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SERNAC OFICIA A AEROLINEAS NACIONALES TRAS INCIDENTE
EN AEROPUERTO DE ANTOFAGASTA

En el contexto del inicio de
la temporada alta de viajes,
el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC)
ofici6 a las aerolineas Sky,
LATAM vy Jetsmart para
que informen respecto de
los mecanismos utiliza-
dos para comunicar a los
pasajeros cuando ocurren
retrasos y cancelaciones de
vuelos.

La accién se enmarca en el
reciente incidente ocurrido
en el Aeropuerto Andrés
Sabella de Antofagasta,
donde una pasajera agredié
verbalmente a una trabaja-
dora de una linea aérea, re-
quiriendo la intervencion
de Carabineros.

Este  hecho, calificado
como grave por el Servicio,
evidencia la necesidad de
fortalecer las practicas de
informacion y atencién en
situaciones de contingen-
cia.

Incluso, el diputado Jaime
Araya solicité al SERNAC
evaluar los mecanismos de
proteccion hacia el perso-
nal que asiste a los consu-

midores en los aeropuertos.
Sin perjuicio de este re-
querimiento  parlamenta-
rio, el oficio del SERNAC
responde a su mandato de
velar por el cumplimiento
de los derechos de los con-
sumidores, enfocandose en
las obligaciones de las ae-
rolineas.

El oficio del SERNAC re-
quiri6 a las aerolineas
nacionales informar los
canales de informacién a
través de los cuales comu-
nican a los pasajeros sobre
los retrasos o cancelacio-
nes, junto con las medidas
adoptadas para mitigar el
impacto de cancelaciones
o reprogramaciones intem-
pestivas.

También solicité informa-
cién respecto de como in-
forman a las y los usuarios
las prestaciones asistencia-
les que tienen derecho ante
una cancelacién o retraso
de un vuelo.

Asimismo, el Servicio re-
quiri6 a las aerolineas que
informen en detalle la can-
tidad de personal disponi-

ble en counters, las capa-
citaciones recibidas y los
protocolos para tratar con
pasajeros en situaciones de
alto estrés;

Las empresas tendran 10
dias habiles administrati-
vos para responder al Ser-
vicio. En caso de negarse
injustificadamente a enviar
los antecedentes, la san-
cién podria llegar a los 400
UTM (casi $27 millones).
DERECHOS EN EL
TRANSPORTE AEREO

Retraso y cancelacion de
vuelos

En caso de retraso o de
cancelacion de un vuelo, el
pasajero afectado tiene los
siguientes derechos:
Continuar con el itinera-
rio programado: Si el vuelo
no se inici6 o el avién haya
despegado y se encuentre
en una escala y/o cone-
xion, el consumidor afec-
tado podra embarcar en el
siguiente vuelo que tenga
disponible el transporta-
dor o en un transporte al-
ternativo.

Acceso a asistencias garan-

tizadas en el Codigo Aero-
nautico: En caso de que la
causa del retraso o cance-
lacién del vuelo sea impu-
table a la aerolinea y, si la
diferencia entre la hora de
salida original y la nueva
fuera superior a una hora,
ésta debera conceder y faci-
litar las comunicaciones que
el pasajero necesite efectuar,
ya sean telefonicas o electro-
nicas. Si la diferencia entre la
hora de salida original y la
nueva son 2 o mas horas, la
empresa deberd proveer de
comidas y refrigerios equi-
valentes, ademas de mo-
vilizacién y alojamiento
cuando corresponda.

Indemnizacién de perjui-
cios: Si la causa del retraso

o cancelacion del vuelo es
imputable a la aerolinea, el
consumidor afectado ten-
dra derecho a una indem-
nizacion que dependera de
la capacidad de la aeronave
y el tiempo del retraso, la
cual podra ascender a un
monto maximo de 250 UF
(mas de $96 millones).

No continuar con el itine-
rario programado: Si el pa-
sajero decide no continuar
con su vuelo y la causa del
retraso o cancelacion es im-
putable a la aerolinea, tiene
derecho a solicitar el reem-
bolso total del valor pagado
por el pasaje si el viaje aun
no ha comenzado, o del
tramo no utilizado, segun
corresponda.
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