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Resumen
En Colombia, las cláusulas abusivas en los contratos de transporte aéreo han 
provocado un debate significativo sobre la protección de los derechos de los 
consumidores. Aunque el Estatuto del Consumidor establece un marco jurídico 
que busca evitar los desequilibrios injustificados en perjuicio de los usuarios, 
su aplicación práctica enfrenta retos importantes. Este artículo analiza dichas 
cláusulas y su impacto frente a los derechos de los consumidores, a partir de 
decisiones judiciales y administrativas de los últimos cinco años (desde el 2019) 
emitidas por la Superintendencia de Industria y Comercio, la Superintenden-
cia de Transporte y la Corte Suprema de Justicia. Mediante una metodología 
cualitativa basada en la revisión de jurisprudencia y el análisis de doctrina se 
identifican fortalezas y debilidades del marco normativo vigente. Finalmente, 
se proponen recomendaciones legislativas para reforzar la protección de los 
consumidores y mitigar el uso de estas cláusulas en los contratos de transporte 
aéreo, destacando la necesidad de ajustes normativos en este sector.

Palabras clave: cláusulas abusivas, contratos de adhesión, transporte aéreo, 
derechos del consumidor, regulación contractual.
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Abstract
In Colombia, abusive clauses in air transport contracts have sparked significant 
debate regarding the protection of consumer rights. Although the Consumer 
Statute establishes a legal framework aimed at preventing unjustified imbalan-
ces that harm users, its practical application faces considerable challenges. This 
article examines such clauses and their impact on consumer rights, drawing 
from judicial and administrative decisions over the past five years (since 2019) 
issued by the Superintendence of Industry and Commerce, the Superinten-
dence of Transportation, and the Supreme Court of Justice. Using a qualitative 
methodology based on jurisprudence review and doctrinal analysis, the study 
identifies strengths and weaknesses in the current regulatory framework. 
Finally, legislative recommendations are proposed to strengthen consumer 
protection and mitigate the use of these clauses in air transport contracts, 
highlighting the need for regulatory adjustments in this sector.

Keywords: Abusive clauses, adhesion contracts, air transport, consumer rights, 
contractual regulation.
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Introducción
El transporte aéreo en Colombia, además de ser un pilar fundamental y esen-
cial para la movilidad, también es un ámbito en el que los derechos de los 
consumidores se enfrentan a desafíos importantes y vulneraciones frecuentes 
y significativas. En este contexto, uno de los problemas más importantes radica 
en la inclusión de las cláusulas abusivas en contratos de transporte aéreo, las 
cuales generan desequilibrios contractuales en perjuicio de los usuarios.

Si bien la Ley 1480 del 2011 (Estatuto del Consumidor) vela por garantizar la 
protección de los pasajeros como consumidores, su aplicación en este sector 
no siempre es clara ni efectiva. Lo anterior ha provocado tensiones entre los 
principios de equidad contractual y las prácticas comerciales empleadas por las 
aerolíneas, pues las disposiciones revelan algunos vacíos normativos que termi-
nan favoreciendo significativamente a las compañías aéreas.

Este artículo tiene como propósito identificar y analizar las cláusulas abusi-
vas en los contratos de transporte aéreo y el impacto que generan frente a 
los derechos de los consumidores en este sector. Para ello se examinan las 
decisiones judiciales y administrativas emitidas desde el 2019 por parte de la 
Superintendencia de Industria y Comercio (sic), la Superintendencia de Trans-
porte y la Corte Suprema de Justicia. Además de visibilizar estas problemáticas, 
se pretende identificar las tendencias normativas y jurisprudenciales recientes 
sobre el tema.

A través de una metodología cualitativa, basada en el análisis jurisprudencial y 
doctrinal, se proponen una serie de propuestas y ajustes normativos orientados 
a fortalecer la protección del consumidor y fomentar relaciones contractuales 
mucho más equitativas en el transporte aéreo. De acuerdo con este entendido, 
el estudio busca contribuir al debate sobre la necesidad de un marco regulato-
rio más claro y eficaz, que garantice contratos justos y transparentes en benefi-
cio de los usuarios, especialmente, en el sector del transporte aéreo. 
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Cláusulas abusivas en contratos 
de transporte aéreo
Naturaleza de los contratos de adhesión
Los contratos de adhesión son una herramienta utilizada ampliamente en el 
sector aéreo debido a su capacidad para estandarizar y simplificar los acuerdos 
entre aerolíneas y pasajeros. Estos contratos se caracterizan por ser redacta-
dos de forma unilateral por la aerolínea y por no brindar posibilidad alguna de 
negociación con el consumidor, quien solamente puede aceptar o rechazar los 
términos predispuestos en el contrato. Con respecto al sector aéreo, estos con-
tratos incluyen disposiciones sobre equipaje, cambios de horario, reembolsos, 
cancelaciones y retractaciones. A pesar de que su objetivo principal es agilizar 
el proceso contractual, muchas veces, contienen restricciones excesivas que 
afectan significativamente los derechos de los pasajeros.

Según Posada Torres (2015), un contrato de adhesión es aquel en el que una 
parte (predisponente) determina todas las condiciones sin permitir modificacio-
nes por parte de la otra (adherente). En este planteamiento, la desigualdad se 
hace evidente, toda vez que las cláusulas en estos contratos de adhesión están 
diseñadas esencialmente para favorecer a las aerolíneas, mientras que los dere-
chos de los consumidores quedan subordinados a los términos establecidos 
unilateralmente por ellas.

Esta situación también puede explicarse desde la perspectiva de Stiglitz (1998, 
p. 30), quien señala que el abuso contractual no depende solo de la existencia 
de un contrato de adhesión, sino del poder de negociación que concentra una 
de las partes frente a la debilidad del consumidor o el usuario. En este sentido, 
en los contratos de transporte aéreo, las aerolíneas ocupan una posición domi-
nante al fijar unilateralmente las condiciones contractuales, mientras que los 
pasajeros se limitan únicamente a aceptarlas o rechazarlas.

Si bien estos contratos optimizan considerablemente la prestación del servicio 
en el sector, no están libres de prácticas abusivas que pueden afectar directa-
mente a los usuarios. Dentro de las más recurrentes se encuentran las cláusulas 
que limitan la responsabilidad del transportador en caso de retrasos, cancela-
ciones o pérdida de equipaje, resultando en una asimetría contractual perjudi-
cial para los pasajeros.
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Cláusulas abusivas y su impacto  
en los consumidores
Las cláusulas abusivas son aquellas disposiciones contractuales que generan un 
desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor, beneficiando despropor-
cionadamente al predisponente. En el transporte aéreo, estas cláusulas tienden 
a restringir la responsabilidad de las aerolíneas y a limitar considerablemente 
los derechos de los pasajeros.

En este sentido, Zapata Florez et al. (2016) explican que las cláusulas abusivas 
suelen presentarse esencialmente en relaciones contractuales asimétricas, 
donde una de las partes impone condiciones que son favorables para sí mis-
mas, pero perjudiciales para el adherente.

La situación empeora debido a que los consumidores, en muchos casos, desco-
nocen sus derechos, no comprenden las implicaciones de estas cláusulas o sim-
plemente no tienen otra opción más que aceptar los términos de las aerolíneas. 
Lo anterior reafirma con mayor fuerza la posición dominante de las aerolíneas 
en la relación contractual. Un ejemplo de una cláusula abusiva en el sector es la 
limitación en la indemnización por pérdida o daño de equipaje, la cual esta-
blece montos arbitrarios como compensación sin considerar realmente el valor 
de los bienes transportados. Esta práctica, además de afectar económicamente 
a los pasajeros, vulnera normativas internacionales como el Convenio de Mon-
treal, el cual busca proteger a los usuarios en casos similares.

Aunque estos contratos son esenciales para la estandarización del transporte 
aéreo, dejan a los consumidores en un evidente estado de indefensión frente 
a disposiciones predispuestas que pueden restringir sus derechos de manera 
significativa. Debido a esto, resulta esencial examinar estas cláusulas y evaluar 
su impacto en la protección de los derechos de los pasajeros.

Cláusulas que limitan la responsabilidad del 
transportador y los derechos del consumidor
Las cláusulas que exoneran o limitan la responsabilidad de las aerolíneas son 
una práctica común en el sector aéreo. Estas restricciones pueden aplicarse en 
aspectos como demoras, cancelaciones, pérdida de equipaje o reembolsos, lo 
que deja al consumidor en una manifiesta condición de vulnerabilidad y des-
ventaja frente a las aerolíneas.
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Algunas aerolíneas han tomado la decisión de incorporar cláusulas que exclu-
yen indemnizaciones por retrasos, incluso cuando estos son ocasionados por 
fallas operativas atribuibles a la empresa. De igual manera, se da con frecuencia 
la imposición de compensaciones estándar por pérdida de equipaje, sin consi-
derar el valor real de los objetos extraviados, lo que igualmente resulta en una 
evidente falta de protección para el consumidor.

En Colombia, el Estatuto del Consumidor prohíbe expresamente las cláusulas que 
limiten desproporcionadamente los derechos de los consumidores. En cuanto al 
contexto internacional, el Convenio de Montreal establece estándares mínimos 
para garantizar indemnizaciones justas a los pasajeros afectados. Sin embargo, en 
la práctica, estas regulaciones no siempre son aplicadas de manera efectiva.

En el capítulo ii del título vii del Estatuto del Consumidor se consagra que los 
contratos de adhesión deben ser claros, completos y accesibles, prohibiendo 
aquellas disposiciones que permitan modificaciones unilaterales o que exo-
neren al proveedor de sus obligaciones con el consumidor. En cuanto a las 
cláusulas abusivas, el capítulo iii de la misma ley las define como aquellas que 
generan un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y dispone su 
ineficacia de pleno derecho cuando sean incluidas en un contrato.

Características de las cláusulas abusivas  
según la Corte Suprema de Justicia
La Corte Suprema de Justicia de Colombia, en su sentencia del 2 de febrero del 
2001, identificó tres características esenciales de las cláusulas abusivas:

•	 Falta de negociación: las cláusulas son impuestas unilateralmente sin posi-
bilidad de discusión

•	 Vulneración de la buena fe: afectan la equidad contractual y la confianza 
del consumidor

•	 Desequilibrio significativo: benefician desproporcionadamente a la aerolí-
nea en detrimento del pasajero.

Por su parte, Echeverri Salazar (2011) destaca que el control de cláusulas abusi-
vas es clave para garantizar la equidad contractual y prevenir la imposición de 
términos que limiten los derechos de los consumidores.
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Tendencias jurisprudenciales en 
la protección de los pasajeros
El análisis de las decisiones judiciales y administrativas revela una evolución 
progresiva en la protección de los derechos de los pasajeros frente a las aerolí-
neas. A continuación, se presentan las principales tendencias identificadas.

Interpretación favorable al consumidor
Las autoridades, especialmente la Superintendencia de Industria y Comercio 
(sic), han adoptado un enfoque a favor del consumidor en la interpretación de 
los contratos de adhesión. Como resultado de ello, han declarado ineficaces 
aquellas cláusulas que generan un desequilibrio injustificado en perjuicio de los 
pasajeros.

En la mayor parte de los casos analizados, las cláusulas que limitaban la indem-
nización por pérdida de equipaje o cancelación de vuelos por causas atribuibles 
a las aerolíneas fueron declaradas abusivas. Un ejemplo recurrente es la impo-
sición de compensaciones por pérdida de equipaje inferiores a los estándares 
internacionales establecidos en el Convenio de Montreal. En este sentido, la sic 
ha sido enfática en que tales disposiciones, además de ser ineficaces, también 
vulneran derechos fundamentales al restringir el acceso de los pasajeros a una 
reparación adecuada por los daños sufridos. Este enfoque desarrollado por la 
sic ha incentivado a las aerolíneas a revisar continuamente sus contratos de 
adhesión, con el fin de evitar términos desventajosos o contrarios al marco 
jurídico vigente.

Ejercicio activo de la competencia sancionatoria
Tanto la Superintendencia de Transporte como la sic han consolidado y fortale-
cido el rol que desempeñan como entes de control, investigando y sancionando 
prácticas abusivas en el sector aéreo. Estas entidades, además de imponer 
multas significativas a aquellas aerolíneas que incumplen la normativa, han 
emitido directrices orientadas a corregir asimetrías contractuales en pro de los 
pasajeros.

Martínez y Vásquez (2017) afirman que “las cláusulas abusivas son el meca-
nismo a través del cual se materializa el abuso de una de las partes contra-
tantes, lo que justifica una intervención legislativa, jurisdiccional o doctrinal”. 
Esta perspectiva enfatiza en la importante necesidad de la intervención estatal 
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para equilibrar los contratos de adhesión, especialmente, en sectores donde 
el consumidor no tiene ninguna posibilidad de negociación, como sucede en el 
transporte aéreo.

Reconocimiento de derechos fundamentales
En algunas decisiones, como la Sentencia T-987/12, la Corte Constitucional ha 
abordado la protección de los derechos fundamentales de los pasajeros, refor-
zando la obligación de las aerolíneas de garantizar condiciones contractuales 
justas. De igual manera, la Corte ha señalado que las aerolíneas, al ser presta-
doras de un servicio público esencial, no están facultadas para imponer cláusu-
las que limiten arbitrariamente los derechos de los consumidores. Este enfoque 
constitucional ha servido como fundamento para que las superintendencias 
refuercen sus acciones sancionatorias y preventivas frente a estas prácticas, 
con miras a una mayor protección de los pasajeros.

Transparencia y equidad contractual
Los recientes pronunciamientos subrayan la importancia de que los contratos 
sean claros y equitativos, asegurando que las cláusulas sean proporcionales y 
razonables, especialmente, para los pasajeros. Asimismo, destacan la necesidad 
de que las aerolíneas informen de manera precisa y detallada a los consumido-
res sobre sus derechos y obligaciones antes de la suscripción del contrato.

Múltiples resoluciones han señalado que la falta de información clara consti-
tuye una vulneración de los derechos del consumidor al generar incertidumbre 
y propiciar las asimetrías de poder entre las partes. Como resultado de ello, las 
aerolíneas han tenido que modificar y ajustar sus políticas, incorporando térmi-
nos y condiciones más comprensibles y accesibles para los usuarios. Además, 
se ha optado por promover la equidad contractual, exigiendo la eliminación 
de cláusulas que imponían costos desproporcionados a los pasajeros, especial-
mente, en lo que respecta a cambios o cancelaciones justificadas.

Evolución normativa y necesidad  
de regulación específica
Si bien los avances jurisprudenciales han fortalecido la protección del pasa-
jero, persisten falencias normativas significativas que resaltan la urgencia de 
reformas legislativas para garantizar una regulación más detallada en el sector. 
La falta de claridad en la normativa vigente genera incertidumbre tanto para 
consumidores, como para las aerolíneas, dificultando el ejercicio efectivo de 
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los derechos de los pasajeros y afectando la transparencia en la prestación del 
servicio.

Por ejemplo, se ha identificado la necesidad de establecer estándares específi-
cos para la compensación de daños, la protección en casos de cancelaciones o 
retrasos y la supervisión efectiva de los contratos de adhesión en el sector. La 
ausencia de regulación clara y concisa en estos aspectos puede llevar a diversas 
interpretaciones, lo que deja a los pasajeros en una situación de indefensión 
ante cláusulas abusivas por parte de las aerolíneas. Asimismo, se ha planteado 
la importancia de mejorar los mecanismos alternativos de resolución de con-
flictos con las aerolíneas, a fin de evitar litigios prolongados y facilitar el acceso 
a la justicia para los consumidores.

Propuestas legislativas para la 
eliminación de cláusulas abusivas
Las cláusulas abusivas en los contratos de transporte aéreo representan un 
problema estructural que, a pesar de la regulación parcial consagrada en el 
Estatuto del Consumidor, continúa afectando los derechos de los pasajeros. Por 
ello, se requiere una reforma legislativa integral que:

•	 Elimine los vacíos normativos existentes

•	 Fortalezca los mecanismos de supervisión y sanción

•	 Promueva una mayor equidad contractual en el sector.

Vacíos normativos en la regulación actual
A pesar de los avances normativos, existen ciertas deficiencias en la legislación 
vigente que dificultan la protección efectiva de los consumidores. Los vacíos 
más relevantes se exponen a continuación.

Falta de una regulación sectorial específica 
Aunque el Estatuto del Consumidor prohíbe las cláusulas abusivas (artículos 42 y 
43), el transporte aéreo no cuenta con una regulación específica que contemple 
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sus particularidades. Actualmente, aspectos como los ya mencionados (retrasos, 
cancelaciones, pérdida de equipaje y sobreventa de tiquetes) son tratados de 
manera general sin tener en cuenta las características del sector, lo que les per-
mite a las aerolíneas aprovechar ambigüedades normativas a su favor.

Además, la dualidad de competencias entre la sic y la Aeronáutica Civil puede 
generar confusión entre los consumidores sobre cuál entidad es la encargada 
de resolver sus reclamaciones, lo que debilita la protección efectiva de sus 
derechos. Esta falta de claridad, además de retrasar la atención de los casos, 
puede llegar a desalentar a los usuarios a ejercer sus derechos al enfrentar trá-
mites burocráticos o recibir respuestas contradictorias de cada entidad.

Falta de claridad en las condiciones contractuales 
Muchas aerolíneas redactan sus contratos con términos complejos y ambiguos, 
lo que dificulta la comprensión que tienen los consumidores de sus derechos 
y obligaciones. Esta falta de claridad facilita la inclusión de cláusulas abusivas 
que, a simple vista, pueden parecer inofensivas.

Uribe Correa (2019) destaca que la transparencia en la información contractual 
es esencial para la protección del consumidor. Según la Asociación Internacio-
nal de Transporte Aéreo (iata) y la Organización de Aviación Civil Internacional 
(oaci), los pasajeros deben contar con mecanismos de reclamación efectivos y 
claramente informados. Sin embargo, la opacidad en los contratos de trans-
porte aéreo vulnera este principio y perpetúa las asimetrías contractuales entre 
aerolíneas y consumidores.

Protección insuficiente en contratos electrónicos 
Dado que la mayoría de los contratos de transporte aéreo se formalizan de 
manera digital, los consumidores suelen aceptar los términos y las condiciones 
sin leerlos en su totalidad, lo que permite la inclusión de cláusulas abusivas sin 
ser detectadas. El Estatuto del Consumidor no regula de forma específica los 
contratos electrónicos en el transporte aéreo, lo que deja al consumidor en una 
posición de vulnerabilidad frente a las prácticas abusivas de las aerolíneas.

Conclusiones
Las cláusulas abusivas en los contratos del sector del transporte aéreo eviden-
cian las sustanciales desigualdades inherentes a los contratos de adhesión, los 
cuales, si bien permiten estandarizar y agilizar procesos, terminan beneficiando 
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de manera desproporcionada a las aerolíneas, pues en estos contratos, los con-
sumidores carecen de cualquier posibilidad de negociación, viéndose obligados 
a aceptar los términos y las condiciones preestablecidos, lo que los coloca en 
una clara posición de indefensión contractual.

Esta situación tiene un impacto directo en sus derechos fundamentales, pues 
muchas cláusulas imponen restricciones indebidas en aspectos esenciales como:

•	 Compensaciones justas por pérdida de equipaje

•	 Reembolsos efectivos ante cancelaciones o retrasos imputables a la 
aerolínea

•	 Indemnizaciones adecuadas por perjuicios causados al pasajero.

Dado el carácter unilateral de estos contratos, resulta indispensable la aplica-
ción de medidas regulatorias efectivas que equilibren la relación entre aerolí-
neas y consumidores, evitando que estas empresas se continúen aprovechando 
su posición dominante en el mercado.

A pesar de la existencia de un marco normativo como la Ley 1480 del 2011 
(Estatuto del Consumidor) y compromisos internacionales como el Convenio 
de Montreal, persisten vacíos regulatorios en la legislación colombiana en 
materia de transporte aéreo. Una de las principales problemáticas es la falta de 
normatividad específica que aborde con precisión situaciones como retrasos, 
cancelaciones y compensaciones por pérdida de equipaje. Esta omisión les per-
mite a las aerolíneas introducir cláusulas abusivas sin una regulación clara que 
las restrinja.

A lo anterior se suma la complejidad y la ambigüedad de los contratos, pues, 
muchas veces, están redactados de manera técnica y confusa, lo que dificulta 
significativamente su comprensión para los pasajeros. Este problema se agrava 
en el entorno digital, donde la aceptación de términos ocurre de manera auto-
mática e inmediata, lo que facilita la perpetuación de prácticas abusivas sin que 
los consumidores sean plenamente conscientes de ellas.

La evolución de la jurisprudencia reciente ha evidenciado avances en la protec-
ción de los consumidores. Las resoluciones emitidas por la sic y la Superinten-
dencia de Transporte han sido fundamentales para fortalecer la interpretación 
a favor del consumidor y sancionar a las aerolíneas que imponen cláusulas abu-
sivas. Sin embargo, persiste la necesidad de una supervisión mucho más rigu-
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rosa y coordinada entre las autoridades competentes, pues, en muchos casos, 
la falta de claridad en la asignación de competencias genera confusión entre los 
consumidores, quienes no saben a qué entidad acudir para presentar sus recla-
maciones, lo que disminuye la efectividad de las medidas de protección.

En este contexto, es imperativo que las aerolíneas adapten sus contratos para 
garantizar transparencia y equidad contractual. Esto implica:

•	 Asegurar que los términos y condiciones sean claros, accesibles y 
comprensibles

•	 Eliminar disposiciones que limiten de manera desproporcionada los dere-
chos de los pasajeros

•	 Garantizar que los consumidores puedan tomar decisiones informadas 
antes de aceptar un contrato.

Estas medidas no solo fortalecerían la protección del consumidor, sino que 
también reducirían la congestión judicial derivada de los conflictos contractua-
les en el sector.

Hacia una reforma legislativa integral
Para erradicar definitivamente las cláusulas abusivas en el transporte aéreo es 
fundamental impulsar reformas legislativas que:

•	 Eliminen los vacíos normativos existentes y establezcan regulaciones 
específicas para el sector.

•	 Fortalezcan los mecanismos de supervisión y sanción, garantizando que 
las entidades competentes cuenten con recursos suficientes para una 
vigilancia efectiva.

•	 Simplifiquen los procesos de reclamación, facilitando el acceso de los con-
sumidores a mecanismos de resolución de conflictos ágiles y eficientes.

•	 Promuevan campañas educativas dirigidas a los pasajeros, brindándoles 
herramientas para identificar cláusulas abusivas y defender sus derechos.

Si bien se han logrado avances importantes, aún queda un largo camino por reco-
rrer para garantizar que los contratos de transporte aéreo sean justos y equitati-
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vos. La protección efectiva de los consumidores requiere un enfoque integral que 
combine reformas normativas, supervisión activa y educación continua.

Finalmente, la responsabilidad de este cambio no recae únicamente en las 
autoridades y las aerolíneas, sino también en una ciudadanía informada y 
exigente, que demande mejores prácticas y vele por el cumplimiento riguroso 
de la normativa vigente. Solo mediante un esfuerzo conjunto será posible 
construir un marco contractual sólido y equilibrado, que no solo favorezca la 
eficiencia del sector, sino que también respete y garantice los derechos de los 
pasajeros.
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