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MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCIÓN NÚMERO__________DE________

1

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN A USUARIOS DEL 
SECTOR TRANSPORTE (E)

De conformidad con lo establecido en las Leyes 105 de 1993 y 336 de 1996, en 
el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, 
la Ley 1480 de 2011, y en ejercicio de las facultades legales, en especial las 

previstas en el Decreto 2409 de 2018 y en la Ley 1955 de 2019, y,

CONSIDERANDO

I. HECHOS Y ACTUACIÓN ADMINISTRATIVA

2

3

CARGO PRIMERO: Presunto incumplimiento del artículo 47 de la ley 1480 de 
2011, relacionado con el derecho de retracto.

CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.3.7.1. de la 
parte tercera de los reglamentos aeronáuticos de Colombia, relacionado con las 
compensaciones en las demoras presentadas en la entrega de equipajes.

CARGO TERCERO: Presunto incumplimiento al numeral 3.10.3.4. de los 
reglamentos aeronáuticos de Colombia, relacionado con el transporte y 
conservación del equipaje.

CARGO CUARTO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.14.1. de los 
reglamentos aeronáuticos de Colombia, referido al reembolso por desistimiento 
del pasajero en los casos en que no aplica el numeral 3.10.1.8.

CARGO QUINTO: Presunto incumplimiento al numeral 3.10.2.13.1 de los 
reglamentos aeronáuticos de Colombia referente a la cancelación, interrupción 
o demora de los vuelos por causas no imputables a la aerolínea.

CARGO SEXTO: Presunto incumplimiento del literal c) del artículo 46 de la ley 
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la 

1 Por un trámite interno de la Dirección Administrativa Grupo de Gestión Documental de la Superintendencia 
de Transporte, el cual no afecta la actuación administrativa, el numero de expediente digital fue modificado 
del 2021910260000002E al 2021910260100030E.
2 Véase en el expediente digital 106. PLIEGO DE CARGOS INTERJET.pdf pagina 1 a 31. 
3 Sociedad extranjera con domicilio en los Estados Unidos Mexicanos, con sucursal constituida en Colombia
en estado de liquidación judicial, con número de identificación tributaría (NIT) 900580599 - 1
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información que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los 
archivos de la entidad solicitante.

4

5

6

4 93 y 94.
5 Por Documento Privado del 23 de noviembre de 2020, inscrito el 24 de diciembre de 2020, bajo el No. 
00311669 del libro VI, el representante legal Carlos Roberts Sánchez renunció al cargo de Mandatario General, 
no obstante, la dirección de correo electrónico de notificación de Interjet continuó siendo 
gerencia@carlosroberts.co
6
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7

8

9

7

8 Ibídem, pagina 8 y 9. 
9 Véase en el expediente digital 20215340832382 ALEGATOS DE CONCLUSIÓN 20215330025355 de 
19-04- - ALEGATOS DE CONCLUSIÓN RESOLUCIÓN 2535 19-04-
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Por otro lado, conocida la situación crítica de orden contable, económico, jurídico 
y administrativo que comprometía seriamente los principios rectores del 
transporte y la debida prestación del servicio público; la suscrita entidad, a través 
del Despacho del Superintendente de Transporte, de manera posterior e 
independiente a esta investigación administrativa, profirió la Resolución 5388 
del 28 de mayo de 202110, imponiendo medida administrativa de Sometimiento 
a Control y convocando a proceso de insolvencia empresarial, respecto de la 
sociedad extranjera ABC Aerolíneas S.A. de C.V - Sucursal Colombia, identificada 
con NIT 900.580.599-1. 

Por su parte, la Superintendencia de Sociedades motivada por la petición de la 
suscrita entidad, mediante auto 460-002516 (radicado 2022-01-081547) del 21 
de febrero de 2022, ordenó la apertura del proceso de liquidación judicial de la 
sociedad ABC Aerolíneas S A de C V (ABC AEROLÍNEAS) Sucursal Colombia y 
designó a la señora Mónica Alexandra Macias Sánchez como liquidadora de esta. 

Posteriormente mediante Resolución 5104 del 25 de agosto de 2022, esta entidad
a través del Despacho del Superintendente de Transporte ordenó el 
levantamiento del sometimiento a control, toda vez que ya había sido 
materializada la medida de convocar a un proceso de insolvencia a la vigilada.

II. PRUEBAS

Descritos los hechos y la actuación administrativa, se pasará a relacionar las 
pruebas obrantes en el expediente conforme a las etapas surtidas en la presente 
investigación así: 

- Se incorporaron en el numeral 1.4 de la Resolución 2535 del 19 de abril de
2021, los siguientes elementos probatorios:

       Documentales:

11

12

10 Superintendencia de Transporte. (28 de mayo de 2021). Por la cual se ordena el sometimiento a control 
de la sociedad ABC Aerolíneas S.A. de C.V. Sucursal Colombia INTERJET, identificada con NIT 900.580.599-
1. Recuperado de: https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2021/Julio/Juridica_22/5388.pdf
11 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320999692», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320999692» y 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320999692» incorporados al expediente digital.  
12 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320999812», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320999812», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320999812» y ANEXO 3 QUEJA RAD 20205320999812 incorporados al 
expediente digital.  
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

13 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320999692 - 20205320999812» incorporado al 
expediente digital.  
14 Documentos con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJAS. 20205320999692 y No. 
20205320999812» «ANEXO 1 RESPUESTA INTERJET QUEJAS 20205320999692-20205320999812» «ANEXO 
2 RESPUESTA INTERJET QUEJAS 20205320999692-20205320999812» incorporado al expediente digital.  
15 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20195605787782», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20195605787782», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20195605787782», «ANEXO 3 QUEJA RAD 20195605787782», «ANEXO 4 QUEJA RAD 
20195605787782» y «ANEXO 5 QUEJA RAD 20195605787782», incorporados al expediente digital.  
16 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20195605787782» incorporado al expediente digital.  
17 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON RAD 20195605787782» incorporado al expediente 
digital.  
18 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20195605811562», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20195605811562», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20195605811562», «ANEXO 3 QUEJA RAD 20195605811562» y «ANEXO 4 QUEJA RAD 
20195605811562» incorporados al expediente digital.  
19 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20195605811562» incorporado al expediente digital.  
20 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXO QUEJA 20195605811562», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA  20195605811562» incorporado al expediente digital. 
21 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320891752» y «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320891752» 
incorporados al expediente digital.  
22 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320891752» incorporado al expediente digital.  
23Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXO QUEJA 20205320891752», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA 20205320891752» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA 
20205320891752» incorporado al expediente digital.  
24 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320306082», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320306082», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320306082», «ANEXO 3 QUEJA RAD 20205320306082» y «ANEXO 4 QUEJA RAD 
20205320306082» incorporados al expediente digital.  
25 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320312722», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320312722», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320312722», «ANEXO 3 QUEJA RAD 20205320312722» y «ANEXO 4 QUEJA RAD 
20205320312722» incorporados al expediente digital.  
26 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320306082 y 20205320312722» incorporado 
al expediente digital.  
27 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320306082 y 
20205320312722», «ANEXO 1 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320306082 y 20205320312722», 
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28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

«ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320306082 y 20205320312722», incorporados al 
expediente digital.  
28 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320911392» incorporados al expediente digital.  
29 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320911392» incorporado al expediente digital.  
30 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320911392», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320911392» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205320911392», incorporado al expediente digital.  
31 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320925972» y «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320925972» 
incorporados al expediente digital.  
32 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320925972» incorporado al expediente digital.  
33 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320925972» , «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320925972» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205320925972» incorporado al expediente digital.  
34 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320946352», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320946352» y 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320946352» incorporados al expediente digital.  
35 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320989052» y «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320989052» 
incorporados al expediente digital.  
36 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320946352 y 20205320989052» incorporado 
al expediente digital.  
37 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320946352 y 
20205320989052», «ANEXO 1 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320946352 y 20205320989052» y 
«ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320946352 y 20205320989052» incorporado al 
expediente digital.  
38 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320959202» incorporados al expediente digital.  
39 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320959202» incorporado al expediente digital.  
40 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320959202», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320959202» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205320959202» incorporado al expediente digital.  
41 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320985592», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320985592», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320985592» y «ANEXO 3 QUEJA RAD 20205320985592 incorporados al 
expediente digital.  
42 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320985592» incorporado al expediente digital.  
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43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

III. CONSIDERACIONES PREVIAS

Previo a abordar el tema materia de estudio, resulta procedente señalar, lo que 
la jurisprudencia de la Corte Constitucional56 ha definido como derecho 
administrativo sancionatorio. Para dicha corporación es entendido como "Un 
instrumento de autoprotección, en cuanto contribuye a preservar el orden 
jurídico institucional mediante la asignación de competencias a la 

43 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320985592», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320985592» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205320985592» incorporado al expediente digital.  
44 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320988332», «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205320988332», 
«ANEXO 2 QUEJA RAD 20205320988332» y «ANEXO 3 QUEJA RAD 20205320988332» incorporados al 
expediente digital.  
45 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320988332» incorporado al expediente digital.  
46 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320988332», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205320988332» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205320988332» incorporado al expediente digital
47 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321012732» incorporados al expediente digital.  
48 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321012732» incorporado al expediente digital.  
49 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205321012732», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205321012732» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205321012732» incorporado al expediente digital
50 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321039642» y «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205321039642», 
incorporados al expediente digital.  
51 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321039642» incorporado al expediente digital.  
52 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205321039642», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205321039642» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205321039642» incorporado al expediente digital
53 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321052232», y «ANEXO 1 QUEJA RAD 20205321052232» 
incorporados al expediente digital.  
54 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321052232» incorporado al expediente digital.  
55 Documento con nombre «RESPUESTA INTERJET CON ANEXOS QUEJA RAD 20205321052232», «ANEXO 1 
RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 20205321052232» y «ANEXO 2 RESPUESTA INTERJET QUEJA RAD 
20205321052232» incorporado al expediente digital.
56 Corte Constitucional. Sala plena. 18 de noviembre de 2015. Sentencia C-699/15. [M.P. Alberto Rojas Ríos].
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administración que la habilitan para imponer a sus propios funcionarios y a los 
particulares el acatamiento, inclusive por medios punitivos, de una disciplina 

Bajo este 
escenario, es indispensable que dicha potestad sancionatoria, preceda del 
cumplimiento de las normas que rigen el procedimiento administrativo 
sancionatorio, y que garantice el buen desarrollo de su actividad punitiva con 
la observancia a un debido proceso.

Así las cosas, por medio de la presente actuación administrativa, se determinará 
la procedencia o no de una sanción, con ocasión de una infracción a la 
normatividad vigente, y con fundamento en el juicio de responsabilidad 
sancionatoria, desde la óptica de un análisis integral de la norma, del apartado 
factico, y de las pruebas obtenidas en el curso de la investigación.  Con la 
finalidad de abordar y resolver todos los razonamientos formulados por la 
defensa, se procede a dar claridad sobre algunos elementos de carácter 
conceptual, que constituyen un referente necesario, a través del cual, se 
desarrolle de manera organizada y metodológica el sentido de la presente 
decisión, ello con fundamento en los diversos planteamientos relevantes que 
motivaran la parte resolutiva del presente acto administrativo.

El primer presupuesto se relaciona con el ejercicio de ius puniendi Estatal, el 
cual, para el caso en concreto, es propio de las autoridades administrativas que 
ejercen funciones de supervisión, de este modo, la facultad sancionatoria 
administrativa es una expresión del poder policivo del Estado, que se 
contrapone al poder punitivo judicial, que hace caso a la jurisdicción penal y 
disciplinaria57. En ese orden, la principal premisa de cualquier régimen 
sancionatorio parte de la existencia de la autoridad administrativa que, orgánica 
y funcionalmente, es competente para instruir una investigación y emitir una 
decisión.

El segundo presupuesto para la procedencia del juicio sancionatorio tiene que 
ver con la aplicación de un procedimiento previo, cierto y claro para la 
instrucción y fallo, el que debe provenir de una fuente legal que no pueda ser 
modificada o alterada en detrimento del investigado. De esta manera, el 
procedimiento es una garantía en favor del sancionado que constituye la 
protección del derecho fundamental al debido proceso. 

Por último, el tercer presupuesto se expresa a través del principio de cosa 
decidida, esto consiste en el efecto que tiene el acto administrativo 
sancionatorio para solucionar el fondo de una situación jurídica y resolver la 
procedencia de una infracción administrativa. Por consiguiente, la decisión 
definitiva de un proceso sancionatorio tiene la posibilidad de dar origen o 
imponer una sanción al investigado.

3.1 Competencia de la Superintendencia de Transporte para conocer la 
presente investigación administrativa sancionatoria.

La Superintendencia de Transporte, con fundamento en el Decreto 2409 de 
201858, es una entidad descentralizada del orden nacional de carácter técnico, 

57 C. A. GÓMEZ PAVAJEAU, Dogmática del Derecho Disciplinario, Bogotá, Universidad Externado de Colombia, 
2020, pp. 254-255.
58 Congreso de Colombia. Decreto 2409 de 2018. Por el cual se modifica y renueva la estructura de la 
Superintendencia de Transporte y se dictan otras disposiciones . DO: 50.817. 
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que tiene por objeto ejercer la inspección, vigilancia y control que le 
corresponde al presidente de la República en materia de tránsito, transporte y 
su infraestructura, ello de acuerdo al numeral 22 del artículo 189 del 
Constitución Política; igualmente, el artículo 559 del mencionado decreto, 
establece, las funciones que tiene esta Superintendencia, de cara a su objeto 
que por norma se le otorga, y según su naturaleza jurídica. Es así, que con 
ocasión de la delegación de que trata el artículo 4 del decreto citado60, ejerce 

59 Artículo 5°. Funciones de la Superintendencia de Transporte. La Superintendencia de Transporte 
tendrá las siguientes funciones:
1. Asesorar al Gobierno nacional y participar en la formulación de las políticas en los temas de competencia 
de la Superintendencia, en las cuales siempre se debe privilegiar la protección de los derechos de los usuarios 
establecidos en la Constitución y en la normativa vigente.
2. Adoptar las políticas, metodologías y procedimientos para ejercer la supervisión de las entidades sometidas 
a la vigilancia, inspección y control de la Superintendencia.
3. Vigilar, inspeccionar y controlar el cumplimiento de las disposiciones que regulan la debida prestación del 
servicio público de transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la protección de 
los usuarios del sector transporte, salvo norma especial en la materia.
4. Vigilar, inspeccionar y controlar las condiciones subjetivas de las empresas de servicio público de 
transporte, puertos, concesiones e infraestructura y servicios conexos.
5. Realizar visitas de inspección, interrogar, tomar declaraciones y, en general, decretar y practicar pruebas, 
con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones de la normativa cuyo control es de competencia 
de la Superintendencia.
6. Solicitar a las autoridades públicas y particulares, el suministro y entrega de documentos públicos, 
privados, reservados, garantizando la cadena de custodia, y cualquier otra información que se requiera para 
el correcto ejercicio de sus funciones.
7. Ordenar planes de mejoramiento, mediante acto administrativo de carácter particular, y cuando así se 
considere necesario, con la finalidad de subsanar las dificultades identificadas a partir del análisis del estado 
jurídico, contable, económico y/o administrativo interno de todos aquellos quienes presten el servicio de 
transporte, los puertos, las concesiones o infraestructura, servicios conexos y los demás sujetos previstos en 
la normativa vigente.
8. Adelantar y decidir las investigaciones administrativas a que haya lugar por las fallas en la debida 
prestación del servicio público de transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y o 
en la protección de los usuarios del sector transporte, de acuerdo con la normativa vigente.
9. Imponer las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la normativa vigente, como 
consecuencia de la infracción de las normas relacionadas con la debida prestación del servicio público de 
transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la protección de los usuarios del 
sector transporte.
10. Imponer las medidas y sanciones que correspondan por la inobservancia de órdenes e instrucciones 
impartidas por la Superintendencia o por la obstrucción de su actuación administrativa.
11. Ordenar, mediante acto administrativo de carácter particular y cuando así proceda, los correctivos 
necesarios para subsanar una situación crítica de los prestadores del servicio de transporte, los puertos, las 
concesiones o infraestructura, servicios conexos, y los demás sujetos previstos en la ley.
12. Decretar medidas especiales o provisionales en busca de garantizar la debida prestación del servicio 
público de transporte, así como la correcta operación de los servicios conexos en puertos, concesiones e 
infraestructura, siempre privilegiando la protección de los derechos de los usuarios en los términos señalados 
en la normativa vigente.
13. Impartir instrucciones para la debida prestación del servicio público de transporte, puertos, concesiones 
e infraestructura, servicios conexos, y la protección de los usuarios del sector transporte, así como en las 
demás áreas propias de sus funciones; fijar criterios que faciliten su cumplimiento y señalar los trámites para 
su cabal aplicación.
14. Divulgar, promocionar y capacitar a los vigilados y público en general, en las materias de competencia 
de la Superintendencia.
15. Emitir los conceptos relacionados con la debida prestación del servicio público de transporte, puertos, 
concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la protección de los usuarios del sector transporte.
16. Fijar las tarifas de las contribuciones y cobrar las multas que deban pagar las entidades vigiladas y 
controladas, de conformidad con la ley.
17. Administrar y llevar las bases de datos y registros asignados a la entidad y que resulten de competencia 
de la Superintendencia.
18. Todas las demás que se le atribuyan de conformidad con la ley.
Parágrafo: El Instituto Nacional de Vías, la Agencia Nacional de Infraestructura, la Unidad Administrativa 
Especial Aeronáutica Civil, la Agencia Nacional de Seguridad Vial y demás autoridades con funciones 
especiales en el sector transporte, mantendrán sus competencias de conformidad con las normas especiales 

60 Artículo 4°. Objeto. La Superintendencia de Transporte ejercerá las funciones de vigilancia, inspección, 
y control que le corresponden al Presidente de la República como suprema autoridad administrativa en 
materia de tránsito, transporte y su infraestructura de conformidad con la ley y la delegación establecida en 
este decreto. El objeto de la delegación en la Superintendencia de Transporte es:
1. Inspeccionar, vigilar y controlar la aplicación y el cumplimiento de las normas que rigen el sistema de 
tránsito y transporte.
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actividades de supervisión en relación con aquellos agentes de mercado cuya 
actividad se ubica dentro del sector y el sistema de transporte, servicio que fue 
calificado por el legislador como público esencial, por sus específicas 
condiciones y calidades.

Dichas acciones de supervisión, en este caso, se ejecutan a través de la 
Delegatura de Protección a Usuarios del Sector Transporte y las demás 
Delegaturas en lo que a su competencia le corresponden, entendidas estas 
como inspección, vigilancia y control, quienes, en el ejercicio de la delegación 
de que trata el Decreto 2409 de 2018, y dada la calidad de máxima autoridad 
administrativa, adelantan todas las gestiones de investigación que sean 
necesarias, con el fin de propender por la prestación de un servicio público de 
transporte seguro, accesible, eficiente, oportuno y de calidad, en aras de 
proteger igualmente a sus usuarios.

Atendiendo ese compendio regulatorio, y conforme la óptica jurisprudencial, el 
control correctivo ejercido por la Superintendencia de Transporte está llamado 
a que, respecto del presunto infractor, se adelanten los respectivos procesos 
administrativos sancionatorios de conformidad con los postulados del debido 
proceso, a fin de establecer si existió vulneración del régimen del sector 
transporte y, de ser ello así, tomar la decisión que resulte necesaria para que 
los hallazgos encontrados sean corregidos y no se vuelvan a presentar. No se 
entendería de otra manera la delegación de funciones de supervisión y el 
ejercicio de la potestad sancionadora del Estado, si la Superintendencia al 
advertir infracciones derivadas de conductas instantáneas o continuadas 
desplegadas por parte de los agentes supervisados, no impusiera los controles 
que correspondan, con respeto a la proporcionalidad legal de las obligaciones o 
deberes incumplidos.

61

2. Vigilar, inspeccionar, y controlar la permanente, eficiente y segura prestación del servicio de transporte, 
con excepción del servicio público de transporte terrestre automotor colectivo metropolitano, distrital y 
municipal de pasajeros, del servicio público de transporte, terrestre automotor individual de pasajeros en 
vehículos taxis en todo el territorio nacional y de la prestación del servicio escolar en vehículos particulares 
cuya vigilancia continuará a cargo de las autoridades territoriales correspondientes.
3. Inspeccionar y vigilar los contratos de concesión destinados a la construcción, rehabilitación, operación 
y/o mantenimiento de la infraestructura de transporte.
4. Inspeccionar, vigilar y controlar la aplicación de las normas para el desarrollo de la gestión de 
infraestructura propia del sector transporte.
5. Inspeccionar y vigilar los contratos de concesión destinados a la construcción, rehabilitación, operación, 
administración, explotación y/o mantenimiento de la infraestructura marítima, fluvial y portuaria.
De conformidad con las funciones delegadas y otorgadas en la normativa vigente, la Superintendencia de 
Transporte velará por el libre acceso, seguridad y legalidad, en aras de contribuir a una logística eficiente del 

61 Artículo 209. La función administrativa está al servicio de los intereses generales y se desarrolla con 
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economía, celeridad, imparcialidad y 
publicidad, mediante la descentralización, la delegación y la desconcentración de funciones.



RESOLUCIÓN No._____________ DE __________________

Página 12 de 20
GJ-FR-015  V1, 24- may -2023

62

63

64

En la misma línea, la Ley 1955 de 201965 en su artículo 109 estableció la 
Superintendencia de Transporte como:

protección al usuario del transporte aéreo, así como para adelantar las 
investigaciones e imponer las sanciones o medidas administrativas a que haya lugar 
por las infracciones a las normas aeronáuticas en lo referente a los derechos y 
deberes de los usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas disposiciones 
relacionadas con la seguridad operacional y seguridad de la aviación civil; cuya 
competencia permanecerá en la Unidad Administrativa Especial de Aeronáutica 
Civil

Como se puede establecer la normatividad mencionada determina que la 
Superintendencia de Transporte es la entidad competente para verificar el 
cumplimiento de la normatividad sobre protección a los derechos de los 
usuarios del sector transporte y, por lo tanto, se encuentra facultada para 
desplegar las actuaciones preliminares a que haya lugar; tramitar y decidir las 
investigaciones administrativas por presuntas vulneraciones a las disposiciones 

62 Artículo 121. Ninguna autoridad del Estado podrá ejercer funciones distintas de las que le atribuyen la 
Constitución y la Ley
63 Juan Manuel Laverde Álvarez (2019), Manual de Procedimiento Administrativo Sancionatorio (2ª edición), 
Bogotá D.C., Legis
64 Consejo de Estado, sala de consulta y Servicio Civil, Concepto 1956 de 10 de septiembre de 2009, C.P Luis 
Fernando Álvarez Jaramillo.
65 Congreso de la República. Ley 1955 de 2019. (25 de mayo de 2019). Por el cual se expide el Plan Nacional 
de Desarrollo 2018- DO: 50.964.
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de la protección al usuario en cabeza de la Dirección de Investigaciones de 
Protección a Usuarios del Sector Transporte.

En efecto, esta Dirección es competente para adelantar la investigación 
administrativa en primera instancia y en el supuesto de encontrar responsable 
a la sociedad investigada, sancionarla o tomar las medidas administrativas que 
correspondan.

del Código de Procedimiento Administrativo y de 
lo Contencioso Administrativo. 

las obligaciones 
contenidas en el literal c) del artículo 46 y el artículo 47 de la Ley 1480 de 2011, 
y los numerales 3.10.3.7.1., 3.10.3.4., 3.10.2.14.1. y 3.10.2.13.1. de los
Reglamentos Aeronáuticos de Colombia en adelante RAC.

4.1. Respecto del cargo primero.

A través del numeral 3.1 de la Resolución 1007 del 19 de febrero de 2021, esta 
Dirección imputó el cargo primero, por el presunto incumplimiento del artículo
47 de la Ley 1480 de 2011, relacionado con el derecho de retracto. Dicha 
imputación, estuvo motivada en que una usuaria ejerció el derecho de retracto 
de sus tiquetes el 4 de diciembre de 2019 y su solicitud no fue atendida de 
manera oportuna (dentro de los 30 días), recibiendo posteriormente una 
respuesta de la aerolínea, donde únicamente le ofrecieron el reembolso de 
algunos conceptos del precio pagado por los tiquetes. 

Frente al desarrollo de este cargo, encuentra esta Dirección que, si bien tal
situación está relacionada con el derecho de retracto, según el Estatuto del 
Consumidor, la regulación aplicable, dependerá de lo dispuesto por el auto del
28 de noviembre de 2019 por el cual Consejo de Estado, Sala de lo Contencioso 
Administrativo Sección Primera, dispuso lo siguiente: 

PRIMERO: DECRETAR, de conformidad con las razones expuestas en la parte 
motiva de este proveído, la suspensión provisional de las expresiones subrayadas 
que a continuación se transcriben, las cuales están contenidas en el numeral 
3.10.1.8.2. del artículo 1º de la Resolución No. 02466 de 29 de septiembre 
de 2015

Unidad Administrativa Especial de Aeronáutica Civil.

Artículo Primero. Modificase y adiciónese los siguientes numerales de la RAC 
3 de los Reglamentos Aeronáuticos de Colombia, así:

3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no 
tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014.

En los contratos para la prestación del servicio de transporte aéreo de pasajeros que 
se perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere el Decreto 1499 
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de 2014, se entenderá pactado el derecho de retracto en favor del adquirente del 
tiquete, de acuerdo a lo siguiente:

a) Podrá ser ejercido, a través de cualquier canal de atención del vendedor, dentro 
de las cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la operación de 
compra;

b) Solo podrá ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) 
días calendario entre el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista 
para el inicio del vuelo para operaciones nacionales. En caso de operaciones 
internacionales, el término será igual o mayor a quince (15) días calendario;

c) Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales o a 
distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014;

d) Las anteriores condiciones, son indispensables y no son excluyentes entre sí;

e) La retención que se hace al pasajero se efectuará a favor del 
transportador. Será equivalente a sesenta mil pesos ($ 60.000) para 
tiquetes nacionales o a cincuenta dólares estadounidenses (US $50) para 
tiquetes internacionales, aplicando la tasa de cambio oficial aprobada por el Banco 
de la República para el día en que el pasajero comunique al transportador o agente 
de viajes su decisión de retractarse. En todo caso, el valor retenido no podrá ser 
superior al diez por ciento (10%) del valor recibido por concepto de tarifa, excluyendo 

(f) Las sumas establecidas en el presente numeral, serán reajustadas el primero de 
febrero de cada año de acuerdo con el aumento en el Índice de Precios al Consumidor 
(IPC) del año inmediatamente anterior.

(g) La aerolínea o agente de viajes que vendió el tiquete, deberá reembolsar el dinero 
al pasajero en un plazo máximo de treinta (30) días calendario a partir de la 
comunicación del retracto.

h) Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizó 
la venta del tiquete como intermediario, esta procederá al reembolso del dinero a 
que haya lugar, una vez la aerolínea ponga a su disposición el monto 
correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta (30) días previsto en el inciso 
anterior para que el reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo.

(i) El pasajero tendrá derecho a la devolución de la tasa aeroportuaria. Se excluyen 
aquellas tasas, impuestos y o contribuciones que por regulación no sean 
reembolsables.

(j) El vendedor deberá informar al comprador tanto en el proceso de adquisición del 
servicio, como en el momento de haberse expedido el tiquete o boleto aéreo, las 
condiciones para ejercerlo, como también todas aquellas consecuencias que se 
desprendan de su ejecución, de conformidad con lo previsto en el numeral 
3.10.1.1.1del RAC, artículo 46 de la Ley 1480 de 2011. Negrilla y subrayado incluido 
en el texto original.

En virtud del auto en cita, se encuentra que el numeral 3.10.1.8.2, se encuentra 
parcialmente suspendido en los literales subrayados, más no en su totalidad.
De este modo, resulta necesario precisar:

i) existe un Estatuto del Consumidor cuyas normas son de orden público 
y no permiten estipulaciones en contrario, 
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ii) el carácter general del Estatuto hace que sus disposiciones sean 
aplicables a todas las relaciones de consumo, entendidas como 
aquellas que se dan entre un usuario y un empresario, 

iii) en ausencia de una regulación especial, se aplicarán las disposiciones 
de la Ley 1480 de 2011 de manera suplementaria, 

iv) en el sector aéreo existe una regulación especial en relación con el 
cumplimiento de las obligaciones investigadas, establecidas en el RAC 
3 y la Resolución 1582 de 2012, "Por la cual se regula la información 
del usuario del sector aeronáutico y se dictan otras disposiciones".

Por lo anterior, esta Dirección advierte que existe una incoherencia en la 
formulación del cargo primero al hacer referencia al Régimen General de 
Protección al Consumidor, sin tener en cuenta que, el retracto en caso de ventas 
efectuadas a través de métodos no tradicionales o a distancia, está 
contemplado en el literal (g) del numeral 3.10.1.8.2 de los RAC que se 
encuentra vigente y con plenos efectos jurídicos, por lo que tal disposición debe 
ser interpretada en armonía con el artículo 47 de la Ley 1480 de 2011.

De igual manera en lo que respecta a los conceptos a reembolsar ofrecidos por
la aerolínea al pasajero, la norma vigente aplicable es el literal e) del 
mencionado numeral 3.10.1.8.2 del RAC 3. 

Así las cosas, esta Dirección, evidencia yerros en la imputación jurídica
endilgada, razón por la cual se procederá con el archivo del presente cargo. 

4.2. Respecto del cargo segundo.

El cargo segundo de la presente investigación fue imputado por el presunto 
incumplimiento del numeral 3.10.3.7.1 de los RAC, referente a las 
compensaciones , toda vez que conforme se indicó en los hechos, ABC 

AEROLÍNEAS presuntamente no realizó la respectiva compensación que 
establece la norma, por la demora de diez (10) días en la entrega del equipaje
a un usuario afectado. 

Ahora bien, el pliego de cargos contempló que en caso de encontrarse 
responsable a la investigada por la conducta mencionada, seria sancionado de 
conformidad con el literal (b) de la Sección 13.525 de los RAC, que reza lo 
siguiente: 

13.525 Será sancionado(a) con multa equivalente a trescientos setenta (370)
U.V.T.:

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte público que muestre 
mala calidad o deficiencia en el servicio ofrecido a los usuarios. (subrayado fuera del 
texto original)

En tal sentido, encuentra esta Dirección que la sanción contemplada ante una 
posible responsabilidad de la aerolínea por los hechos imputados refiere 
directamente a la prestación del servicio de transporte. Bajo esta premisa, al 
hablarse de una compensación por demora en la entrega del equipaje, se 
observa que este factor, no constituye un elemento propiamente dicho del 



RESOLUCIÓN No._____________ DE __________________

Página 16 de 20
GJ-FR-015  V1, 24- may -2023

servicio de transporte, es decir, no es un elemento esencial. En vista de ello, el 
artículo 981 del Código de Comercio66 prevé:

ARTÍCULO 981. <CONTRATO DE TRANSPORTE>. El transporte es un contrato por 
medio del cual una de las partes se obliga para con la otra, a cambio de un precio, a 
conducir de un lugar a otro, por determinado medio y en el plazo fijado, personas o 
cosas y entregar éstas al destinatario. (Subrayado fuera del texto original)

En suma, al observarse que la compensación por demora de equipaje
fundamentalmente no hace parte de la prestación del servicio de transporte,
sino que por el contrario es una obligación accesoria, estaríamos ante un yerro 
en la formulación del presente cargo, que evidentemente motiva a esta 
Dirección a garantizar los derechos procesales de la investigada y en 
consecuencia a ordenar el archivo del mismo. 

4.3. Respecto del cargo tercero.

Frente a este cargo, la suscrita Dirección imputó el presunto incumplimiento del
numeral 3.10.3.4. de los RAC, relacionado con el transporte y conservación del 
equipaje, toda vez que ABC AEROLÍNEAS no habría retornado el equipaje al 
pasajero en el estado en que lo entregó a la aerolínea previo al inicio del vuelo. 

Por su parte en la respuesta al requerimiento de información67, la investigada 
no se pronunció de manera puntual sobre el presunto daño y saqueo, 
únicamente argumentó que el equipaje debió ser entregado al pasajero el 20 de 
julio de 2019. No obstante, la entrega efectiva ocurrió hasta el 31 de julio de 
2019, por parte de una aerolínea distinta (Avianca) al usuario en Neiva - Huila. 

Pues bien, bajo el análisis que esta Dirección efectúa, se encuentra que en el 
transporte del equipaje del pasajero intervinieron varios actores, entre ellos, la 
investigada (ABC AEROLÍNEAS), autoridades aduaneras, autoridades 
aeroportuarias y finalmente la aerolínea Avianca S.A. Así las cosas y al no 
haberse vinculado a la presente investigación a todos los agentes que 
participaron en el transporte de la maleta del usuario, no es posible considerar 
más allá de toda duda razonable, que la falla en el servicio, sea atribuible
exclusivamente a ABC AEROLÍNEAS. Más aun, tomando en consideración que
conforme la queja del señor Oscar Espinilla68 Avianca S.A fue la empresa que
finalmente retornó su equipaje. En definitiva, también se dispondrá el archivo
del presente cargo.

4.4. Respecto de los cargos cuarto y quinto.

Respecto al cargo cuarto, se encuentra que fue motivado por el presunto 
incumplimiento del numeral 3.10.2.14.1 de los RAC, referido al reembolso por 
desistimiento del pasajero, toda vez que ABC AEROLÍNEAS habría negado 
cualquier tipo de reembolso al usuario. 

66 Congreso de la República. Decreto 410 de 1971. (27 de marzo). POR LA CUAL SE EXPIDE EL CÓDIGO DE 
COMERCIO. DIARIO OFICIAL. AÑO CVIII. N. 33339.
67 INTERJET CON
68 QUEJA RAD 20195605787782.pdf
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En tal sentido, esta Dirección estimó que de ser sancionada la investigada, se 
aplicaría lo dispuesto en el literal (b) de la sección 13.525 de los RAC. 

Por su parte, el cargo quinto fue imputado por el presunto incumplimiento al 
numeral 3.10.2.13.1 de los RAC, referente a la cancelación, interrupción o 
demora de los vuelos, por causas no imputables a la aerolínea. Aquí también se 
previó, que de ser sancionada la investigada, se haría bajo lo dispuesto en el 
literal (b) de la sección 13.525 de los RAC. 

Frente a estos dos cargos, observa el Despacho que la sanción estimada en las
imputaciones descritas fue la consagrada en el literal (b) de la sección 13.525 
de los RAC, desconociendo las sanciones especificas que la misma norma ha 
determinado para cada conducta, como lo es el literal a) de la Sección 13.55669

para el caso de desistimientos y el literal f) de la Sección 13.52570 para el caso 
de la cancelación de los vuelos.

En tal sentido y en aras de garantizar la aplicación del principio de tipicidad que 
debe revestir todo procedimiento administrativo, este despacho considera
procedente archivar los cargos cuarto y quinto de la presente investigación 
administrativa. 

4.5. Respecto del cargo sexto.

El cargo sexto, fue motivado por presuntos incumplimientos del literal c) del 
artículo 46 de la Ley 336 de 1996, relacionado con el deber de suministrar a la 
autoridad competente la información que legalmente le haya sido solicitada y 
que no repose en los archivos de la entidad solicitante. En el mismo sentido, al 
establecer la posible sanción que tendría la investigada en caso de encontrarse 
responsable por los hechos imputados, se previó que sería la consagrada en el 
literal c) del artículo 46 de la Ley 336 de 1996, así:

4.4. Frente al CARGO SEXTO descrito en el numeral 3.6 procederá una multa 
equivalente a 1 y 2000 salarios mínimos mensuales vigentes., según lo dispuesto en 
el literal (c) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996. 

la graduación que se establece en el presente Artículo, 
las multas oscilarán entre 1 y2000 salarios mínimos mensuales vigentes teniendo en 
cuenta las implicaciones de la infracción y procederán en los siguientes casos: 
(...) 
c) En caso de que el sujeto no suministre la información que legalmente le haya sido 
solicitada y que no repose en los archivos de l

69 13.556 Serán sancionados con multa equivalente a dos mil novecientos cincuenta y ocho 
(2.958) U.V.T.:
(a) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte público, agencia de viajes o 
intermediario, que no cumplan con respecto a los derechos de retracto y desistimiento de los usuarios, como
por ejemplo: el reembolso del dinero, el cumplimiento de los plazos de reembolso y, en general, los deberes 

70 13.525 Será sancionado(a) con multa equivalente a trescientos setenta (370) U.V.T. :
(f) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte público regular o el explotador o 
concesionario de aeropuerto que, por razones imputables a ella y de manera reiterada, cause retraso o demora 
superior a 24 horas desde la llegada del vuelo, en la entrega del equipaje a los pasajeros, independientemente 
de las medidas compensatorias que sean adoptadas en favor de los mismos. Esta sanción se impondrá con 
respecto a una sola persona o pasajero afectado, y se agravará incrementándose, dependiendo de la cantidad 
de pasajeros afectados del mismo vuelo con respecto a los cuales, habiéndose recibido queja, la empresa o 



RESOLUCIÓN No._____________ DE __________________

Página 18 de 20
GJ-FR-015  V1, 24- may -2023

Al respecto, encuentra esta Dirección al hacer una minuciosa revisión de la 
sanción estimada que, lo correcto era determinar que, de encontrarse 
responsable a la investigada, para calcular la multa a imponer se daría aplicación 
al literal e) del párrafo del artículo 46 de la Ley 336 de 1996 que indica lo 
siguiente: 

ARTÍCULO 46. Con base en la graduación que se establece en el presente artículo, 
las multas oscilarán entre 1 y 2000 salarios mínimos mensuales vigentes teniendo 
en cuenta las implicaciones de la infracción y procederán en los siguientes casos:

e. En todos los demás casos de conductas que no tengan asignada una sanción 
específica y constituyan violación a las normas del transporte.

PARÁGRAFO.-Para la aplicación de las multas a que se refiere el presente artículo se 
tendrán en cuenta los siguientes parámetros relacionados con cada modo de 
transporte:

e. Transporte aéreo: de uno (1) a dos mil (2000) salarios mínimos mensuales 
vigentes.

Téngase en cuenta que, con miras a garantizar el derecho de defensa, la 
formulación de cargos debe ser precisa de manera que el investigado conozca 
claramente de qu se le acusa y cuáles son las sanciones que se le impondrían 
de ser hallado responsable. En ese sentido, el artículo 47 del CPACA ordena lo 
siguiente:

Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulará cargos 
mediante acto administrativo en el que señalará, con precisión y claridad, los hechos 
que lo originan, las personas naturales o jurídicas objeto de la investigación, las 
disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serían 
procedentes. Este acto administrativo deberá ser notificado personalmente a los 

(Subrayado y negrilla fuera 
del texto)

En esa medida, al no plasmarse correctamente en la Resolución 1007 del 19 de 
febrero de 2021, la sanción que procedería para la conducta imputada, esta 
Dirección considera procedente ordenar el archivo del cargo sexto.   

En mérito de lo expuesto, la Directora de Investigaciones de Protección a 
Usuarios del Sector Transporte (E),

RESUELVE

Artículo 1. ARCHIVAR la presente investigación administrativa iniciada 
mediante la Resolución 1007 del 19 de febrero de 2021 contra sociedad ABC 
AEROLINEAS S A DE C V71 por las razones expuestas en la parte considerativa 
de este proveído. 

71 Sociedad extranjera con domicilio en los Estados Unidos Mexicanos, con sucursal constituida en Colombia 
en estado de liquidación judicial, con número de identificación tributaría (NIT) 900580599 - 1
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Artículo 2. NOTIFICAR el contenido de la presente Resolución por conducto 
de la Secretaría General de la Superintendencia de Transporte, al liquidador, 
representante legal o quien haga sus veces de la sociedad ABC AEROLINEAS S 
A DE C V SUCURSAL COLOMBIA - EN LIQUIDACIÓN JUDICIAL72, de acuerdo con 
lo establecido en el artículo 66 y siguientes del Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Artículo 3.  Una vez surtida la respectiva notificación, remítase copia a la 
Dirección de Investigaciones de Protección a Usuarios del Sector Transporte 
para que obre dentro del expediente.

Artículo 4. INFORMAR a la liquidadora de la sociedad ABC AEROLINEAS S A 
DE C V SUCURSAL COLOMBIA - EN LIQUIDACIÓN JUDICIAL 73, que podrá 
solicitar copia del expediente digital de conformidad con lo previsto en el artículo 
36 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo - Ley 1437 de 2011-, al correo 
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co con copia a 
investigacionesdpu@supertransporte.gov.co o accediendo directamente a 
través del siguiente enlace: 

https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/DireccindeInvestigaciones/EjUZB
4ExOKdNiKnRABHXPaoB18ADyU6b2EQp4oYzRym_IQ?e=nlyChV

También, es recomendable copiar y pegar el enlace directamente en la barra del 
buscador de su explorador de preferencia. En caso de no ser posible el acceso 
al expediente a través de dicho enlace, puede informarlo a los correos 
previamente relacionados. 

Artículo 5. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición 
ante la Dirección de Investigaciones de Protección a Usuarios del Sector 
Transporte, y subsidiariamente el de Apelación, ante el Superintendente 
Delegado para la Protección a Usuarios del Sector Transporte, los cuales podrán 
interponerse dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la notificación de 
la presente resolución.

Dada en Bogotá, D.C., a los,

NOTIFÍQUESE Y CUMPLASE

Andrea Portillo Oróstegui
Directora de Investigaciones de Protección a Usuarios del Sector Transporte (E)

Notificar: 
ABC AEROLINEAS S A DE C V.
Mónica Alexandra Macías Sánchez
Liquidadora o quien haga sus veces
Carrera 64 N° 103 05 Bogotá D.C.
monicamaciassupersociedades@gmail.com
Anexo: Certificado de Existencia y Representación Legal 

72 Ibídem
73 Ibídem
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