Bis 3. La Procuraduria, en el ambito de sus competencias, sancionara las infracciones a

los derechos de los pasajeros, en los términos de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.
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Articulo 47 Bis 4. Los pasajeros deberan:

I. Brindar al permisionario o concesionario informacién y datos personales veraces, al momento

de la compra del boleto;

Il. Presentar documentos oficiales de identificacion, a solicitud del permisionario o concesionario

o del personal autorizado del aeropuerto;

lll. Acatar las normas de seguridad y operacién aeroportuarias vigentes;

IV. Ocupar el asiento asignado, a menos que la tripulacién por un requerimiento justificado le

solicite o le autorice ocupar uno distinto, y

V. Las demas que establezcan la Ley y demas ordenamientos.

Articulo 49. ...

El contrato, que se perfecciona con la compra del boleto, debera constar en un billete de pasaje, el
cual podra ser emitido a través de medios fisicos o electrénicos. Su formato se sujetara a lo

especificado en la norma oficial mexicana correspondiente.

La interpretacion del contrato se sujetara a lo previsto en la presente Ley, al reglamento, la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, las normas oficiales mexicanas y las circulares obligatorias

aplicables.

Es obligacion de los concesionarios o permisionarios de servicio al publico de transporte aéreo

presentar desde el primer momento el costo total del boleto, impuestos incluidos.

El permisionario o concesionario podra ofrecer servicios adicionales al momento de la compra.
Sin embargo, no podra realizar cargos que pretendan condicionar la compra del boleto a la

contratacién obligatoria de servicios adicionales.

Articulo 50. El transporte de animales domésticos en las aeronaves de servicio publico de
transporte aéreo de pasajeros sera efectuado por el concesionario o permisionario observando en

todo momento un trato humanitario. Se entendera como trato humanitario el conjunto de
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medidas que buscan disminuir la tension, el sufrimiento, el dolor y la produccién de traumatismos

durante la movilizacién de los animales.

Las caracteristicas de los mecanismos para el transporte de animales, asi como los procedimientos

para su realizacién, seran fijadas por el reglamento y la norma oficial mexicana correspondiente.

Articulo 52. Cuando se hayan expedido boletos en exceso a la capacidad disponible de la aeronave
y se tenga por consecuencia la denegacién del embarque, el propio concesionario o permisionario,

a eleccion del pasajero, debera:

l.alll. ...

Articulo 52 Bis. En el caso de la denegacion de embarque por expedicién de boletos en exceso a
la capacidad disponible de la aeronave, el concesionario o permisionario debera solicitar
voluntarios que renuncien al embarque a cambio de beneficios que acuerde directamente con el

pasajero, los cuales no podran ser inferiores a las opciones establecidas en el articulo anterior.

Tendran prioridad para abordar en sustitucion de los voluntarios a que refiere el presente articulo,
las personas con alguna discapacidad, las personas adultas mayores, los menores no

acompafados y las mujeres embarazadas.

Articulo 62. ...

La indemnizacion por la destruccion o averia del equipaje de mano sera de hasta ochenta Unidades

de

Medida y Actualizacién. Por la pérdida o averia del equipaje facturado la indemnizacion sera

equivalente a la suma de ciento cincuenta Unidades de Medida y Actualizacién.

Articulo 84. ...
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Los concesionarios o permisionarios del servicio de transporte aéreo comercial, estaran obligados
a entregar mensualmente a la Secretaria informes, bitacoras, estadisticas, reportes, indices de
reclamaciones y todos aquellos datos que permitan transparentar su funcionamiento. La Secretaria
dara seguimiento a la informacién presentada y la publicara trimestralmente, conforme a la

legislacion vigente en materia de transparencia y proteccion de datos personales.

Articulo 87. ...

l.aX...

XI. No proporcionar la informacién que le solicite la Secretaria, en los plazos fijados por ésta,

multa de trescientos a tres mil Unidades de Medida y Actualizacion;

XIl. No sujetarse a los itinerarios, frecuencias de vuelo y horarios autorizados, multa de doscientos

a un mil Unidades de Medida y Actualizacion;

XIl. Incumplir con lo sefialado en el articulo 49 de la presente Ley, multa de tres mil a cinco mil

Unidades de Medida y Actualizacion, y

XIV. No entregar mensualmente a la Secretaria la informacién sefialada en el articulo 84, multa de

tres mil a cinco mil Unidades de Medida y Actualizacion.

Transitorios

Primero.- El presente Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Diario

Oficial de la Federacion.

Segundo.- El Ejecutivo Federal y la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, contaran con un

plazo de 180 dias habiles, contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto, para




Diario OficiAaL DE LA FEDERACION

realizar en el ambito de sus respectivas competencias, las adecuaciones y modificaciones a los
reglamentos y a las demas disposiciones administrativas que posibiliten la materializacion del

mismo.

Tercero.- El Ejecutivo Federal y la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, contaran con un
plazo de 180 dias habiles, contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto, para
elaborar las Normas Oficiales Mexicanas a las que se hace referencia en los articulos reformados y

adicionados.

Cuarto.- Los permisionarios y concesionarios del servicio de transporte aéreo comercial en un
plazo de 90 dias habiles, contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto, adecuaran

sus procedimientos con el fin de dar cumplimiento a las disposiciones sefialadas en el mismo.

Quinto.- La Secretaria de Comunicaciones y Transportes, sin modificacion al presupuesto del
afio corriente, y en coordinacién con los concesionarios y permisionarios, debera realizar acciones
de difusion a través de campafias de publicidad, para dar a conocer los alcances del presente

Decreto.

Sexto.- La Secretaria de Comunicaciones y Transportes debera implementar, en un plazo de hasta
180 dias habiles, contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto, un mecanismo
publico, eficaz y expedito que, en caso de que la salida de un vuelo se retrase o cancele, permita al
pasajero conocer las causas y determine si es responsable de ellas el concesionario o

permisionario.

Séptimo.- Los permisionarios o concesionarios deberan registrar las politicas de compensacién
sefialadas en la fraccién V, inciso a), del articulo 47 Bis, en un plazo de hasta 90 dias naturales,

contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto.

Ciudad de México, a 27 de abril de 2017.- Dip. Maria Guadalupe Murguia Gutiérrez,
Presidenta.- Sen. Pablo Escudero Morales, Presidente.- Dip. Maria Eugenia Ocampo Bedolla,

Secretaria.- Sen. Rosa Adriana Diaz Lizama, Secretaria.- Rubricas."
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En cumplimiento de lo dispuesto por la fraccién | del Articulo 89 de la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, y para su debida publicacion y observancia, expido el presente Decreto
en la Residencia del Poder Ejecutivo Federal, en la Ciudad de México, a veintiuno de junio de dos

mil diecisiete.- Enrique Pefia Nieto.- Rubrica.- El Secretario de Gobernacién, Miguel Angel Osorio

Chong.- Rubrica.




