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CONTRATO DE TRANSPORTE PACIFICA DE AVIACION

El presente contrato establece los términos y condiciones para el servicio de transporte
aéreo de pasajeros y equipaje contratado con Pacifica de Aviacién S.A.S., en adelante EL
TRANSPORTADOR, asi como también los términos y condiciones que se encuentren en
los tiquetes electrénicos, en el sitio web y los publicados en el itinerario. Al comprar un
tiguete o aceptar el transporte implica la aceptacion de estas disposiciones, términos y
condiciones, y no supone la renuncia a derechos consagrados en la ley por parte del

Pasajero.
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1. CAPITULO 1 - DEFINICIONES

Los términos que se utilizan en el presente Contrato de Transporte, tendran el significado
gue se les asigna a continuacion:

1.1 Aerolinea: Pacifica de Aviacién S.A.S

1.2 Autoridades: Son miembros de la fuerza publica, policia nacional, fuerzas militares,
agentes o representantes de seguridad, migracién, salud, aduanas, fiscales,
aeronautica o quien haga su vez en el pais correspondiente y que esté investido de
poder por las leyes u 6rganos competentes.

1.3 Autoridad aeronautica: Autoridad a cargo, entre otras funciones, de la regulacion
y control de la aviacién civil y la administracion del espacio aéreo. En Colombia, la
Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil - UAEAC, o la entidad que en
el futuro haga sus veces.

1.4 Cambios operacionales: Son las modificaciones a un itinerario, aeronave
programada, silla asignada, ruta entre otros por razones asociadas con la operacion,
las cuales podran ser atribuibles a causas internas o externas a EL
TRANSPORTADOR.

1.5 Certificado médico: Es la constancia acerca del estado de salud actual de un
paciente y/o su aptitud para realizar un viaje por via aérea, que extiende personal
médico, luego de la debida constatacién del mismo a través de la asistencia, examen
0 reconocimiento.

1.6 Circunstancias imprevistas: Causas ajenas al TRANSPORTADOR que
imposibilitan que el vuelo se efectle o que retrasen su salida o llegada. Entre otros
reconocidos como fuerza mayor o caso fortuito por la ley y/o la jurisprudencia,
hechos de terceros, huelgas, insurreccion civil, guerras, factores politicos, fallas en
los aviones o en los equipos de soporte que no correspondan al mantenimiento
programado o rutinario, control de trafico aéreo, incapacidad de obtener combustible
para dicho vuelo, factores climaticos o cierre de aeropuerto de salida, de conexién
o de llegada.

1.7 Conexion: Es el cambio de un vuelo a otro, que puede requerir un cambio de
aeronave, numero de vuelo o incluso aerolinea, programado dentro de un contrato
de transporte Unico.

1.8 Contrato: Acuerdo por medio del cual EL TRANSPORTADOR se obliga para con

EL PASAJERO, a cambio de un precio, bajo ciertas condiciones de servicio, a
conducirlo de un lugar a otro, de acuerdo con una Reserva
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1.9 Equipaje: Significa todos los articulos y bienes de uso del PASAJERO que son
transportados por la AEROLINEA, previa solicitud del mismo. El transporte de
EQUIPAJE se efectlia con base en la limitacién de responsabilidad y condiciones
estipuladas por la AEROLINEA.

1.10 Equipaje registrado (y/o facturado): Es aquel Equipaje que ha sido puesto bajo
custodia de EL TRANSPORTADOR para su transporte.

1.11 Equipaje de mano o equipaje no facturado: Es el Equipaje que el Pasajero
conserva consigo bajo su custodia y cuidado durante el vuelo y su permanencia
dentro de los aeropuertos involucrados. Se entiende como EQUIPAJE DE MANO u
objetos de mano, aquellos elementos transportados por el pasajero que no sean
prohibidos o peligrosos y cuyo peso y volumen permita su transporte segln sea
aplicable de conformidad con las instrucciones impartidas por la AEROLINEA. La
AEROLINEA se reserva el derecho de impedir el transporte de EQUIPAJE DE
MANO en cualquier momento y solicitar que el mismo se convierta en EQUIPAJE
REGISTRADO.

1.12 Equipaje libre permitido: Es la cantidad de Equipaje en peso, piezas y/o en
volumen que tiene derecho a llevar el Pasajero sin costo adicional. La cantidad de
piezas, el volumen y el peso se determinaran para cada ruta y/o Tarifa adquirida.

1.13 Equipaje registrado: Es el EQUIPAJE que el PASAJERO no lleva consigo durante
el viaje, y que ha sido entregado a la AEROLINEA para su transporte en los
compartimientos de carga del avion. La AEROLINEA emitird al pasajero una
etiqueta de equipaje registrado.

1.14 El transportador: Es aquel que se compromete a transportar o transporta
pasajeros y/o su Equipaje de un lugar a otro.

1.15 Etiqueta de equipaje: El TRANSPORTADOR debera entregar al pasajero, como
constancia de recibo del EQUIPAJE REGISTRADO para bodega, un talén o talones
gue permitan determinar el nimero de bultos o piezas, su peso y destino. Dichos
documentos se anexaran al TIQUETE y al bulto a que corresponda. La entrega del
EQUIPAJE se hara contra presentacion del talon. La falta de tal presentacion da
derecho al transportador a verificar la identidad del reclamante pudiendo diferir la
entrega hasta cuando ello se verifique. Para estos casos, el pasajero debera marcar
adecuadamente el EQUIPAJE con su hombre, pais, ciudad y nimero de teléfono.
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1.16 Mercancias peligrosas y/o prohibidas: Son aquellos elementos o sustancias
catalogadas como tales por el transportador o normatividad vigente aplicable por el
riesgo que representan para la salud de las personas, la seguridad del vuelo, el
medio ambiente, u otros bienes.

Por MERCANCIAS PELIGROSAS se entienden todos aquellos articulos o
sustancias, capaces de poseer un riesgo significativo a la salud o la seguridad
cuando son transportados por via aérea. En tal sentido, son consideradas
mercancias peligrosas elementos explosivos, inflamables, tdxicos, corrosivos,
radiactivos etc., entre otros, fosforos, fuegos artificiales, combustible, pinturas,
disolventes, pegantes, blanqueadores, acidos, gases comprimidos o insecticidas.
Asi mismo, cualquier tipo de elemento, droga o sustancia cuyo porte, tenencia,
comercio o consumo esté prohibido por cualquier autoridad competente o por la
AEROLINEA. El pasajero debera abstenerse de transportar cualquier clase de
mercancia clasificada como peligrosa de conformidad con la definicidn precitada y
la normatividad aplicable.

1.17 Infante(s) (INF): Es el Pasajero menor de edad que a la fecha del vuelo no ha
cumplido dos (2) afios de edad.

1.18 Nifio(s); Es el Pasajero menor de edad que habiendo cumplido los dos (2) afios de
edad no ha cumplido los 12 afios, a la fecha del vuelo.

1.19 Pasaje o Tiquete: Se refieren, indistintamente, al documento que da fe de la

celebracién de un contrato de transporte aéreo y de las condiciones especificas del
servicio de transporte contratado.
Documento emitido por o en nombre de la AEROLINEA que habilita al PASAJERO
a realizar el vuelo o los vuelos especificados en el mismo, bajo los términos y
condiciones de este contrato, y los indicados en el mismo, y sujeto a las condiciones
de la tarifa aplicable. Esta definicion incluye los cupones de vuelo, y los TIQUETES
ELECTRONICOS.

1.20 Pasajero(s): Es la persona a quien EL TRANSPORTADOR esta obligado a
transportar de un lugar a otro en vitud de un Contrato.
Cualquier persona, excepto los miembros de la tripulacion, que es transportada por la
AEROLINEA en un avion, en virtud de este contrato de transporte y que, directa o
indirectamente, ha adquirido un TIQUETE.
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1.21Pase de abordar: Es el documento fisico o electrénico emitido por la AEROLINEA
con el nombre del PASAJERO que habilita a su titular abordar una aeronave y
realizar el vuelo que se especifica en éste, bajo las condiciones que alli se indican
(numero de vuelo y fecha, aeropuertos de salida y llegada). El pase de abordar
también podra denominarse Tarjeta de Embarque.

1.22 Personaen condicion de discapacidad o movilidad reducida: Es quien tiene un
impedimento fisico o mental, ya sea permanente o transitorio, que limita
sustancialmente una o0 mas de las actividades vitales principales.

1.23 Reembolso: Es la devolucién de la totalidad o una parte del valor pagado por el
servicio de transporte aéreo, y podra comprender valores correspondientes a la
Tarifa, Sobrecargos e impuestos no utilizados de un servicio de transporte
contratado, el cual se efectuara de acuerdo con las condiciones de la Tarifa.

1.24 Reserva: Es la separacion de uno o mas cupos para una 0 mas personas, en uno
0 mas vuelos, en fechas, Tarifa y rutas especificas. La confirmacién de la Reserva
en los registros internos de EL TRANSPORTADOR consta en el codigo de reserva.
Se debe consultar con EL TRANSPORTADOR segun el TIQUETE que sea
expedido, si se requiere 0 no la confirmacién anticipada de la Reserva.

1.25 Sobrecargo: Es un cobro adicional a la Tarifa, tarifa administrativa, Impuestos,
Tasas o0 Contribuciones a favor de EL TRANSPORTADOR y/o Autoridades. Los
conceptos mas usuales de estos son combustible y seguridad, los cuales deben ser
asumidos por el Pasajero.

1.26 Tarifa: Es el valor correspondiente al servicio de transporte aéreo a cargo del
Pasajero. La Tarifa esta sujeta a condiciones de utilizacion, periodos de validez,
condiciones de pago, condiciones del servicio, restricciones de endosos,
estipulaciones sobre el Reembolso, utilizacion en determinados vuelos, tiempo
minimo o maximo de estadia en el lugar de destino, dias especificos de viajes,
penalidades, reglas de Equipaje permitido, entre otras.

1.27 Tiquete electrénico: Documento emitido a través de un medio electronico por la
AEROLINEA, que habilita al PASAJERO a realizar el o los vuelos especificados en
el mismo, bajo las condiciones de este contrato, y las contenidas en el mismo. La
informacion electronica del TIQUETE ELECTRONICO se encuentra grabada en el
sistema de reservas de la AEROLINEA.

1.28 Transportador: La AEROLINEA.
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2 CAPITULO 2: APLICACION.

2.1. General. Sin perjuicio de lo establecido en el presente capitulo, las Condiciones del
Contrato de Transporte, aplican en aquellos vuelos 0 segmentos de vuelo donde el nombre:
“EL TRANSPORTADOR?”, o el codigo asignado para el transportador, estén indicados en la
casilla de la aerolinea en la tarjeta de embarque o tiquete electrénico respectivo.

El PASAJERO al aceptar el transporte y los servicios de la AEROLINEA, acepta
incondicional e irrevocablemente los términos y condiciones del presente Contrato de
Transporte y los demas que se encuentren en los Tiquetes electrénicos, y publicados en la
pagina web de la AEROLINEA.

2.2 Aplicabilidad. Estas Condiciones de Transporte son aplicables a menos que sean
contrarias a la Constitucion Nacional, los Convenios y las leyes o reglamentaciones. Si
alguna disposicion de estas Condiciones de Transporte no tiene validez, las otras
disposiciones continuaran siendo validas.

2.3. Acuerdos de fletamento y chérter. Para algunos servicios EL TRANSPORTADOR
ha celebrado Acuerdos de fletamento y charter con otras aerolineas, transportadores o
particulares. Esto significa que incluso en el evento en que al Pasajero le haya sido
expedido un TIQUETE con el cédigo designador de EL TRANSPORTADOR, o con su
nombre como aerolinea transportadora, el transportador que operara el vuelo puede ser
otro diferente. En este caso, y en aplicacion del numeral anterior, seran aplicables estas
Condiciones Generales de Transporte, sin perjuicio de lo previsto en los Convenios o leyes
aplicables al caso particular.

3 CAPITULO 3: DEBERES DE LOS PASAJEROS.

El PASAJERO debera presentarse en el aeropuerto de salida y realizar su chequeo, al
menos con 1:30 horas de anticipacion o dentro del tiempo indicado por el
TRANSPORTADOR al momento de adquirir su TIQUETE o RESERVA. Cuando el
PASAJERO no se presente con la antelacion debida, el TRANSPORTADOR podra disponer
de su cupo.

3.1. Identificacion del pasajero: EI PASAJERO deberd presentar su documento de
identificacion y los documentos de viaje cuando lo solicite el TRANSPORTADOR o las
autoridades de migracion, policiales, aduaneras o aeroportuarias. Si el PASAJERO no
presenta los documentos de identificacion exigidos, la AEROLINEA rehusard a su
embarque. Solo se aceptaran documentos de identificaciéon originales, relacionados en el
adjunto 5 “Documentos de identificacion validos para pasajeros” del RAC 160.

El PASAJERO es el Unico responsable de portar y exhibir los documentos de identificacion,
visas, entre otros, solicitados por las autoridades competentes.
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3.2. Procedimiento de control: El PASAJERO esta obligado a acatar las normas de
seguridad y operacion aeroportuaria vigentes y a someterse a las requisas y demas
procedimientos de control, asi como a las medidas de seguridad impuestas por la autoridad
competente o la AEROLINEA durante el embarque, el vuelo y el desembarque.

3.3. Ingreso a sala de embarque: En los aeropuertos en que existan salas de embarque,
el PASAJERO debera acatar las instrucciones del TRANSPORTADOR ingresando a esta
en el tiempo indicado, una vez se haya producido el chequeo y le sea asignado el respectivo
PASABORDO,; y procedera al embarque cuando se le indique.

3.4. Asignacion de Silla: EI PASAJERO debera ocupar la silla que le sea asignada al
momento del chequeo, a menos que por justificado requerimiento de la tripulacion se le
solicite ocupar otra.

3.5. Comportamiento del pasajero: Es obligacion del PASAJERO acatar las instrucciones
del TRANSPORTADOR, de sus tripulantes y de las autoridades aeronauticas y policiales,
relativas a la seguridad y su comportamiento. EIl PASAJERO debera abstenerse de todo
acto que pueda atentar contra la seguridad del vuelo, contra su propia seguridad o la de las
demas personas 0 cosas a bordo, asi como de cualquier conducta que atente contra el
buen orden, la moral o la disciplina; o que de cualquier modo impligue molestias a los demas
PASAJEROS.

3.6. Particularmente los PASAJEROS deberdn abstenerse, incluyendo, pero sin
limitarse a ello, de:

(a) Desabrochar su cinturén de seguridad o levantarse de su asiento en momentos no
autorizados por la tripulacion;

(b) Operar, durante el vuelo o sus fases preparativas, conforme lo indique la tripulacion,
teléfonos celulares o satelitales, radios transmisores o receptores portétiles, computadores,
y demas equipos electrénicos que puedan interferir con los sistemas de vuelo,
comunicaciones o navegacion de la aeronave;

(c) Sustraer, o hacer mal uso de los chalecos salvavidas y demas equipos de emergencia
u otros elementos existentes a bordo de la aeronave o en los aeropuertos;

(d) Obstruir el acceso a las salidas normales o de emergencia de la aeronave o la circulacién
de personas al interior de la misma, mediante la colocacion inapropiada de EQUIPAJES DE
MANO u otros objetos, o entorpecer indebidamente los procedimientos de evacuacion;

(e) Obstruir las alarmas y sistemas de deteccion de incendio u otras contingencias
instaladas en la aeronave;

(f) Fumar en cualquier parte de la aeronave en vuelo o en tierra.

(g) Asumir actitudes o expresar comentarios que puedan generar panico entre los demas
pasajeros;
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(h) Agredir fisica o verbalmente a cualquiera de los PASAJEROS o tripulantes de la
aeronave o personal de tierra al servicio de la misma.

(i) Causar indebidamente, molestias o cualquier tipo de perturbacién a otros PASAJEROS.

() Llevar consigo, a bordo de la aeronave o en los aeropuertos, armas, o elementos corto-
punzantes o contundentes que puedan ser utilizados como arma.

(k) Asumir conductas 0 ejecutar actos obscenos a bordo de las aeronaves o en los
aeropuertos.

() Consumir durante el vuelo, alimentos o bebidas no suministrados por el
TRANSPORTADOR sin su autorizacion.

(m) Ingresar a la aeronave, o permanecer en ella, en estado de intoxicacion alcohdlica o
bajo el efecto de sustancias psicoactivas.

(n) Moverse masiva o tumultuariamente al interior de la aeronave, de modo que pueda verse
afectado su centro de gravedad, salvo caso de emergencia que lo ameriten.

(o) Obstruir o impedir por cualquier medio la movilizacion, remolque o rodaje de la aeronave
en que viaja o ha de viajar, o de cualquiera otra.

(p) Desacatar las instrucciones de la tripulacion, fomentar desorden o incitar a otros a que
lo hagan.

(q) Llevar animales vivos 0 mascotas en la cabina de pasajeros en los casos en que no sea
permitido, contrariando las normas vigentes al respecto, o las instrucciones de la tripulacion.

() Llevar consigo o en el EQUIPAJE DE MANO o registrado, objetos valiosos, dinero en
efectivo, divisas, piedras o metales preciosos, cuyo valor exceda los cincuenta (50) salarios
minimos legales mensuales vigentes, sin declararlos al TRANSPORTADOR (sin perjuicio
de la declaracién que deba hacerse a la autoridad aduanera u otras que sean competentes)
0 en cantidades tales que, declaradas o no, puedan en manera alguna, poner en peligro la
seguridad del vuelo o de las personas a bordo o en los aeropuertos.

(s) Ejecutar cualquier acto que innecesariamente, imponga demoras a la salida del vuelo u
obligue a su interrupcion o desvio.

(t) Cualquier otro acto o hecho que se considere como indebido por parte de la AEROLINEA
o de la AUTORIDAD AERONAUTICA y que se encuentre definido en el presente contrato
0 en las normas aeronauticas, penales o policivas, 0 que atente contra la seguridad, el
orden o la disciplina a bordo.

3.7. Confirmacién de la Reserva: No sera necesario que el PASAJERO confirme
previamente la reserva efectuada, a menos que la AEROLINEA lo solicite. No obstante,
cuando el pasajero, habiendo adquirido tiquete y reserva para vuelo de ida y vuelta o con
conexion(es) decida no usar el tiquete para el trayecto de ida, o el previo a la conexién, por

8
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haber realizado dicho trayecto en otro vuelo de la misma o de otra empresa, o empleando
otro medio de transporte; deberéa avisar a la AEROLINEA, que si volaréa el trayecto siguiente
o el de regreso, si asi lo decide, confirmando de ese modo dicho cupo, lo cual debera
hacerse antes de la salida del vuelo correspondiente al primer trayecto. De no hacerlo, la
AEROLINEA podra disponer de la reserva hecha para el trayecto subsiguiente a la conexion
y/o el de regreso, segun el caso.

3.8. Veracidad de la Informacion: El PASAJERO debe suministrar a la AEROLINEA o al
agente de viajes, informacion veraz sobre sus datos personales. Tales datos incluiran, al
menos, nombre completo, documento de identidad, direccion, domicilio y teléfono de
contacto del lugar de adquisicion del tiquete o de origen del viaje y el nombre, direccién y
teléfono de una persona, en cualquier lugar, a quien sea posible contactar en caso de
accidente o de cualquier otra contingencia. La compra podré ser realizada por el pasajero
0 por un tercero que actle en su nombre.

En caso que la informacion dada a la AEROLINEA sea errénea, incompleta o inexacta, no
sera obligacion de ésta informar al PASAJERO sobre los cambios que ocurran en los vuelos
e itinerarios.

4 CAPITULO 4: DERECHOS DE LOS PASAJEROS
4.1. Derechos que adquieren los pasajeros con la adquisicion de TIQUETES:
a) Que se le suministre la informacion sobre promociones.

b) Si el TIQUETE adquirido (en medio fisico o electrénico) corresponde a un vuelo bajo
acuerdos comerciales u otro arreglo similar, la AEROLINEA le informara al PASAJERO
sobre tal circunstancia, indicandole claramente cual de las aerolineas es la
comercializadora y cual la operadora a cargo de la ejecucién del transporte.

c) Que se le expida en medio fisico o electrénico el correspondiente TIQUETE en los
términos acordados. Dicho TIQUETE, si es en medio fisico, debera contener ademas de la
informacion sefialada en la ley, el texto del respectivo contrato de transporte aéreo de la
AEROLINEA, en letra clara, de tamafio legible, en idioma Castellano y en un color de tinta
que haga contraste con el del papel. En el caso de expedicion de TIQUETES por via
electronica, dicho texto deberéa ser puesto a disposicion del usuario, mediante un vinculo o
link que lo permita.

d) Que la tarifa que se le cobre, corresponda a la vigente al momento de la adquisicion del
TIQUETE, de acuerdo al tipo de tarifa escogida.

e) A acceder al servicio de transporte aéreo en las condiciones pactadas.

f) Se le de conocimiento sobre las informaciones que dispone el numeral 3.10.1.1 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia, en forma completa
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AJERO podra desistir del viaje antes de su iniciacion, dando
aviso a la OLINEA en forma clara y oportuna con al menos veinticuatro horas (24) de
antelacion al inicio del vuelo. En estos eventos la AEROLINEA podré retener hasta un diez
por ciento (10%) de la tarifa aplicable y adquirida por el PASAJERO. El desistimiento no
sera aplicable en el caso de tarifas promocionales de conformidad con dispuesto en el
numeral 3.10.1.8.1. de Los Reglamentos Aeronduticos de Colombia. En los casos de
desistimiento oportunamente reportados por el PASAJERO, la AEROLINEA emitira una
orden de devolucion a la entidad financiera correspondiente, devolucion que podra
efectuarse en plazo hasta de 30 dias calendarios posteriores a la oportuna presentacion
del desistimiento.

4.3. Error en la expedicion del TIQUETE: En el evento en que la informacién contenida
en el Tiquete tenga un error y éste sea atribuible a la AEROLINEA, la AEROLINEA previa
solicitud del PASAJERO procederé a realizar la correspondiente correccion sin costo alguno
para el PASAJERO. En el evento en que el Tiquete tenga un error y este sea atribuible al
PASAJERO, la AEROLINEA procedera con la correspondiente correccién reservandose el
derecho de cobrar un pago adicional fijo dependiendo de la tarifa aplicable y que no sera
mayor a la tarifa administrativa vigente al TIQUETE al momento de la correccion.

4.4. Sistema de Atencion Al Usuario: El PASAJERO podré realizar quejas, reclamos y
sugerencias relacionadas con los servicios de la AEROLINEA a través de su Sistema de
Atenciéon al Usuario, mediante el envio de un correo electronico a
logistica@pacificadeaviacion.com.co

4.5. Derecho de Retracto: De conformidad al articulo 47 de la ley del consumidor 1480 de
2011, en el evento que el PASAJERO realice la compra del tiquete por medios de compra
no tradicionales, éste tendra derecho a retractarse de su compra. El derecho de retracto
debera ejercerse en un plazo de 5 dias habiles contados a partir de la compra del TIQUETE.
El retracto sera aplicable siempre y cuando exista un periodo de tiempo igual o mayor a 5
dias habiles entre la fecha de compra del TIQUETE vy la fecha inicial de viaje.

Para ejercer el derecho de retracto el PASAJERO debera radicar una solicitud a través del
correo electrénico: logistica@pacificadeaviacion.com.co. En aquella comunicacion, el
PASAJERO debera indicar la siguiente

informacion:

(a) Nombre y apellidos

(b) Documento de Identificacién

(c) Numero y fecha de transaccion

(d) Numero de vuelo

(e) Entidad Financiera o intermediario a través del cual realizo la transaccion.

(f) Numero de tiquete o de reserva.
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Sin perjuicio de lo anterior, el retracto podra ser ejercido a través de cualquier canal de
ATENCION de la AEROLINEA.

Una vez recibida la solicitud del PASAJERO con el lleno de los requisitos antes estipulados,
la AEROLINEA contara con treinta (30) dias calendario contados a partir de la recepcion de
la solicitud del PASAJERO para realizar el proceso de reembolso.

No procede devolucién de tarifa administrativa, de conformidad con lo establecido en la
Resolucion 3596 de 2006.

El PASAJERO entiende y acepta irrevocablemente, que el derecho de retracto establecido
en este documento, tendré las limitaciones y operara en los términos indicados en la ley,
decretos, reglamentos y regulacién aplicable, vigente al momento de efectuarse la
correspondiente compra.

5 CAPITULO 5: RESPONSABILIDAD DEL PASAJERO

El incumplimiento de las obligaciones asumidas por el PASAJERO en virtud del presente
Contrato de Transporte, y la demas normatividad aplicable al transporte aéreo, constituye
violacion al Contrato de Transporte, en cuyo caso el TRANSPORTADOR no sera
responsable de los perjuicios sufridos por dicho PASAJERO como consecuencia de tal
incumplimiento.

En tales casos y dependiendo de la gravedad de la situacion, el TRANSPORTADOR,
representado por el comandante de la aeronave en los términos de ley, podra inadmitir al
PASAJERO, disponer su desembarque si la aeronave estuviese en tierra o durante el
siguiente aterrizaje o escala, ya sea que esta fuese prevista o efectuada con ese exclusivo
proposito, solicitando si fuera necesario, el apoyo de las autoridades aeroportuarias o
policivas en el respectivo aeropuerto. Lo anterior, sin perjuicio de la responsabilidad de
dicho PASAJERO y de las acciones legales en su contra, por los dafos inferidos al
TRANSPORTADOR y/o a otros PASAJEROS.

Interrumpido el transporte bajo las anteriores condiciones, el TRANSPORTADOR quedara
relevado de su obligacion de conducir al PASAJERO hasta el destino convenido, sin que
haya lugar al reembolso y sin perjuicio de que éste acepte llevarlo en el mismo o en otro
vuelo, cuando existan razones para creer que la situacion de peligro o incumplimiento ha
cesado y no se producirdn nuevos hechos similares. En estos casos, el TRANSPORTADOR
informara inmediatamente a la AUTORIDAD AERONAUTICA sobre las decisiones
adoptadas.

6 CAPITULO 6: TRANSPORTE DENEGADO.

La AEROLINEA tendra derecho a denegar el embarque o transporte del PASAJERO o
incluso a solicitarle que se baje del avion, en cualquier momento, en los siguientes casos:
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6.1. Cuando tal accion sea necesaria por motivos de seguridad de aviacion o para cumplir
con los requerimientos o la normatividad de la AUTORIDAD AERONAUTICA, o cualquier
otra aplicable, o cuando sea necesario 0 aconsejable por el clima u otras
CIRCUNSTANCIAS IMPREVISTAS fuera del control de la AEROLINEA (incluyendo, sin
limitarse a ello, causas de fuerza mayor, huelgas, disturbios civiles, prohibiciones, guerras,
hostilidades o disturbios, sean estos reales, amenazas o notificados).

6.2. Cuando el PASAJERO no permita su inspeccion o la de su EQUIPAJE.

6.3. Cuando el PASAJERO se niegue a presentar los documentos de identificacién en
original, o es evidente, a sano juicio de los funcionarios de la AEROLINEA, que es poseedor
de una identificacion falsa, adulterada o de un tercero.

6.4. Cuando el comportamiento del PASAJERO sea o pueda ser escandaloso, abusivo,
ofensivo, amenazador, intimidatorio, violento, atente contra la moral publica, la integridad
fisicay la seguridad de los PASAJEROS, la tripulacion y/o de la aeronave.

6.5. Cuando el PASAJERO esté o aparente estar intoxicado o bajo la influencia de drogas,
alcohol o cualquier otra sustancia ilegal y/o prohibida;

6.6. Cuando el PASAJERO represente o pueda representar amenaza para la sanidad,
comodidad, orden, salud, seguridad o conveniencia del vuelo, de otros PASAJEROS y de
la tripulacion;

6.7. Cuando el PASAJERO no acate las instrucciones impartidas por la tripulacién y por los
demas agentes y/o representantes de la AEROLINEA, en especial pero no exclusivamente,
las instrucciones relacionadas con seguridad y comportamiento, durante todas las etapas
del transporte, en tierra y durante el vuelo.

6.8. Cuando el PASAJERO no haya cancelado las tarifas, impuestos y cargos que sean
aplicables.

6.9. Cuando el PASAJERO no presente TIQUETE o TIQUETE ELECTRONICO, o los que
presente sean falsos, alterados o vencidos, a sano juicio de los funcionarios de la
AEROLINEA.

6.10. Cuando el PASAJERO no cumpla con las leyes y regulaciones aplicables, asi como
los términos y condiciones del presente Contrato de Transporte.

6.11. Cuando por el tamafio del PASAJERO, este requiera de mas de un asiento para viajar
sin comprometer su salud y comodidad y la de los demas PASAJEROS, y se niegue a pagar
dos TIQUETES.

6.12. Cuando por las condiciones especiales de salud del PASAJERO, el transporte por via
aérea afecte la integridad, seguridad y movilidad de este y/o de los demas PASAJEROS.
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PARAGRAFO: La tarifa del PASAJERO cuyo transporte haya sido negado, sera
reembolsada de conformidad con la regulacién de reembolso establecida en el presente
Contrato y de acuerdo con las condiciones de la tarifa adquirida.

En caso de que el transporte se haya efectuado en alguno de los recorridos, el transporte
efectivamente efectuado se descontara del valor total a reembolsar al PASAJERO.

7 CAPITULO 7: RESERVAS Y CALL CENTER

7.1. Validez de la RESERVA: Una RESERVA para un vuelo en una fecha, tarifa y destino
determinado, sera vélida y se convertird en TIQUETE cuando se haya cancelado a la
AEROLINEA la totalidad del valor del TIQUETE. En todo caso, para que la RESERVA sea
valida, el nombre del PASAJERO debera ser ingresado en el sistema de reservas de la
AEROLINEA. Es responsabilidad del PASAJERO verificar ante la AEROLINEA, con la
debida antelacion, la validez y vigencia de su RESERVA.

7.2. Tiempo limite de la reserva: El PASAJERO debera adquirir el TIQUETE o TIQUETE
ELECTRONICO respectivo, dentro del tiempo limite que le sea informado por la
AEROLINEA (méaximo tres horas). En caso de no adquirirlo dentro de dicho término, la
RESERVA sera cancelada automaticamente, sin que el TRANSPORTADOR tenga
responsabilidad alguna por la cancelacion de la misma.

7.3. Excedentes: El PASAJERO debera pagar el excedente, en caso de que decida viajar
haciendo uso de un cupo bajo una tarifa superior a la acordada previamente o por fuera de
los términos pactados inicialmente. Las tarifas podran ser modificadas por la AEROLINEA
sin previo aviso.

7.4. Solicitud de reserva: Las RESERVAS podran ser solicitadas personalmente por los
PASAJEROS, por teléfono, o por cualquier medio electronico o mensajes de datos, en
cuanto sean disponibles, contactando directamente a la AEROLINEA o por conducto de
una agencia de viajes o un intermediario autorizado por la AEROLINEA.

7.5. Proteccién de la Informacidén: La informacién y datos personales del PASAJERO
seran utilizados por la AEROLINEA exclusivamente para la formalizacion de las
RESERVAS, para hacer posible la ejecucion del contrato de transporte y demas servicios
complementarios. La AEROLINEA realizara el tratamiento de los datos personales del
PASAJERO de acuerdo a su Politica de Tratamiento de la Informacion y la Ley 1581 de
2012, el Decreto Reglamentario 1377 de 2013 y las demas normas que la desarrolle,
modifique o derogue.

7.6 Uso y manejo de las reservas. Las reservas son personales e intransferibles. Esta
prohibido efectuar reservas con nombres ficticios, apodos o sobrenombres.
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La reserva debe contener como minimo la siguiente informacion:

a. Nombre, apellido, fecha de nacimiento y nimero de documento de identidad de la
persona o personas a viajar. Identificacion del tipo de pasajero (nifio o infante).

b. Trayectos a reservar, niumero de vuelos, fecha, cantidad de cupos, clase de tarifa.

c. Numeros telefénicos de contacto del Pasajero tanto en origen y destino. Se requiere por
lo menos un namero telefénico de contacto como minimo.

d. Correo electrénico con el fin de poder contactar a la persona que viaja en caso de ser
necesario.

e. Numero de TIQUETE de Pasaje (si aplica) o Tiempo Limite del TIQUETE.

f. Informacién adicional sobre la persona o personas que van a viajar en caso de que las
autoridades gubernamentales lo requieran.

g. Nombre, direccion y teléfono de la persona a contactar en caso de accidente o
contingencia.

7.7 Al momento de lareserva, EL TRANSPORTADOR debe informar:

a. Las tarifas existentes tal como se encuentran publicadas, discriminando la tasa
aeroportuaria, IVA, impuestos o cualquier suma adicional que debe pagar el pasajero.

b. Las condiciones y restricciones de la tarifa.
c. Los vuelos disponibles, precisandose si son con escalas o directos.

d. Vuelos con escala o conexion con cambio de aeronave, precisando el lugar y hora
prevista para la misma, segun el itinerario programado.

e. Los aeropuertos y terminales aéreas de origen y destino del vuelo ofrecido.
f. El tipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo.

g. Las condiciones respecto del uso y manejo de las reservas, informando los requisitos
exigidos al pasajero con relacion a equipaje y servicios especiales.

h. La confidencialidad que tendr& sobre la reserva y los datos suministrados para la misma.

i. El limite de tiempo para comprar o cancelar el billete, TIQUETE o tiquete, especificando
la forma de pago, tiempo en el cual se debe respetar la reserva.

j- La hora limite del check-in, con el fin de facilitar el viaje y evitar la cancelaciéon de su
reserva.
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k. Las causales de cancelacion y modificacion de las reservas.

l. Las condiciones y limitaciones relacionadas con el equipaje, y con los elementos que no
se pueden transportar.

m. Las restricciones aplicables a la tarifa adquirida y las condiciones de rembolso.

7.8. Caréacter de las reservas. Cuando se evidencie que una persona ha reservado
trayectos que no pueden volarse simultdneamente, EL TRANSPORTADOR tratara de
contactar a la persona que realizé la reserva para que defina cuales trayectos necesita. Si
dicha comunicacién no puede efectuarse, las respectivas reservas seran canceladas.

En el evento duplicidad de reserva, en el mismo nimero de vuelo y fecha EL
TRANSPORTADOR, a través de reglas de negocio y configuracién del sistema, cancelara
automaticamente estas reservas.

7.9. Tramite de reservas. Las reservaciones pueden ser tramitadas asi:

a. Através o por solicitud de un canal de distribucion autorizado y habilitado por la aerolinea
(Agencias de Viajes y Turismo, Agencia comercial, Puntos de Ventas o puntos directos).

b. Por medio de los sistemas de distribucién o sistemas de reservas habilitados para el
efecto.

c. A través de Ilos correos electronicos: logistica@pacificadeaviacion.com y
basemedellin@pacificatravel.com.co

d. Directamente a través del Call Center y en el resto del pais al 300 9125165.

e. Por cualquier otro medio previsto por EL TRANSPORTADOR

7.10. Cambios en las reservas.

7.10.1. Cancelacion de lareserva. Una reserva podra ser cancelada por las
siguientes razones:

a. A solicitud de la agencia, o de la persona que hizo originalmente la reservacion.

b. Por EL TRANSPORTADOR cuando se comprueba duplicidad de la reserva; es decir,
méas de una reserva para la misma persona en el mismo numero de vuelo y fecha,
segmentos duplicados dentro de la misma reserva.

c. Por EL TRANSPORTADOR cuando se vence el tiempo limite de compra del TIQUETE,
sin que este haya sido adquirido o cuando el Pasajero no cumple con las condiciones de la
tarifa.

d. Como consecuencia de No-Show (no presentacion del Pasajero) en uno de los trayectos
reservados.
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e. Por EL TRANSPORTADOR cuando dicha cancelacion sea necesaria para cumplir con
una regulacion o solicitud gubernamental, o cuando dicha accién sea necesaria 0
recomendable por razones meteoroldgicas o por otras circunstancias imprevistas u otras
condiciones que no se encuentren bajo el control de EL TRANSPORTADOR (incluyendo
pero sin limitarse a situaciones de fuerza mayor o caso fortuito, como disturbios, huelgas,
actos de terrorismo, guerra etc.) que estén ocurriendo, hayan sido reportadas o exista
amenaza de éstas.

7.10.2. Modificacién de las reservas. Una reserva podra ser modificada por las siguientes
razones:

a. A solicitud de la agencia o de la persona que hizo originalmente la reservacion, por
cambio de itinerario o para agregar o suprimir informaciones diferentes al nombre de la
persona que viaja.

b. Por EL TRANSPORTADOR, en cuyo caso debera informar al Pasajero el cambio, en los
términos previstos en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC).

7.11. Consentimiento para el uso de la informacién personal.

El Pasajero debe suministrar a EL TRANSPORTADOR informacion veraz sobre sus datos
personales para que éste pueda realizar la correcta ejecucion de las actividades
relacionadas con el servicio de transporte adquirido, razén por la cual, una vez formalizado
el contrato de transporte y aceptada la politica de tratamiento y proteccion de datos
personales, la informacién suministrada tendra la siguiente finalidad y tratamiento:

Todos los datos personales y en general la informacién recopilada seran utilizados para
procesar, confirmar, cumplir y proveer el o los servicios adquiridos, directamente o con la
participacién de terceros, asi mismo, para la realizacién de la reserva, modificaciones,
cancelaciones y cambios de itinerario, reembolsos, atencién de consultas, quejas y
reclamos, pago de compensaciones e indemnizaciones, registros contables,
correspondencia, procesamiento y verificacion de tarjetas de crédito, débito y otros
instrumentos de pago, promocionar y publicitar nuestras actividades, productos y servicios,
realizar transacciones financieras de pagos, cobros o reembolsos, atender procedimientos
legales, efectuar reportes o atender requerimientos de las distintas autoridades
administrativas de control y vigilancia nacionales o internacionales, autoridades de policia
o autoridades judiciales, entidades bancarias, compafiias aseguradoras, para fines
administrativos internos y/o comerciales, incluyendo investigacién de mercados, auditorias,
reportes contables, andlisis estadisticos, facturacion, y ofrecimiento o reconocimiento de
beneficios o tarifas especiales, para la ejecucion del contrato de transporte y demas
servicios y actividades complementarias, identificacion de fraudes y prevencion de lavado
de activos y de otras actividades delictivas y demas finalidades indicadas en este
documento.
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En ese entendido, en el desarrollo de la prestacién del servicio de transporte aéreo de
pasajeros y carga por parte de EL TRANSPORTADOR, pueden intervenir o intervienen
terceros, incluyendo proveedores de sistemas de reservas de vuelos, de herramientas de
seguridad para procesamiento de transacciones bancarias, plataforma de pagos,
operadores de servicios turisticos, entidades bancarias, aseguradoras, nuestros
representantes o agentes comerciales, estos sin perjuicio de otras finalidades que hayan
sido informadas en la politica de tratamiento y proteccién de datos personales y en los
términos y condiciones de cada uno de los productos y servicios propios de cada una de
nuestras unidades de negocio o bajo las Politicas de Privacidad de dichos terceros.

La informacién suministrada por el pasajero, permanecera almacenada hasta por el término
de diez (10) afios contados a partir de la fecha de suministro de los datos, para permitirle a
EL TRANSPORTADOR el cumplimiento de las obligaciones legales a su cargo,
especialmente en materia contable, fiscal y tributaria.

EL TRANSPORTADOR garantiza la seguridad y confidencialidad de los datos
suministrados por el Pasajero conforme a su Politica de Privacidad.

7.12. Notificacién de cambios operacionales. En caso de producirse algliin cambio en la
operacién, en cuanto a vuelo, hora de salida, cambio de equipo o en general cualquier
aspecto que afecte la reserva acordada, EL TRANSPORTADOR hard todo lo
razonablemente posible para informar dicha modificacién y/o cambio al Pasajero, de
acuerdo con las normas que existan sobre el particular, si aplican.

8 CAPITULO 8: SERVICIOS ESPECIALES DE TRANSPORTE

Son aquellos servicios que brinda EL TRANSPORTADOR a los Pasajeros de acuerdo con
sus necesidades o requerimientos individuales.

8.1 Politicas y requisitos. El Pasajero debera informar a EL TRANSPORTADOR sus
requerimientos o necesidades con una anticipacion de por lo menos veinticuatro (24)
horas antes del viaje 0 al momento de efectuar la reserva, salvo para el caso de personas
en condi