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CONDICIONES GENERALES DE TRANSPORTE DE PASAJEROS
ALMA AIRS.A.S.

NIT 901.577.672-4

Aplicacién

Las presentes Condiciones Generales de Transporte son aplicables a todos los servicios de
transporte aéreo comercial prestados por ALMA AIR S.A.S., independientemente de que el
servicio haya sido contratado directamente por el Pasajero o por un tercero.

PRINCIPIOS DEL SERVICIO

ALMA AIR S.A.S. (en adelante “ALMA”) presta servicios de transporte aéreo comercial de Pasajeros
con el propdsito de conectar personas, comunidades y destinos mediante operaciones seguras,
confiables y sostenibles.

Las presentes Condiciones Generales establecen el marco juridico aplicable a la prestaciéon de
dichos servicios y regulan la relacion entre ALMA y los Pasajeros, de conformidad con la Normativa
Aplicable.

En la prestacion de sus servicios, ALMA actuara conforme a los siguientes principios:

1. Seguridad Operacional

La seguridad operacional constituye el principio rector de todas las operaciones de ALMA y
prevalecera sobre cualquier consideracion comercial, operacional o econdmica. Ninguna
disposicion de estas Condiciones Generales podra interpretarse en un sentido que limite las
decisiones adoptadas por ALMA para garantizar la seguridad operacional y la proteccién de las
personas, la aeronave o la operacion.

2. Confirmacion del Servicio
La prestacidon de los servicios de transporte por parte de ALMA estara sujeta a la emision de la
correspondiente Confirmacién del Servicio.

Las cotizaciones, solicitudes, solicitudes de Servicio, pagos realizados bajo condicion de
confirmacioén o cualquier otra actuacion previa no obligan, por si solos, a ALMA a prestar el servicio
mientras no se haya emitido dicha Confirmacion.

La Confirmacioén del Servicio constituye el acto mediante el cual ALMA acepta definitivamente la

prestacidon de una operacioén especifica, previa realizacién de las validaciones aplicables.
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3. Proteccion del Pasajero

ALMA prestara sus servicios con observancia de los derechos reconocidos a los Pasajeros por la
Normativa Aplicable. Las presentes Condiciones Generales deberan interpretarse de manera
consistente con dichas disposiciones y no limitaran los derechos de caracter imperativo que la
legislacion o la regulacién aeronautica otorguen a los Pasajeros.

4. Buena Fe y Colaboracién

ALMA y los Pasajeros actuaran de buena fe y colaboraran mutuamente para facilitar la adecuada
prestacién de los servicios, suministrando informacién veraz, completay oportunay observando las
instrucciones impartidas por ALMA cuando sean necesarias para la seguridad y adecuada ejecucion
de la operacioén.

El incumplimiento del deber de colaboracién por parte del Pasajero podra dar lugar a las
consecuencias previstas en las presentes Condiciones Generales y en la Normativa Aplicable.

5. Control Operacional

ALMA ejercera en todo momento el control operacional de sus servicios de transporte. En
consecuencia, todas las decisiones relacionadas con la planificacién, preparacién, ejecucion,
modificacién, suspensidn o cancelacién de una operacién corresponderan exclusivamente a ALMA,
de conformidad con la Normativa Aplicable y con criterios de seguridad operacional.
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CAPITULO|
Disposiciones Generales

Articulo 1

Objeto

Las presentes Condiciones Generales de Transporte tienen por objeto regular la prestacion de los
servicios de transporte aéreo comercial de Pasajeros operados por ALMA AIR S.A.S. (en adelante,
"ALMA"), asi como establecer los derechos y obligaciones de ALMA, del Contratante y de los
Pasajeros durante la contratacion, preparacion, ejecucién y finalizacién de dichos servicios.

Estas Condiciones seran aplicables a todos los servicios de transporte aéreo prestados por ALMA,
independientemente de que hayan sido contratados directamente por el Pasajero o por un tercero
autorizado.

La prestacidn de los servicios estara sujeta a la Normativa Aplicable, a las presentes Condiciones
Generales de Transporte y, cuando corresponda, a las condiciones particulares contenidas en la
correspondiente Confirmacidn del Servicio emitida por ALMA.

Articulo 2

Ambito de Aplicacion

Las presentes Condiciones Generales de Transporte seran aplicables a todos los servicios de
transporte aéreo comercial de Pasajeros prestados por ALMA, cualquiera que sea la modalidad bajo
la cual dichos servicios sean comercializados o contratados.

En consecuencia, estas Condiciones seran aplicables, entre otros, cuando los servicios sean
contratados:
a. Directamente por el Pasajero.
b. Poruna persona natural o juridica para el transporte de terceros.
c. Por agencias de viajes, operadores turisticos, hoteles, empresas, entidades publicas o
cualquier otro tercero autorizado por ALMA.
d. Mediante Contratos Marco, Ordenes de Servicio o cualquier otro mecanismo de
contratacién autorizado por ALMA.

Las presentes Condiciones seran aplicables a todos los Pasajeros transportados por ALMA desde
el momento en que el servicio haya sido confirmado por ALMAy el Pasajero haya sido incluido para

su transporte conforme a los procedimientos establecidos por la compafia.

Estas Condiciones hacen parte integrante de los documentos que regulan la prestacion de los
servicios de transporte de Pasajeros por ALMA y deberdn interpretarse conjuntamente con la
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Normativa Aplicable y, cuando corresponda, con las condiciones particulares del Servicio respecto
del cual se haya emitido la Confirmacién del Servicio.

Estas Condiciones seran igualmente aplicables durante la etapa de Servicio Pendiente de
Confirmacion, en aquello que resulte compatible con la naturaleza de dicha etapa.

Cuando el Contratante y el Pasajero no sean la misma persona, las presentes Condiciones se
aplicaran a cada uno de ellos segun la naturaleza de los derechos y obligaciones que les
correspondan.

Articulo 3

Caracter de las Condiciones

Las presentes Condiciones Generales tienen naturaleza contractual y regulan, segun corresponda,
la relacion juridica entre ALMA, el Contratante y los Pasajeros derivada de la contratacién y
prestacion de los servicios de transporte aéreo. Forman parte del contrato de transporte y seran
aplicables cualquiera que sea la modalidad mediante la cual el Servicio haya sido comercializado o
contratado.

Las presentes Condiciones Generales se entienden incorporadas a las cotizaciones,
Confirmaciones de Servicio, contratos, Ordenes de Servicio y demas documentos mediante los
cuales ALMA ofrezca o preste sus servicios de transporte, salvo que expresamente se indique otra
cosa.

Articulo 4

Normativa Aplicable

La prestacion de los servicios de transporte aéreo por parte de ALMA se regira por la legislaciéon de
la Republica de Colombiay, en particular, por las normas que regulan la actividad aeronautica y el
contrato de transporte aéreo de Pasajeros.

En consecuencia, las presentes Condiciones Generales se interpretarany aplicaran de conformidad
con la Normativa Aplicable, incluyendo, entre otras, las disposiciones contenidas en el Cédigo de
Comercio, los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), el permiso de operacion y las
especificaciones operacionales de ALMA, asi como las demds normas que regulen la prestacion de
los servicios de transporte aéreo.

En caso de discrepancia entre las presentes Condiciones Generales y una disposicion legal o
reglamentaria de caracter imperativo, prevalecera esta ultima.
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Las presentes Condiciones Generales desarrollan la forma en que ALMA presta sus servicios y
deberan interpretarse de manera armoénica con la Normativa Aplicable, sin limitar los derechos o
las obligaciones que ésta establezca con caracter imperativo.

Cuando la Normativa Aplicable establezca derechos u obligaciones de caracter imperativo para
ALMA o para los Pasajeros, tales disposiciones prevaleceran y se entenderan incorporadas a las
presentes Condiciones Generales.

Articulo 5
Definiciones
Para efectos de las presentes Condiciones Generales se entendera por:

ALMA: ALMA AIR S.AS., una sociedad debidamente constituida y actualmente existente de
conformidad con las leyes de la Republica de Colombia, con NIT 901.577.672 - 4, empresa
autorizada para prestar servicios de transporte aéreo comercial.

Capacidad de Transporte: Capacidad disponible para transportar Pasajeros, equipaje y demas
elementos asociados a una operacidn especifica, determinada con fundamento en criterios de
seguridad operacional, peso y balance, caracteristicas de la aeronave, condiciones del destino y
demas circunstancias propias de la operacion.

Contratante: Persona natural o juridica que contrata un Servicio de transporte aéreo prestado por
ALMA, ya sea para si misma o para el transporte de uno o varios Pasajeros.

Confirmacion del Servicio: Comunicacién emitida por ALMA mediante la cual confirma la
prestacién de un servicio especifico, una vez verificadas las condiciones operacionales y
comerciales aplicables.

Equipaje: Conjunto de efectos personales y demas elementos aceptados por ALMA para ser
transportados conforme a las presentes Condiciones Generales.

Evaluacién Operacional: Proceso técnico mediante el cual ALMA determina, para una operacion
especifica, la viabilidad operacional del transporte respecto de un Pasajero, equipaje, animal,
elemento especial o cualquier otra condicién particular del servicio, con fundamento en criterios
objetivos de seguridad operacional, capacidad de transporte, peso y balance, caracteristicas de la
aeronave, infraestructura disponible, condiciones del destino, cumplimiento de la Normativa
Aplicable y demas circunstancias propias de la operacion.
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Normativa Aplicable: La legislacién colombiana y las disposiciones aerondauticas aplicables a la
prestacién de los servicios de transporte aéreo.

Operacion: Servicio de transporte aéreo especifico preparado y ejecutado por ALMA,
comprendiendo todas las actividades necesarias para su planificacion, organizacion, desarrollo y
finalizacion.

Pasajero(s): Persona natural aceptada por ALMA para ser transportada en una operacion
determinada, independientemente de que haya contratado directamente el Servicio o de que éste
haya sido contratado por un tercero

Servicio: Prestacion de transporte aéreo comercial que ALMA se obliga a ejecutar mediante la
correspondiente Confirmacidén del Servicio, conforme a la Normativa Aplicable y a las presentes
Condiciones Generales.

Servicio Pendiente de Confirmacion: Estado en el cual una solicitud de transporte ha sido recibida
por ALMA, pero aun se encuentra sujeta al cumplimiento de las condiciones objetivas de viabilidad
operacionaly comercial requeridas para la emisiéon de la Confirmacion del Servicio.

CAPITULO Il Formacién de la Relacién de Transporte

Articulo 6

Confirmacion del Servicio

La prestacion de cualquier servicio de transporte aéreo por parte de ALMA estara sujeta a la previa
emision de la correspondiente Confirmacién del Servicio.

La Confirmacién del Servicio constituye la aceptacion expresa por parte de ALMA de prestar un
servicio de transporte especifico e incorporar al o a los Pasajeros en una operacion aérea
determinada, de conformidad con las presentes Condiciones Generales, la Normativa Aplicable y
las condiciones particulares del servicio.

En consecuencia, las consultas, solicitudes de informacién, cotizaciones, manifestaciones de
interés, solicitudes de Servicio, pagos realizados bajo condicion de confirmacién o cualquier otra
actuacion previa realizada por el Contratante o por un tercero no obligaran por si solas a ALMA a
prestar el servicio de transporte mientras la Confirmacién del Servicio no haya sido emitida.

Cuando el servicio sea comercializado por un tercero, la contratacién del servicio entre dicho

terceroy el Pasajero tampoco obligara por si sola a ALMA a prestar el servicio mientras éste no haya
sido expresamente confirmado por ALMA.
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La Confirmacion del Servicio uUnicamente sera emitida una vez ALMA haya verificado el
cumplimiento de las condiciones operacionales, técnicas, comerciales, documentales y de
vinculacién o cumplimiento que resulten aplicables.

A partir de la emisién de la Confirmacion del Servicio, ALMA prestara el servicio de transporte de
conformidad con la Normativa Aplicable, las presentes Condiciones Generales y los derechos que
la legislacidon reconoce a los Pasajeros.

Mientras un servicio permanezca pendiente de Confirmacion del Servicio, ALMA no estard obligada
a prestar el transporte y no seran exigibles las obligaciones que la Normativa Aplicable impone al
transportador respecto de servicios confirmados, sin perjuicio del deber de suministrar al Pasajero
informacidn clara, suficiente y oportuna sobre el estado de su solicitud.

Cuando ALMA determine que no puede emitir la Confirmacién del Servicio y hubiera recibido sumas
correspondientes al Servicio pendiente de confirmacién, procedera conforme a las condiciones
particulares informadas y aceptadas y a la Normativa Aplicable.

Articulo 7

Condiciones para la Confirmacion del Servicio

La Confirmacion del Servicio podra estar sujeta, segun la naturaleza de la operacion, al
cumplimiento de una o varias condiciones objetivas previamente informadas por ALMA o por el
tercero autorizado para comercializar el servicio.

Dichas condiciones podran incluir, entre otras:

a. El cumplimiento de las condiciones minimas de viabilidad operacional y comercial
previamente definidas por ALMA para el servicio correspondiente.
La disponibilidad de aeronaves y tripulaciones.

c. Ladisponibilidad de infraestructura aeroportuaria o de hidroaerédromos, muelles o espejos
de agua autorizados.
Las condiciones meteorologicas previstas.

e. La obtenciéon o mantenimiento de permisos, autorizaciones o coordinaciones requeridas
para la operacion.

f. Elcumplimiento de las condiciones comerciales aplicables al servicio.

El cumplimiento de las condiciones previstas en el presente articulo no constituye una facultad

discrecional de ALMA, sino un requisito objetivo para determinar la viabilidad operacional y
comercial del servicio solicitado.
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Cuando alguna de las condiciones aplicables no pueda cumplirse, ALMA informara oportunamente
al Pasajero o al tercero que hubiera contratado el servicio y procedera de conformidad con la
Normativa Aplicable y con las condiciones comerciales informadas para dicho servicio.

Articulo 8

Servicios Comercializados por Terceros Autorizados

Cuando los servicios de transporte sean comercializados por terceros autorizados tales como
hoteles, agencias de viajes, operadores turisticos, empresas, entidades publicas u otras personas
naturales o juridicas autorizadas por ALMA, dichos terceros actuaran exclusivamente como
comercializadores o intermediarios del servicio, segun corresponda, y no tendran facultad para
obligar a ALMA mediante promesas, garantias o confirmaciones emitidas sin autorizacién expresa
de la compania.

Unicamente la Confirmacién del Servicio emitida por ALMA generara la obligaciéon de prestar el
correspondiente servicio de transporte.

Los terceros autorizados deberan informar claramente a los Pasajeros cuando un servicio se
encuentre pendiente de confirmacién por parte de ALMA.

Articulo 9
Servicios Contratados por Terceros
El Contratante podra contratar servicios para si mismo o para uno o varios Pasajeros.

En estos casos, la relacion comercial existente entre el tercero contratante y el Pasajero sera
independiente de la relacién que surja entre ALMA y el Pasajero con ocasién de la prestacién del
servicio de transporte.

La contratacién del servicio por un tercero no modificara las presentes Condiciones Generales, las
cuales seran igualmente aplicables a todos los Pasajeros transportados por ALMA.

Cuando un servicio haya sido contratado por un tercero, ALMA podra suministrar al Pasajero la
informacién relacionada con la operacién, recibir directamente la documentacion requerida para el
transporte e impartir las instrucciones necesarias para la adecuada ejecucidon del servicio.

Los terceros que comercialicen servicios de ALMA deberan informar a los Pasajeros cuando un

servicio se encuentre sujeto a Confirmacion del Servicio por parte de ALMA, de conformidad con las
presentes Condiciones Generales.
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Articulo 10.

Informacion y Documentacion del Pasajero

ElContratante y el Pasajero, segun corresponda, deberdn suministrar, directamente o por conducto
del tercero que haya contratado el servicio, la informacién y documentacién que resulte necesaria
para la prestacion del servicio de transporte y para el cumplimiento de la Normativa Aplicable.

ALMA podra requerir, cuando resulte necesario para la preparacion y seguridad de la operacion,
informacién relacionada con la fecha de nacimiento de los Pasajeros, peso, equipaje,
requerimientos de asistencia, transporte de animales, elementos especiales y cualquier otra
circunstancia relevante para la Evaluacién Operacional.

Quien suministre la informacion sera responsable de que la informaciéon suministrada sea
completa, exactay veraz.

Cuando la informacién sea suministrada por un tercero, ALMA podra confiar razonablemente en su
exactitud, sin perjuicio de la facultad de solicitar aclaraciones o documentacién adicional cuando
ello resulte necesario para la seguridad operacional o para el cumplimiento de obligaciones legales
o regulatorias.

El Pasajero debera portar los documentos de identificacion y demas documentos exigidos para la
realizacién delviaje y atender los requerimientos formulados por ALMA para verificar su identidad o
el cumplimiento de los requisitos aplicables al servicio.

La falta de entrega oportuna de la informacion o documentacion requerida podra dar lugar a que
ALMA se abstenga de aceptar al Pasajero para eltransporte o no preste el servicio, cuando ello sea
necesario para dar cumplimiento a la Normativa Aplicable o para preservar la seguridad
operacional.

CAPITULO llI- Preparacién del Servicio

Articulo 11

Presentacion para el Servicio

El Pasajero debera presentarse en el lugar, fecha y hora indicados en la Confirmacién del Servicio o
en las instrucciones impartidas por ALMA o por el tercero autorizado que comercialice el servicio.

Salvo que ALMA indigue un término diferente para una operacion especifica, el Pasajero debera
presentarse con la anticipacién razonablemente necesaria para permitir la realizacién de los
procedimientos de identificacién, verificacién documental, control de equipaje y demas actividades
previas al embarque.
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La inasistencia, el retraso o la presentacion fuera de los tiempos establecidos podra dar lugar a que
ALMA se abstenga de aceptar al Pasajero para el transporte cuando ello afecte la seguridad
operacional, la programacion del servicio o el cumplimiento de la Normativa Aplicable.

Articulo 12

Identificacion del Pasajero

Todo Pasajero debera acreditar su identidad mediante la presentacion del documento valido exigido
por la Normativa Aplicable o por las autoridades competentes.

ALMA podra verificar la identidad del Pasajero en cualquier momento previo al embarque cuando
ello resulte necesario para garantizar la seguridad operacional, la seguridad de la aviacioén civil o el
cumplimiento de obligaciones legales o regulatorias.

Cuando no sea posible verificar adecuadamente la identidad del Pasajero o éste no cumpla los
requisitos documentales aplicables, ALMA podra abstenerse de aceptar al Pasajero para el
transporte o de prestar el Servicio, segun corresponda.

Articulo 13

Requisitos para el Transporte

Sera responsabilidad del Pasajero cumplir los requisitos legales y administrativos exigidos para la
realizacién del viaje, incluyendo la presentacién de la documentacién requerida, permisos,
autorizaciones o cualquier otro requisito que resulte aplicable al servicio contratado.

Cuando el servicio incluya destinos respecto de los cuales existan restricciones ambientales,
sanitarias, comunitarias o de acceso especial, el Pasajero debera cumplirigualmente los requisitos
establecidos por las autoridades competentes o por los administradores de la infraestructura
correspondiente.

El incumplimiento de tales requisitos podra impedir la prestacion del servicio sin que ello genere
responsabilidad para ALMA cuando la imposibilidad de transportar al Pasajero sea consecuencia
directa de dicho incumplimiento.

Articulo 14

Cambios antes del Servicio

El Contratante o el tercero que haya contratado el servicio podran solicitar modificaciones
relacionadas con los Pasajeros inicialmente informados o con otros aspectos del Servicio, siempre
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que dichas modificaciones sean compatibles con la naturaleza de la operaciény se soliciten dentro
de los plazos establecidos por ALMA.

ALMA evaluara cada solicitud teniendo en cuenta las condiciones operacionales, la seguridad, la
disponibilidad y las condiciones particulares del servicio, pudiendo aceptarla, rechazarla o
condicionarla al cumplimiento de requisitos adicionales.

Las consecuencias econdmicas derivadas de las modificaciones solicitadas por el Pasajero o por el
tercero contratante seran las previstas en las condiciones particulares del servicio correspondiente.

CAPITULO IV

Equipaje y Elementos Transportados

Articulo 15

Equipaje Permitido

El Pasajero podra transportar equipaje y demas efectos personales dentro de los limites
establecidos por ALMA para cada servicio, teniendo en cuenta las caracteristicas de la aeronave, la
naturaleza de la operacion, las condiciones del destino y los criterios de seguridad operacional.

Los limites de peso, volumen, cantidad y caracteristicas del equipaje podran variar segun la
aeronave utilizada, la ruta, el tipo de operacién o las condiciones particulares del servicio, y seran
informados por ALMA o por el tercero autorizado que comercialice el servicio tan pronto como sean
determinados para la operacion correspondiente.

Por razones de seguridad operacional, ALMA podra requerir el pesaje del equipaje y redistribuir su
ubicacién dentro de la aeronave o limitar su transporte cuando resulte necesario para cumplir con
los requisitos de peso y balance o con cualquier otra limitacién operacional.

Articulo 16

Equipaje Especial

El transporte de equipaje especial, tales como equipos deportivos, instrumentos musicales,
equipos médicos, ayudas técnicas, mercancias de dimensiones o caracteristicas especialesy otros
elementos similares, estara sujeto a evaluacion previa por parte de ALMA.

La aceptacién de dichos elementos dependera de la disponibilidad de espacio, de las limitaciones

de la aeronave, de los requisitos de seguridad operacional y de las condiciones particulares de la
operacion.

Page 14 of 28



ALMA AIRS.A.S.

Transporte Aéreo Comercial No Regular de Pasajeros 1

ALMA podra establecer condiciones especiales para el embalaje, manipulacién, transporte o
aceptacion de estos elementos cuando ello resulte necesario para preservar la seguridad de la
operacion o la integridad de los bienes transportados.

Articulo 17

Objetos Prohibidos y Mercancias Peligrosas

No podran ser transportados aquellos objetos cuyo transporte se encuentre prohibido por la
Normativa Aplicable o que, por su naturaleza, cantidad, estado, dimensiones o caracteristicas,
puedan representar un riesgo para la seguridad de la aeronave, de los Pasajeros, de la tripulaciéon o
de terceros.

El Pasajero debera informar previamente a ALMA cuando pretenda transportar elementos cuya
naturaleza pueda requerir condiciones especiales de aceptacién o manejo.

ALMA podra inspeccionar el equipaje, solicitar informacién adicional, rechazar el transporte de
determinados objetos o exigir su retiro cuando ello resulte necesario para cumplir la Normativa
Aplicable o preservar la seguridad operacional.

Articulo 18

Objetos de Valor

El Pasajero sera responsable de conservar bajo su custodia los documentos personales, dinero,
joyas, equipos electrdnicos portatiles, medicamentos, llaves, dispositivos de almacenamiento de
informacién y demas objetos de especial valor econdmico o personal.

Salvo disposicion legal en contrario, ALMA no respondera por la pérdida, deterioro o dafo de tales
objetos cuando hayan sido transportados como equipaje sin haber informado previamente su
naturaleza a ALMA, siempre que dicha pérdida o dafio no sea consecuencia de dolo o culpa grave
de ALMA.

Articulo 19

Transporte de Otros Animales

Eltransporte de animales distintos de mascotasy animales de asistencia estara sujeto a evaluaciéon
previa por parte de ALMAvy al cumplimiento de la Normativa Aplicable.

La aceptacion dependera, entre otros aspectos, de la especie, tamano, peso, condiciones de
transporte, caracteristicas de la aeronave, duracién del vuelo, condiciones del destino y criterios de

seguridad operacional.
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ALMA podra establecer requisitos especificos para el transporte de animales cuando ello resulte
necesario para garantizar la seguridad operacional, el bienestar animal o la adecuada prestacion
del servicio.

ALMA podra rechazar el transporte de animales cuando considere que no se cumplen las
condiciones operacionales, de seguridad, bienestar animal o legales necesarias para realizar la
operacion.

CAPITULOV

Requisitos Especiales para el Transporte

Articulo 20

Menores de Edad

Eltransporte de menores de edad se realizara de conformidad con la Normativa Aplicable y con las
politicas operacionales vigentes de ALMA. ALMA podra requerir la fecha de nacimiento del Pasajero
para determinar su edad y los requisitos aplicables al transporte de menores de edad.

Los padres, representantes legales o la persona responsable del menor deberan suministrar la
informacién y documentacién requerida para acreditar la identidad del menor y las autorizaciones
que resulten legalmente exigibles para el viaje.

Cuando las circunstancias del servicio lo requieran, ALMA podra establecer condiciones especiales
para la aceptaciény el transporte de menores de edad, atendiendo la naturaleza de la operacion, la
seguridad operacionaly las caracteristicas del destino.

Articulo 21

Personas que Requieran Asistencia Especial

Los Pasajeros que requieran asistencia especial durante cualquiera de las etapas de preparacion,
embarque o desembarque deberan informar dicha circunstancia a ALMA o al tercero que
comercialice el servicio con la antelaciéon razonablemente necesaria para permitir la adecuada
planificacién de la operacion.

ALMA adoptara las medidas razonablemente posibles para prestar el servicio solicitado, teniendo

en cuenta las caracteristicas de la aeronave, las limitaciones operacionales, la infraestructura
disponible y las condiciones de seguridad operacional.
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Cuando la naturaleza de la asistencia requerida haga necesaria la presencia de un acompafante o
el cumplimiento de condiciones adicionales para garantizar la seguridad del Pasajero o de la
operacion, ALMA podra exigir su cumplimiento como condicidn para aceptar el transporte.

Articulo 22

Condiciones Médicas

El Pasajero debera informar oportunamente a ALMA cualquier condicidon médica que pueda requerir
razonablemente medidas especiales para la prestacion del servicio o que pueda afectar la
seguridad del propio Pasajero, de los demas Pasajeros o de la operacion.

Cuando ello resulte necesario, ALMA podra solicitar informacién médica adicional o establecer
condiciones especiales para la aceptacién del transporte, de conformidad con la Normativa
Aplicable y con sus procedimientos operacionales.

La omisién de informacion relevante podra dar lugar a que ALMA se abstenga de prestar el servicio
cuando ello resulte necesario para preservar la seguridad operacional.

Articulo 23

Animales de Asistencia y Mascotas

El transporte de animales de asistencia y de mascotas estara sujeto a la Normativa Aplicable, a las
presentes Condiciones Generales y a las politicas operacionales vigentes de ALMA.

El Pasajero debera informar previamente la intencién de transportar un animal y suministrar la
informacién y documentacién que resulte necesaria para evaluar la viabilidad del transporte.

La aceptacién del transporte dependera de la evaluacidon operacional realizada por ALMA, teniendo
en cuenta, entre otros aspectos, las caracteristicas del animal, las condiciones de la aeronave, la
duracién de la operacion, el destino, la capacidad disponible, los requisitos sanitarios o
administrativos aplicables y la seguridad operacional.

Los animales de asistencia seran transportados conforme a la Normativa Aplicable. ALMA adoptara
las medidas razonablemente necesarias para facilitar su transporte, siempre que se cumplan las
condiciones legales, operacionales y de seguridad aplicables.

ALMA podra establecer condiciones especificas relacionadas con el contenedor, ubicacién durante
el vuelo, documentacion sanitaria, elementos de sujecién, manejo durante el embarque y
desembarque y demas medidas necesarias para garantizar la seguridad operacional, el bienestar
del animaly la adecuada prestacién del servicio.
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CAPITULO VI

Desarrollo de la Operacion

Articulo 24

Aceptacion Operacional para el Transporte

La Confirmacion del Servicio no implica, por si sola, la aceptacidn definitiva del Pasajero para el
transporte.

La aceptacién para el transporte se producira una vez el Pasajero se haya presentado para el
servicio, haya cumplido los requisitos documentales aplicables y ALMA haya concluido
satisfactoriamente la correspondiente Evaluacion Operacional.

La aceptacién para el transporte constituye el acto operacional mediante el cual ALMA incorpora al
Pasajero a una operacion especifica.

La aceptaciéon para el Transporte no impedira que, con posterioridad, ALMA adopte medidas
necesarias para preservar la seguridad operacional cuando sobrevengan circunstancias objetivas
que asi lo exijan.

ALMA podra abstenerse de aceptar al Pasajero para el transporte cuando, con fundamento en
criterios objetivos relacionados con la seguridad operacional, el cumplimiento de la Normativa
Aplicable o la viabilidad de la operacién, ALMA determine que no resulta posible realizar el
transporte solicitado.

Toda Evaluacién Operacional tendra caracter exclusivamente técnicoy se realizara con fundamento
en criterios objetivos relacionados con la seguridad operacional, la viabilidad de la operacion y el
cumplimiento de la Normativa Aplicable, sin que pueda interpretarse como una facultad arbitraria
o discriminatoria.

La Evaluacion Operacional podra realizarse antes de la Confirmacién del Servicio, durante la
Presentacion para el Servicio o en cualquier momento previo alinicio efectivo o durante el desarrollo
de la operacion cuando sobrevengan circunstancias objetivas que asi lo justifiquen.

Cuando, respecto de un Servicio previamente confirmado, ALMA determine que no resulta posible
aceptar al Pasajero para el transporte por razones operacionales o de seguridad, adoptara las
medidas que correspondan conforme a la Normativa Aplicable, atendiendo a la causa que haya
dado lugar a dicha decision.
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Articulo 25

Autoridad Operacional

Durante todas las etapas del servicio, ALMA ejercera las facultades inherentes a su condicion de
explotador aéreo y sera la Unica responsable de las decisiones relacionadas con la seguridad
operacionaly la conduccién de la operacion.

En servicio, el piloto al mando ejercera la autoridad prevista en la Normativa Aplicable y podra
impartir las instrucciones que resulten necesarias para preservar la seguridad de la aeronave, de los
Pasajeros, de la tripulacion y de terceros.

Los Pasajeros deberan atender las instrucciones impartidas por ALMA, por el piloto al mando y por
los demas miembros de la tripulacion en todo aquello relacionado con la seguridad y adecuada
ejecucion de la operacion.

Articulo 26

Conducta del Pasajero

El Pasajero debera comportarse de manera compatible con la seguridad, el orden y el normal
desarrollo de la operacion.

En particular, debera abstenerse de realizar cualquier conducta que pueda:
a. Comprometer la seguridad operacional.

Poner en riesgo a otras personas.

Obstaculizar el trabajo de la tripulacion.

Deteriorar la aeronave o los equipos.

°oa00T

Incumplir las instrucciones impartidas por ALMA o por la tripulacién.

Cuando la conducta del Pasajero represente un riesgo para la seguridad operacional o para el
desarrollo de la operacién, ALMA podra adoptar las medidas que resulten necesarias para controlar
la situacion, incluyendo la Negativa de Transporte, el desembarque del Pasajero antes de la salida
o cualquier otra medida autorizada por la Normativa Aplicable.

Articulo 27

Negativa de Transporte

ALMA podra abstenerse de aceptar o continuar el transporte de un Pasajero cuando, como
resultado de la correspondiente Evaluacién Operacional o del desarrollo de la operacién, determine
objetivamente que ello resulta necesario para preservar la seguridad operacional, cumplir la
Normativa Aplicable o garantizar la viabilidad de la operacion.
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Entre otras circunstancias, ALMA podra adoptar dicha decisién cuando:

a. ElPasajeroincumpla los requisitos documentales exigibles.

b. Existanrazones objetivas relacionadas con la seguridad operacional.

c. ElPasajeroincumpla las instrucciones impartidas por la tripulacién.

d. Se presenten circunstancias médicas o fisicas incompatibles con la operacién, siempre que
no sea posible adoptar medidas razonables para permitir el transporte en condiciones
seguras.

e. ElPasajero suministre informacidn falsa o incompleta cuya relevancia afecte la Evaluacion
Operacional.

f. Se configure cualquier otra circunstancia objetiva que haga incompatible el transporte con
la seguridad o con la Normativa Aplicable.

Cuando ello sea posible y resulte compatible con la seguridad operacional, ALMA informara al
Pasajero las razones que motivan la decisidon adoptada.

Articulo 28

Restriccion, Suspension o Interrupcion del Transporte

ALMA podra restringir, suspender o interrumpir la prestacion del servicio cuando ello resulte
necesario para preservar la seguridad operacional, proteger a los Pasajeros, a la tripulacion o a
terceros, cumplir la Normativa Aplicable o atender instrucciones impartidas por las autoridades
competentes.

Entre otras circunstancias, ALMA podra adoptar tales medidas cuando se presenten:

a. Condiciones meteoroldgicas adversas.

b. Restricciones o instrucciones de las autoridades aerondauticas, aeroportuarias o de control
de transito aéreo.

c. Limitaciones relacionadas con la aeronave, la infraestructura, los equipos o la operacién.

d. Circunstancias que comprometan la seguridad operacional.

e. Cualquier otra situacién objetiva que haga imposible, insegura o ilegal continuar con la
prestacion del servicio.

Cuando las circunstancias lo permitan, ALMA informara oportunamente a los Pasajeros sobre la
situacién presentaday adoptara las medidas previstas en la Normativa Aplicable para la proteccién
de sus derechos.

CAPITULO VII

Cambios Operacionales
Articulo 29

Cambios Operacionales
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Durante la preparacién o ejecucién de un Servicio respecto del cual se haya emitido la Confirmacion
del Servicio podran presentarse circunstancias que hagan necesario modificar las condiciones
inicialmente previstas para la operacion.

Cuando ello ocurra, ALMA adoptara las decisiones que resulten necesarias para preservar la
seguridad operacional, cumplir la Normativa Aplicable y procurar la adecuada prestacion del
servicio, informando oportunamente a los Pasajeros o, cuando corresponda, al tercero que hubiera
contratado el servicio.

La adopcion de cambios operacionales por razones de seguridad operacional o de cumplimiento de
la Normativa Aplicable no constituird, por si sola, un incumplimiento imputable a ALMA.

Las modificaciones operacionales podran comprender, entre otras, cambios de horario, sustitucion
de aeronave, modificaciones en la secuencia de la operacidon, cambios en el lugar de salida o
llegada cuando ello resulte operacional y legalmente viable, reprogramaciones, interrupciones o
cancelaciones del servicio.

Articulo 30

Demoras y Reprogramaciones

Cuando un Servicio respecto del cual se haya emitido la Confirmacién del Servicio deba ser
demorado o reprogramado, ALMA informara dicha circunstancia tan pronto como razonablemente
le sea posible.

Las demorasyreprogramaciones seran atendidas de conformidad con la Normativa Aplicabley con
las circunstancias que las hayan originado.

Cuando la demora o reprogramacion sea imputable a ALMA, la compafia dara cumplimiento a las
obligaciones de asistencia, informacién, proteccion y demas medidas previstas en la Normativa
Aplicable.

Cuando la demora o reprogramacion obedezca a circunstancias no imputables a ALMA, la
compania adoptara las medidas razonablemente posibles para minimizar sus efectos, mantener
informados a los Pasajeros y, cuando corresponda, cumplir las obligaciones previstas en la
Normativa Aplicable.

Articulo 31
Sustitucion de Aeronave
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ALMA podra sustituir la aeronave inicialmente prevista por otra que resulte idénea para la prestacion
del servicio, siempre que dicha sustitucidén sea compatible con la Normativa Aplicable, la seguridad
operacionaly las condiciones de la operacion.

La sustitucidon de aeronave no constituira, por si sola, un incumplimiento del servicio contratado
cuando no afecte sustancialmente la naturaleza del transporte ofrecido.

Articulo 32

Cancelacion del Servicio

Cuando resulte necesario cancelar un Servicio respecto del cual se haya emitido la Confirmacién
del Servicio, ALMA informara dicha circunstancia tan pronto como razonablemente le sea posible.

La cancelacién de un Servicio respecto del cual se haya emitido la Confirmacién del Servicio dara
lugar a la aplicacion de las medidas previstas en la Normativa Aplicable, segun la causa que origine
la cancelaciéon y las circunstancias particulares del caso y sin perjuicio de los derechos
irrenunciables que la Normativa Aplicable reconozca a los Pasajeros.

Cuando la cancelacién obedezca a razones de seguridad operacional, meteorologia, restricciones
impuestas por autoridades competentes u otras circunstancias no imputables a ALMA, la compahia
adoptara las medidas que razonablemente resulten posibles para atender a los Pasajeros dentro
del marco previsto por la Normativa Aplicable.

Articulo 33

Informacion durante Cambios Operacionales

ALMA procurara mantener informados a los Pasajeros y, cuando corresponda, a los terceros que
hayan contratado el servicio, respecto del estado de la operacidony de las decisiones adoptadas con
ocasion de cambios operacionales.

Cuando la naturaleza de la situacién lo permita, la informacidon sera suministrada de manera clara,
suficiente y oportuna, utilizando los medios de comunicacién disponibles para la operacién
correspondiente.

La falta de informacién suficiente por parte de terceros comercializadores no afectara el deber de

ALMA de suministrar directamente al Pasajero la informacién que resulte exigible conforme a la
Normativa Aplicable cuando ello resulte razonablemente posible.

CAPITULO VIII

Page 22 of 28



ALMA AIRS.A.S.

Transporte Aéreo Comercial No Regular de Pasajeros 1

Modificaciones y Cancelaciones Solicitadas por el Contratante o el Pasajero

Articulo 34

Modificaciones Solicitadas por el Pasajero

El Contratante o el tercero que haya contratado el servicio podran solicitar modificaciones respecto
de un servicio respecto del cual se haya emitido la Confirmaciéon del Servicio, las cuales seran
evaluadas por ALMA teniendo en cuenta la naturaleza de la operacidon, la disponibilidad, la
seguridad operacionaly las condiciones comerciales aplicables.

La aceptacion de tales modificaciones estara sujeta a la correspondiente Evaluacién Operacionaly
a las condiciones particulares del servicio.

Articulo 35

Cancelaciones Solicitadas por el Contratante o el Pasajero

Cuando no resulte procedente el retracto ni sea aplicable un régimen imperativo de desistimiento,
la cancelacion solicitada por el Contratante o el Pasajero se regira por las condiciones particulares
del Servicio que hayan sido informadas y aceptadas antes de la contratacion.

ALMA aplicara dichas condiciones de manera claray proporcional y devolvera los impuestos, tasas
y demas valores reembolsables conforme a la Normativa Aplicable.

Las solicitudes de cancelacién deberan presentarse a través de los canales habilitados por ALMA o,
cuando el Servicio haya sido contratado por un tercero autorizado, por conducto de dicho tercero o
directamente ante ALMA, segun corresponda.

Articulo 36

Desistimiento y Retracto

El Contratante podra ejercer el derecho de retracto cuando tenga derecho a ello y resulte
procedente de conformidad con el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 y las normas que lo
modifiquen, adicionen o sustituyan. Cuando el retracto sea ejercido validamente, ALMA efectuara
la devolucion de las sumas correspondientes dentro del plazo previsto en la Normativa Aplicable.

El Pasajero podra desistir del viaje antes de su iniciacién de conformidad con el articulo 1878 del
Cddigo de Comercio, la reglamentacion aeronautica aplicable y las condiciones particulares del
Servicio debidamente informadas.

Las solicitudes deberan presentarse a través de los canales habilitados por ALMA o, cuando el

Servicio haya sido adquirido por medio de un tercero autorizado, a través de éste o directamente
ante ALMA, segun resulte aplicable.
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Ninguna condicidon particular limitara los derechos de caracter imperativo reconocidos al
consumidor o al Pasajero por la Normativa Aplicable.

CAPITULO IX

Responsabilidad

Articulo 37

Responsabilidad de ALMA

ALMA respondera por la prestacion de los servicios de transporte de conformidad con la Normativa
Aplicabley con las obligaciones que le correspondan en su condicion de explotadory transportador
aéreo.

La responsabilidad de ALMA se determinara teniendo en cuenta las circunstancias particulares de
cada caso, las causas que hayan dado origen al evento y las disposiciones imperativas contenidas
en la legislacion colombianay en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

Las decisiones adoptadas por ALMA como resultado de una Evaluacién Operacional, realizada con
fundamento en criterios objetivos de seguridad operacional, Capacidad de Transporte,
cumplimiento de la Normativa Aplicable y demas circunstancias propias de la operaciéon, no
constituiran por si mismas un incumplimiento de las obligaciones asumidas por ALMA, siempre que
hayan sido adoptadas de conformidad con la Normativa Aplicable y con las presentes Condiciones
Generales.

Las presentes Condiciones Generales no excluyen ni limitan la responsabilidad que la legislacion
colombiana atribuya a ALMA cuando ésta resulte aplicable.

Articulo 38

Responsabilidad del Contratante y del Pasajero

ElContratantey el Pasajero responderan, segun corresponda, por los dafios y perjuicios que causen
a ALMA, a otros Pasajeros, a la tripulacién o a terceros como consecuencia del incumplimiento de
la Normativa Aplicable, de las presentes Condiciones Generales o de las instrucciones impartidas
por ALMA durante la prestacién del servicio.

En particular, el Contratante y el Pasajero seran responsables, segun corresponda, por laveracidad
y oportunidad de la informacién suministrada para la prestacién del servicio, del cumplimiento de
los requisitos documentales exigibles y de los dafios derivados del transporte de elementos cuya
naturaleza hubiera sido ocultada o incorrectamente informada.
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Cuando la conducta del Pasajero origine costos adicionales para ALMA, incluyendo desvios
operacionales, dafios a la aeronave, retrasos, limpieza extraordinaria o cualquier otro costo, gasto,
dafno o afectacién imputable al Pasajero, éste respondera en los términos previstos por la
Normativa Aplicable.

Articulo 39
Limitaciones
La responsabilidad de ALMA se regira exclusivamente por la Normativa Aplicable.

Ninguna disposicion de las presentes Condiciones Generales podré interpretarse como una
ampliacion de la responsabilidad legalmente atribuible a ALMA.

CAPITULO X

Informacion, Atencién y Reclamaciones

Articulo 40

Informacion al Pasajero

ALMA procurara suministrar a los Pasajeros informacién clara, suficiente, veraz y oportuna sobre
los servicios prestados, las condiciones de transporte, los cambios operacionales que puedan
afectar el servicio y cualquier otra informacidon cuya comunicacién resulte exigible conforme a la
Normativa Aplicable. Dicha informacién serd suministrada utilizando un lenguaje claro y
comprensible, especialmente cuando la naturaleza del servicio no corresponda a una operacioén
aérearegular.

Cuando el servicio haya sido contratado por un tercero, ALMA podra suministrar la informacién
directamente al Pasajero o a través del tercero comercializador, segun las circunstancias de la
operaciony los medios de contacto disponibles, sin perjuicio de las obligaciones que correspondan

al tercero frente al Pasajero.

La informacién suministrada por ALMA debera interpretarse conjuntamente con las presentes
Condiciones Generales y con la Normativa Aplicable.

ALMA informara claramente cuando un servicio permanezca en estado de Servicio Pendiente de

Confirmacion.

Articulo 41. Consultas, Peticiones, Quejas y Reclamaciones
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Los Contratantes y los Pasajeros podran presentar consultas, peticiones, quejas, reclamaciones o
sugerencias relacionadas con los servicios prestados por ALMA a través de los canales de atencidn
habilitados por la compahia.

ALMA dara tramite a dichas solicitudes de conformidad con la Normativa Aplicable, atendiéndolas
dentro de los plazos previstos en la Normativa Aplicable y suministrando la informacién necesaria
para su adecuada gestion.

Cuando la reclamaciéon se relacione con un servicio contratado por un tercero, ALMA y el
correspondiente tercero colaboraran para facilitar la adecuada atencion del Pasajero, sin perjuicio
de las responsabilidades que legalmente correspondan a cada uno.

La presentacién de una reclamacién no suspendera por si sola la aplicacidon de las presentes
Condiciones Generales ni afectara las obligaciones de las Partes derivadas de la Normativa
Aplicable.

Articulo 42. Objetos Olvidados o Extraviados
Los Pasajeros deberan verificar que portan consigo todos sus objetos personales antes de
abandonar la aeronave o las instalaciones utilizadas para la prestacién del servicio.

Cuando ALMA encuentre objetos presuntamente olvidados por un Pasajero, procurara conservarlos
durante un plazo razonable y facilitar su devolucidén, siempre que ello resulte posible.

La devolucion de objetos encontrados podra estar sujeta a la acreditacion de la propiedad o
tenencia legitima del bien y a las condiciones logisticas necesarias para su entrega.

ALMA no seréa responsable por la pérdida de objetos que no hayan sido entregados para su
transporte o cuya pérdida no le sea imputable conforme a la Normativa Aplicable.

CAPITULOXI

Proteccion de Datos Personales

Articulo 43

Tratamiento de Datos Personales

ALMA tratara los datos personales del Contratante, de los Pasajeros y de las demads personas cuyos
datos sean suministrados con ocasion del Servicio, de conformidad con la legislacion aplicable en
materia de proteccidon de datos personales y con su Politica de Tratamiento de Datos Personales
vigente.
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Los datos personales seran utilizados para la preparacion, organizacion, prestacion y seguimiento
de los servicios de transporte, el cumplimiento de obligaciones legales y regulatorias, la atencién
de solicitudes de los Pasajeros y las demas finalidades autorizadas por la legislacién aplicable.

Cuando resulte necesario para la prestacion del servicio, ALMA podra compartir la informacién
estrictamente necesaria con autoridades competentes, operadores aeroportuarios, proveedores
de servicios relacionados con la operacion aéreay demas terceros cuya intervencidn sea necesaria
paralaejecuciéon del servicio, siempre dentro de los limites establecidos por la Normativa Aplicable.

La Politica de Tratamiento de Datos Personales de ALMA se encuentra disponible a través de los
canales oficiales de la companiay forma parte de los documentos incorporados por referencia a las
presentes Condiciones Generales.

Cuando el Contratante suministre datos personales de terceros para efectos de la prestacién del
Servicio, declara contar con la autorizacidn o legitimacidn necesaria para ello, de conformidad con
la Normativa Aplicable.

CAPITULO XII

Disposiciones Finales

Articulo 44

Modificaciones

ALMA podra modificar las presentes Condiciones Generales cuando ello resulte necesario para dar
cumplimiento a cambios en la Normativa Aplicable, a la evolucidon de sus procedimientos
operacionales o a la mejora de sus servicios.

Las modificaciones seran informadas a través de los canales oficiales de ALMAy seran aplicables a
los servicios cuya Confirmacion del Servicio sea emitida con posterioridad a su entrada en vigor,
salvo que la Normativa Aplicable disponga otra cosa.

Articulo 45

Interpretacion

Las presentes Condiciones Generales deberan interpretarse de conformidad con la Normativa
Aplicabley con los principios establecidos en el presente documento. Ninguna de sus disposiciones
podra interpretarse como una limitacidon o renuncia a los derechos de caracter imperativo que la
legislacion colombiana reconozca a los Pasajeros ni a las obligaciones que correspondan a ALMA
como transportador aéreo.
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La nulidad, ineficacia o inaplicabilidad de alguna de las disposiciones aqui contenidas no afectara
la validez de las demas, las cuales continuaran produciendo todos sus efectos en cuanto sean
compatibles con la Normativa Aplicable.

Articulo 46

Vigencia

Las presentes Condiciones Generales entraran en vigor a partir de la fecha de su publicacion por
ALMA Yy permaneceran vigentes hasta su modificacion o sustitucion.

Las presentes Condiciones seran aplicables a todos los servicios cuya Confirmacién del Servicio
sea emitida durante su vigencia, sin perjuicio de las situaciones juridicas consolidadas y de los
derechos reconocidos por la Normativa Aplicable.

Articulo 47

Informacion al Pasajero

La versioén vigente de las presentes Condiciones Generales de Transporte podra consultarse en los
canales oficiales de ALMA.

Los Pasajeros podran solicitar informacién sobre su contenido o interpretacién a través de los
canales de atencién habilitados por la compainia.
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