SuperTransporte

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCION NUMERO 3615 pEe_ 13/06/2023

Por la cual se inicia una investigacién administrativa mediante la formulacién
de pliego de cargos en contra de la sociedad Ultra Air S.A.S.

Expediente 2023911260100007- E

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

De conformidad con lo previsto en las Leyes 105 de 1993 y 336 de 1996, en el
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la
Ley 1480 de 2011, y en ejercicio de las facultades legales contenidas en el
Decreto 2409 de 2018 y en el articulo 109 de la Ley 1955 de 2019 vy,

CONSIDERANDO

1.1. Que el numeral 2 del articulo 3 de la Ley 105 de 1993! indica que "[/]a
operacion del transporte publico en Colombia es un servicio publico bajo
la regulacién del Estado, quien ejercera el control y la vigilancia necesarios
para su adecuada prestacion en condiciones de calidad, oportunidad y
seguridad”.

1.2. Que el articulo 5% de la Ley 336 de 1996° -en adelante, Estatuto Nacional
de Transporte y/o Estatuto de Transporte - prevé que el transporte
publico, dentro del cual se encuentra el modo aéreo, es un servicio publico
esencial, en el que debe primar el interés general sobre el particular, aun
mas tratandose de la garantia de la prestacidn del servicio y, sobre todo,
de la proteccién a los usuarios conforme a los derechos y obligaciones
determinados en el reglamento respectivo.

1.3. Que de conformidad con el articulo 3 del Decreto 2409 de 2018* la
Superintendencia de Transporte es un organismo descentralizado del
orden nacional, de caracter técnico, con personeria juridica, autonomia

! Congreso de Colombia. Ley 105 de 1993. Por la cual se dictan disposiciones bdsicas sobre el transporte, se
redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se reglamenta la
planeacién en el sector transporte y se dictan otras disposiciones. DO: 41158. 30.

2 “Articulo 5°. E| caracter de servicio publico esencial bajo la regulaciéon del Estado que la ley le otorga a la
operacion de las empresas de transporte publico implicara la prelacion del interés general sobre el particular,
especialmente en cuanto a la garantia de la prestacion del servicio y a la proteccién de los usuarios, conforme
a los derechos y obligaciones que sefiale el Reglamento para cada Modo.

El servicio privado de transporte es aquel que tiende a satisfacer necesidades de movilizacion de personas o
cosas, dentro del ambito de las actividades exclusivas de las personas naturales y/o juridicas. En tal caso sus
equipos propios deberan cumplir con la normatividad establecida por el Ministerio de Transporte. Cuando no
se utilicen equipos propios, la contratacion del servicio de transporte debera realizarse con empresas de
transporte publico legalmente habilitadas en los términos del presente Estatuto.”

3 Congreso de Colombia. Ley 336 de 1996. Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Transporte. DO:
42948. 28.

4 Presidencia de la Republica. 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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administrativa, financiera y presupuestal, adscrita al Ministerio de
Transporte.

1.4. Que le compete a esta Entidad ejercer las funciones de vigilancia,
inspeccién y control que le corresponden al Presidente de la Republica
como suprema autoridad administrativa en materia de transito, transporte
y su infraestructura, cuya delegacidon se concreté en (i). inspeccionar,
vigilar y controlar el cumplimiento de las normas que regulan la proteccién
de los usuarios del sector transporte; (ii). adelantar y decidir las
investigaciones administrativas por las infracciones de las normas
relacionadas con la proteccién a los usuarios del sector transporte; e (iii).
imponer las medidas y sanciones como consecuencia de la inobservancia
de la normatividad sobre proteccion de los usuarios del sector transporte®.

1.5. Que, en ese orden, el articulo 13 del referenciado Decreto 2409 de 2018,
establece como funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccidn
a Usuarios del Sector Transporte las de: “1. Ejercer la labor de inspeccion
y vigilancia en relacién con el cumplimiento de las normas de proteccion
al usuario del sector transporte. 2. Tramitar y decidir, en primera
instancia, las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a
solicitud de parte por presunta infraccion a las disposiciones vigentes
sobre proteccion al usuario del sector transporte. 3. Imponer las
medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley, por
la inobservancia de ordenes e instrucciones impartidas por la
Superintendencia o por Ila obstruccion de su actuacion
administrativa, previa solicitud de explicaciones y practica de
pruebas si hay lugar a ello. (...)” (negrilla fuera de texto)

1.6. Que, en concordancia con lo anterior, el articulo 109 de la Ley 1955 de
2019’ -en adelante, Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022-, trasladé a
la Superintendencia de Transporte la competencia para velar por la
proteccidon del usuario del servicio de transporte aéreo, “asi como para
adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas
aeronauticas 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 aviacion civil;, cuya competencia
permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil.
Las multas impuestas por la Superintendencia de Transporte tendran
como destino el presupuesto de esta.” (Subrayado fuera del texto).

5 “Articulo 5°. Funciones de la Superintendencia de Transporte. La Superintendencia de Transporte
tendra las siguientes funciones:

3. Vigilar, inspeccionar y controlar el cumplimiento de las disposiciones que regulan la debida prestacion del
servicio publico de transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la proteccion de los
usuarios del sector transporte, salvo norma especial en la materia. (...)

8. Adelantar y decidir las investigaciones administrativas a que haya lugar por las fallas en la debida prestacion
del servicio publico de transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y o en la
proteccion 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 infraccion de las normas relacionadas con la debida prestacion del servicio publico de
transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la proteccion de los usuarios del sector
transporte. (...)" .

6 Congreso de Colombia. Ley 1955 de 2019. Articulo 109 [Capitulo II Mecanismos de ejecucidn del Plan,
Subseccién 5 Legalidad en Materia de Infraestructura]. DO: 50964, 25.

7 Congreso de Colombia. Ley 1955 de 2019. Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
“"Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”. DO: 50964, 25.
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1.7. Que el articulo 1108 del citado Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022,
modifico el paragrafo 2 del articulo 25° de la Ley 1558 de 201219, en el
sentido de disponer que es esta Superintendencia la Unica entidad
competente para conocer las reclamaciones originadas en desarrollo de la
prestacion y comercializacidén del servicio de transporte aéreo, mediante
la aplicacién del procedimiento sancionatorio del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y demads normas
concordantes.

II. HECHOS

Los hechos que sirven de fundamento para iniciar la presente investigacion
administrativa son los siguientes:

2.1. La Superintendencia de Transporte a través de la Delegatura para la
Proteccidn a Usuarios recibio veintitn (21) PQRS!! en contra de la aerolinea Ultra
Air S.A.S., por presuntamente infringir las normas relacionadas con el derecho
al reembolso.

2.2. Como resultado del andlisis y las averiguaciones preliminares adelantadas
a las PQRS mencionadas, se destacan los siguientes hallazgos:

2.2.1. En nueve (09) PQRS!? se encontré que los usuarios solicitaron el
reembolso de su dinero bajo la figura del desistimiento del numeral 3.10.1.8.1.
de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (en adelante RAC), no obstante,
pese a que dichas solicitudes fueron atendidas por parte de la vigilada, como
resultado de las averiguaciones preliminares adelantadas, no se logré evidenciar
el reembolso efectivo a favor de los mismos, por lo que, a la fecha de
presentacién de las quejas a esta Delegatura, todavia se encontraban sin
reembolso por parte de Ultra Air S.A.S., superando en todos los casos, mas de
30 dias calendario contados a partir de la fecha de la solicitud del usuario.

8 "Articulo 110.Proteccién al Turista. Modifiquese el paragrafo 2° y adiciénese un paragrafo transitorio al
articulo 25 de la Ley 1558 de 2012 el cual quedara asi:

Paragrafo 2°. Las reclamaciones que se susciten en desarrollo de la prestacion y comercializacion del servicio
del transporte aéreo seran resueltas por la Superintendencia de Transporte como Unica entidad competente
del sector, dando aplicaciéon al procedimiento sancionatorio del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo y demas normas concordantes.

Paragrafo transitorio. Las investigaciones iniciadas con anterioridad a la entrada en vigencia de esta ley
seguirdn en cabeza de la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil y culminaran de conformidad con
el régimen juridico y procedimiento con el cual se iniciaron.”

° “Articulo 25. Proteccion al turista. Para efectos de garantizar los derechos del consumidor de servicios
turisticos se aplicara la regulacion especial contenida en la Ley 300 de 1996, y las normas que la modifiquen
o reglamenten.

Los prestadores y comercializadores de servicios aéreos, se regiran en lo que corresponda, por el Cédigo de
Comercio, las leyes especiales sobre la materia; los reglamentos aeronduticos, el Decreto 2438 de 2010 y las
disposiciones que los modifiquen o reglamenten.

Paragrafo 1°. Para promover soluciones agiles y eficientes a los consumidores de servicios turisticos, se debera
surtir previamente una etapa de reclamacion directa, con el prestador del servicio y las empresas de transporte
aéreo. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo reglamentara la materia”.

10 Congreso de Colombia. Ley 1558 de 2012. Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 -Ley General de
Turismo, la Ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones. DO: 50964, 25.

11 Véase en el expediente digital: “1. Base General de PQRS - reembolso 2023”.

2 \Véase en el expediente digital: “2. PQRS DESISTIMIENTO”
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Tabla 1: Detalle 9 PQRS - Desistimiento
DiAS DE

FECHA DE FECHA SOLICITUD
RADICADO ll.;‘SoUI:I\?!l;g VUELO SOLICITUD DE ANTES O R:Ef:IBI:)ESEO
AFECTADO REEMBOLSO POSTERIOR AL
VUELO
CARLOS NO SE
20235340202242 SN 4/08/2022 2/08/2022 2 DENTE A
JERSON NO SE
20235340354682 FERNANDEZ 12/12/2022 13/11/2022 29 oot
CcA
SERN
PEDRO CLAVER NO SE
20235340120992 e cames 30/08/2022 27/08/2022 3 e A
NOE JESUS NG SE
20235340172822 PULIDO 13/10/2022 16/09/2022 27 DR CA
MORALES
FLOR ANGELA NG SE
20235340175392 ACURNA 7/12/2022 5/10/2022 63 DA
VELASQUEZ
NANKIN EDWAR NG SE
20235340184472 SERNA 16/12/2022 13/12/2022 3 oA
LONDORNO
ANA MERCEDES NO SE
20235340228952 VELASQUEZ 30/11/2022 29/11/2022 -1 DN
CASTARO
RODRIGO
ALONSO NO SE
20235340345332 e 25/06/2022 22/06/2022 3 ook
GIRALDO
NO SE
20235340507862 MYRIAM ROMAN ~ 18/01/2023 19/12/2022 -30 DN

Fuente: Base General de PQRS - reembolso 2023. Direccién de Investigaciones'

2.2.2. Que en diez (10) PQRS!4, los usuarios cumplieron las condiciones
establecidas en el numeral 3.10.1.8.2 de los RAC en concordancia con el articulo
47 de la Ley 1480 de 2011 para ejercer su derecho al retracto, solicitandolo a la
investigada y recibiendo respuesta por parte de la misma.

No obstante, de las anteriores PQRS, no se logré evidenciar el desembolso
efectivo a los usuarios, por lo que, al parecer, a la fecha de su radicacion a esta
dependencia, todavia se encontraban sin reembolso por parte de Ultra Air S.A.S,
superando en todos los casos, mas de 30 dias calendario desde la solicitud del
usuario.

Tabla 2: Detalle 10 PQRS - Retracto

SY -

A DISTANCIA

FECHA

FECHA

NOMBRE MEDIO DE COMPRA FECHADE S SOEICITUD FECHA DE
RADICARO USUARIO COMPRA DE NUERS s REEMBOLSO
AFECTADO REEMBOLS
TIQUETE S
)ﬁﬁlﬁ'\i METODOS NO e
20235340168752 TRADICIONALES O 10/10/2022 = 16/12/2022 = 10/10/2022
INFANTE Ao A IDENTIFICA
MARTINEZ
FeaNANDO | METODOS NO NO sE
20235340044932 ) TRADICIONALES O = 8/09/2022 10/11/2022 | 12/09/2022
RINCON IDENTIFICA
A DISTANCIA
JUNCO
ﬁANgﬁi METODOS NO N G
20235340152972 TRADICIONALES O 30/06/2022 = 13/02/2023 = 30/06/2022
CONTRERAS A Eh IDENTIFICA
BARRERA
SANII\?I'T;%O METODOS NO NO SE
20235340227012 TRADICIONALES O = 29/09/2022 | 23/11/2022 = 29/09/2022
BARRIENTO A DISTANCIA IDENTIFICA
S GRISALES
METODOS NO
ANDRES NO SE
20235340229212 o~ TRADICIONALES O 2/12/2022 = 00/04/2023 = 2/12/2022 e A

13 Véase en el expediente digital
4 Véase en el expediente digital

: V1. Base General de PQRS - reembolso 2023".
: "3, PQRS RETRACTO".
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METODOS NO
20235340312692 JESSICA TRADICIONALES O = 24/11/2022 | 12/01/2023 | 24/11/2022 NO SE
BEJARANO IDENTIFICA
A DISTANCIA
HUGO METODOS NO e
20235340321442 ALBERTO TRADICIONALES O = 1/02/2023 27/02/2023 6/02/2023 AR
LOPEZ A DISTANCIA
DANIEL METODOS NO
ESTEBAN TRADICIONALES O NO SE
20235340426442 WILCHES A DISTANCIA 24/08/2022 = 21/09/2022 = 30/08/2022 IDENTIFICA
GONZALEZ
MARIA METODOS NO NO SE
20235340466162 VICTORIA = TRADICIONALES O = 16/02/2023 = 17/12/2023  16/02/2023 AR
CASTILLO A DISTANCIA
RICARDO METODOS NO NO SE
20235340307462 LONDONO | TRADICIONALES O @ 16/01/2023 1/04/2023 17/01/2023 IDENTIFICA
ARDILA A DISTANCIA

Fuente: Base General de PQRS - reembolso 2023. Direccion de Investigaciones'®

2.2.3. Que, en dos (2) PQRS! los wusuarios solicitaron por diversas
circunstancias el reembolso de su reserva ante la aerolinea Ultra Air S.A.S., sin
embargo, pese a que la investigada informd sobre un término de 30 dias para
efectuarlo, conforme a las averiguaciones preliminares adelantadas no se logré
acreditar que el citado se hiciera efectivo.

En todo caso, se tiene de presente que la anterior presuncion, se fundamenta a
partir de la fecha de aceptacion de los documentos solicitados por la investigada
a los usuarios, hasta la fecha de radicacién de las PQRS a esta Direccién, donde
se alcanzd a establecer que la devolucion del dinero, aun se encontraba sin
hacerse efectiva por parte de Ultra Air S.A.S., superando en todos los casos, el
termino sefalado a los usuarios de 30 dias calendario.

Tabla 3: Detalle 2 PQRS - Inmediatez del reembolso
FECHA DE
HECHAIDE ACEPTACION

FECHA TERMINO

VENCIMIENT

RADICADO NOMBRE SOLICITUD FECHA DE ENTREGA DE DE INDICADO FECHA DE
USUARIO DE RESPUESTA DOCUMENTO DOCUMENTO POR LA REEMBOLSO
REEMBOLSO S s VIGILADA
FELIPE LUNA : NO SE
20235340215632 HURTADO 16/09/2022 17/09/2022 24/10/2022 13/11/2022 30 DIAS 13/12/2022 IDENTIFICA
WILLIAM
20235340226802 ESTEBAN 20/10/2022 20/10/2022 21/10/2022 7/12/2022 30 DIAS 6/01/2023 NO SE

BERMEO IDENTIFICA

LEYTON

Fuente: Base General de PQRS - reembolso 2023. Direccién de Investigaciones'”

III. PRUEBAS
Como resultado de las actuaciones preliminares adelantadas por esta Direccion,
dentro del expediente obran las siguientes pruebas:

3.1. Base General de PQRS relacionadas con derecho al reembolso 2023.18
3.2. Nueve (09) PQRS que corresponden a los casos de desistimientos con sus
respectivos requerimientos de informacién y las respuestas ofrecidas por Ultra
Air S.A.S. como se relaciona en la tabla 1 del presente acto administrativo®®.

15 yéase en el expediente digital: “1. Base General de PQRS - reembolso 2023".

16 yvéase en el expediente digital carpeta con nombre:
17yéase en el expediente digital carpeta con nombre:

18 yéase en el expediente digital carpeta con nombre:
19 Véase en el expediente digital carpeta con nombre:

“4. PQRS INMEDIATEZ DEL REEMBOLSO”.
“1. Base General de PQRS - reembolso 2023".

"1. Base General de PQRS - reembolso 2023”.
“2. PQRS DESISTIMIENTO 3.10.1.8.1"”
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3.3. Diez (10) PQRS que corresponden a los casos de retracto con sus
respectivos requerimientos de informaciéon y las respuestas ofrecidas por Ultra
Air S.A.S. como se relaciona en la tabla 2 del presente acto administrativo?°.

3.4. Dos (02) PQRS que corresponden a los casos de inmediatez del reembolso
con sus respectivos requerimientos de informacidon y las respuestas ofrecidas
por Ultra Air S.A.S. como se relaciona en la tabla 3 del presente acto
administrativo?!.

IV. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo expuesto y una vez concluida la etapa de indagacidn
preliminar, siguiendo lo previsto en el articulo 47 de la Ley 1437 de 2011 -en
adelante, Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y/o CPACA, esta Direccion estima que existe mérito para iniciar
investigacion administrativa mediante la formulacién de pliego de cargos contra
la sociedad ULTRA AIR S.A.S identificada con NIT. 901428193 - 1 asi:

CARGO PRIMERO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en
el numeral 3.10.1.8.1. de la parte tercera de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (en adelante RAC), relacionado con el
derecho de desistimiento de los usuarios.

El numeral presuntamente transgredido sefiala:

"3.10.1.8.1. DESISTIMIENTO. En aplicacion del articulo 1878 del Cédigo de Comercio,
el pasajero podra desistir del viaje antes de su iniciaciéon, dando aviso al

transportador o a la agencia de viajes con al menos veinticuatro (24) horas

de antelaciéon a la realizaciéon del vuelo.

En estos casos, el transportador o agencia de viajes, podra retener una suma de
dinero, de acuerdo con lo regulado en el presente numeral.

El transportador o agencia de viajes, de acuerdo con las condiciones de la tarifa, podra
retener el porcentaje pactado, el cual no podra ser superior al 10% del valor recibido
por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa. La
retencion que se hace al pasajero se efectuara a favor del transportador.

Lo dispuesto en el presente numeral no aplicaré cuando se trate de tarifas
promocionales, salvo que sea ofrecido por el transportador, en cuyo evento se aplicara
de conformidad con las condiciones ofrecidas.

Las tarifas promocionales no podran ser publicadas u ofrecidas hasta tanto sus
condiciones no sean registradas ante la Oficina de Transporte Aéreo de la UAEAC.

En caso de desistimiento, la aerolinea o agencia que haya efectuado la venta

del tiquete, dara orden a la entidad financiera de la devolucion
correspondiente en un término no mayor a cinco (5) dias habiles siquientes

a la solicitud del pasajero.

La aerolinea y/o agente de viajes, debera reembolsar el dinero al pasajero

en _un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir _de Ia
comunicacion del desistimiento.

20 véase en el expediente digital: “3. PQRS RETRACTO”
21 Véase en el expediente digital: “4. PQRS INMEDIATEZ DEL REEMBOLSO”
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Si el pasajero desiste del viaje dando aviso a la agencia de viajes que realizd la venta
del tiguete como intermediario, esta procedera al reembolso del dinero al pasajero
una vez la aerolinea ponga a su disposicion el monto correspondiente, sin perjuicio
del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso anterior para que el reembolso del
dinero al pasajero se haga efectivo.” (Negrillas y subrayas fuera de texto original)

En este sentido, de la norma en cita se extraen 4 aspectos que caracterizan y
configuran el derecho al desistimiento de la siguiente manera: (i) el pasajero
puede desistir dando aviso al transportador o a la agencia de viajes con al menos
24 horas de antelacion al vuelo; (ii) el transportador o la agencia de viajes puede
retener un monto que no supere el 10% del valor recibido por concepto de tarifa,
excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa; (iii) no aplica para tarifas
promocionales, a menos que sea ofrecido por el transportador; y (iv) la aerolinea
0 agencia de viajes debera reembolsar el dinero en un plazo maximo de treinta
(30) dias calendario a partir de la comunicacion del desistimiento.

Por consiguiente, se observa como de las veintiin (21) PQRS analizadas,
presuntamente en nueve (09) de ellas, los usuarios cumplieron con las
exigencias del desistimiento como se observa en la Tabla 122, pero por parte de
la aerolinea, se superd el termino de 30 dias calendario para reconocer de
manera efectiva la devolucion del dinero conforme a las condiciones de la tarifa.
La presente presuncidn se basa a partir del tiempo transcurrido desde la fecha
de solicitud remitida por el usuario a la aerolinea y la fecha registrada en la PQR
allegada a esta Direccidn.

Para ejemplificar lo anterior, de las 09 PQRS que configuran el presente cargo,
se extraen algunas relacionadas en la Tabla 1 del presente acto administrativo,
asi:

= Radicado 20235340120992.

El usuario, PEDRO CLAVER PAVAS GOMEZ, interpuso queja segun la cual,
indico que, el 15 de julio de 2022 adquirié tiquetes aéreos con itinerario Bogota
- Medellin, reserva G8ZSTG programado para el 30 de agosto de 2022 con la
aerolinea Ultra, sin embargo, el 27 de agosto de la misma anualidad, solicitd el
reembolso de la compra bajo su derecho al desistimiento. Pese a ello, 30 dias
posteriores a la fecha de la solicitud generada a la investigada, no recibié el
reembolso de forma efectiva.

Esta Direccién, en atencidon al reclamo del usuario elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340175392.

La usuaria, FLOR ANGELA ACUNA VELASQUEZ, interpuso queja segun la cual,
indico que, el 01 de julio de 2022 adquirié tiquetes aéreos con itinerario Bogota
- Santa Marta, reserva Q96QTT programado para el 14 de diciembre de 2022

22 Relacionada en el Sub numeral 2.2.1 del numeral 2.2. del capitulo II del presente acto administrativo.
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con la aerolinea Ultra, sin embargo, el 05 de octubre de la misma anualidad por
motivos personales, solicitd el reembolso del dinero. Pese a ello, 30 dias
posteriores a la fecha de la solicitud generada a la investigada, no recibié el
reembolso de forma efectiva.

Esta Direccién, en atencién al reclamo de la usuaria elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340228952.

La usuaria, ANA MERCEDES VELASQUEZ CASTANO, interpuso queja segun la
cual, indicé que, adquirid tiquetes aéreos con itinerario Bogota - Santa Marta,
reserva H218TY y ZCQ9RK programado para el 30 de noviembre de 2022 con la
aerolinea Ultra, sin embargo, el 29 de noviembre de la misma anualidad, por
motivos de salud, solicité la cancelacion y el reembolso del dinero. Pese a ello,
30 dias posteriores a la fecha de la solicitud generada a la investigada, no recibié
el reembolso de forma efectiva.

Esta Direccién, en atencién al reclamo de la usuaria elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al «correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340507862.

La usuaria, MYRIAM ROMAN, interpuso queja segun la cual, indicé que, el 11
de diciembre de 2022 adquirié tiquetes aéreos con itinerario Cali - Bogota
programado para el 18 de enero de 2023 con la aerolinea Ultra, sin embargo, el
19 de diciembre de 2022 por motivos personales, desistio de la compra y solicitd
el reembolso. Pese a ello, 30 dias posteriores a la fecha de la solicitud generada
a la investigada, no recibid el reembolso de forma efectiva

Esta Direccién, en atencién al reclamo de la usuaria elevd requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

En este orden, ante la posible configuracién de una vulneracion de los derechos
de los usuarios, resulta necesario decidir mediante el desarrollo de la presente
investigacion administrativa, si concretamente la aerolinea habria transgredido
el derecho consignado en el numeral 3.10.1.8.1 de los RAC, relacionados con el
reembolso bajo la figura del desistimiento. Por lo anterior, corresponde
determinar si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal a) de la
seccion 13.556 de los RAC.
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CARGO SEGUNDO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en
el numeral 3.10.1.8.2 de los RAC en concordancia con el articulo 47 de
la Ley 1480 de 2011 relacionado con el derecho de retracto de los
usuarios.

El ejercicio del retracto se debe ejercer concretamente, conforme a lo reglado
en el numeral 3.10.1.8.2. de los RAC que establece:

"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 prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros que
se perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499
de 2014, se entenderad pactado el derecho de retracto en favor del adquirente del
tiguete, de acuerdo a lo siguiente:

(a) Podré ser ejercido, a través de cualquier canal de atencién del vendedor, dentro
de las cuarenta y
ocho (48) horas corrientes siguientes a la operacion de compra.

(El texto sombreado de este literal fue suspendido provisionalmente mediante Auto
de noviembre 28 de 2019 - CONSEJO DE ESTADO, SALA DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO - SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011,
Publicada en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(b) Solo podra ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) dias
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 sera igual o mayor a quince (15) dias calendario.

(El Literal b, sombreado, fue suspendido provisionalmente mediante Auto de
noviembre 28 de 2019 - CONSEJO DE ESTADO, SALA DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO - SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011,
Publicada en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(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 si.

(e) La retencién que se hace al pasajero se efectuara a favor del transportador. Sera
equivalente a sesenta mil pesos ($60.000.00) para tiquetes nacionales o a cincuenta
dolares estadounidenses (US$50) para tiquetes internacionales, aplicando la tasa de
cambio oficial aprobada por el Banco de la Republica para el dia en que el pasajero
comunique al transportador o agente de viajes su decision de retractarse. En todo
caso, el valor retenido no podra ser superior al diez por ciento (10%) del valor recibido
por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa.

(El literal e, sombreado, fue suspendido provisionalmente mediante Auto de
noviembre 28 de 2019 - CONSEJO DE ESTADO, SALA DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO - SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011,
Publicada en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(f) Las sumas establecidas en el presente numeral, s,era'n reajustadas el primero de
febrero de cada afio de acuerdo con el aumento en el Indice de Precios al Consumidor
(IPC) del afio inmediatamente anterior.
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(q) La aerolinea o agente de viajes que vendiéb el tiquete, debera reembolsar
el dinero al pasajero en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a

partir de la comunicacién del retracto.

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

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

(j) El vendedor debera informar al comprador tanto en el proceso de adquisicién 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 ejecucion, de conformidad con lo previsto en el numeral
3.10.1.1.1del RAC, articulo 46 de la Ley 1480 de 2011”

Sin embargo, mediante Auto del 28 de noviembre de 2019 expedido por el
Consejo de Estado - Sala de lo Contencioso Administrativo - Seccion Primera,
fueron suspendidos provisionalmente los literales a, b y e de la mencionada
norma.

Desde entonces, y bajo el desarrollo argumentativo que expuso el alto
tribunal, el ejercicio del derecho de retracto para los usuarios del sector aéreo,
de manera sustitutiva se rige bajo los términos del articulo 47 de la Ley 1480
de 2011 (sin perjuicio de lo dispuesto en los literales del numeral 3.10.1.8.2
que no fueron suspendidos), que establece:

"ARTICULO 47. RETRACTO. En todos los contratos para la venta de bienes y
prestacion de servicios mediante sistemas de financiacion otorgada por el productor
o proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayan
comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entendera pactado el derecho de
retracto por parte del consumidor <sic> En el evento en que se haga uso de la
facultad de retracto, se resolvera el contrato y se debera reintegrar el dinero que el
consumidor hubiese pagado.

El consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor por los mismos
medios y en las mismas condiciones en que lo recibio. Los costos de transporte y los
demas que conlleve la devolucién del bien seran cubiertos por el consumidor.

El término maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias

habiles contados a partir de la entrega del bien o de la celebracion del
contrato en caso de la prestacion de servicios.

(..)

El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas las sumas
pagadas sin que proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto
alguno. En todo caso la devolucion del dinero al consumidor no podra
exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que ejercié el

derecho.” (Subrayado y negrilla fuera de texto)
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La norma anterior establece una serie de obligaciones que deben cumplir los
usuarios para el reconocimiento del derecho al retracto; las cuales consisten en:
(i) efectuar la compra a través de métodos no tradicionales o a distancia, (ii)
solicitar el reembolso en un maximo de 5 dias habiles configurados desde el
momento de celebracion del contrato y; (iii) que el servicio, no se vaya a prestar
dentro de esos cinco dias habiles; de la misma manera, resalta una serie de
obligaciones por parte del vigilado, el cual, al momento de recibir la solicitud de
retracto debera: (i) reintegrar el valor total de la compra realizada por parte del
mismo, sin perjuicio de los valores que corresponden a las tasas, impuestos y o
contribuciones que por regulaciéon no sean reembolsablesy (ii) efectuar de forma
exitosa el reembolso dentro de los 30 dias calendarios posteriores a la solicitud,
lo anterior regulado en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

En aplicacién al caso que nos ocupa, como se observa en la Tabla 223, en 10
PQRS los usuarios cumplieron con las condiciones establecidas para ejercer su
derecho de retracto, sin embargo, se destaca que la vigilada no empled el
término de los 30 dias calendario desde la radicacion de la solicitud reglados en
la norma para hacerlos efectivos.

Para ejemplificar lo anterior, de las 10 PQRS que configuran el presente cargo,
se extraen algunas relacionadas en la Tabla 2, asi:

= Radicado 20235340168752.

La usuaria, KAREN XIMENA INFANTE MARTINEZ el 09 de febrero de 2023,
interpuso queja segun la cual, indicé que, el 10 de octubre de 2022 realizd la
compra de tiquetes para viajar el dia 16 de diciembre de 2023 en la ruta Bogota
- Medellin, sin embargo, ante los inconvenientes presentados en su reserva,
solicitd el retracto de la compra en la misma fecha. Pese a ello, 30 dias
posteriores a la solicitud generada a la investigada, no recibidé el reembolso de
forma efectiva en concordancia con el término establecido en la norma.

Esta Direccion, en atencidon al reclamo de la usuaria, elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra S.A.S. mediante radicado 20239100244051 de
14 de abril de 2023, comunicado al correo electrdnico
notificaciones@ultraaircom , no obstante, no se encontrdé en los sistemas de
informacién de la entidad, radicado de respuesta por parte de la vigilada.

= Radicado 20235340152972.

La usuaria, ANGIE PAOLA CONTRERAS BARRERA el 07 de febrero de 2023,
interpuso queja segun la cual, indicé que el 30 de junio de 2022 realiz6 la compra
de tiquetes para viajar el dia 13 de febrero de 2023 en la ruta Bogota - San
Andrés, sin embargo, ante los inconvenientes presentados en su reserva, solicitd
el retracto el mismo dia de la compra. Pese a ello, 30 dias posteriores a la fecha
de la solicitud generada a la investigada, no recibid el reembolso de forma
efectiva en concordancia con el término establecido en la norma.

Esta Direccién, en atencién al reclamo de la usuaria elevd requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico

23 Relacionada en los hechos expuestos en el sub numeral 2.2.2. del numeral 2.2. del capitulo II de este acto
administrativo
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notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340321442.

El usuario, HUGO ALBERTO LOPEZ el 07 de marzo de 2023, interpuso queja
segun la cual, indicé que el 01 de febrero de 2022 realiz6 la compra de tiquetes
para viajar el dia 27 de febrero de 2023 en la ruta Bogota - Cartagena, sin
embargo, el 04 de febrero de la misma anualidad solicito el retracto. Pese a ello,
30 dias posteriores a la fecha de la solicitud generada a la investigada, no recibié
el reembolso de forma efectiva en concordancia con el término establecido en la
norma.

Esta Direccién, en atencion al reclamo del usuario elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340466162.

La usuaria, MARIA VICTORIA CASTILLO el 26 de marzo de 2023, interpuso
gueja segun la cual, indicé que el dia 16 de febrero de 2023 realizé la compra
de tiquetes para viajar el 17 de diciembre de la misma anualidad, en la ruta
Medellin -Cartagena - Medellin, retractandose de la compra en la misma fecha.
Pese a ello, 30 dias posteriores a la fecha de la solicitud generada a la
investigada, no recibié el reembolso de forma efectiva en concordancia con el
término establecido en la norma.

Esta Direccion, en atencidn al reclamo de la usuaria, elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra S.A.S. mediante radicado 20239120306351 de
03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com , no obstante, no se encontrdé en los sistemas de
informacién de la entidad, radicado de respuesta por parte de la vigilada.

En este orden, ante la posible configuracién de una vulneracion de los derechos
de los usuarios, resulta necesario decidir mediante el desarrollo de la presente
investigacion administrativa, si concretamente la aerolinea habria transgredido
el derecho consignado en el numeral 3.10.1.8.2 de los RAC en concordancia con
el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, relacionados con el reembolso bajo la
figura del retracto. Por lo anterior, corresponde determinar si la aerolinea sera
sancionada de conformidad con el literal a) de la seccién 13.556 de los RAC.

CARGO TERCERO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en
el numeral 3.10.2.14.5 de los RAC relacionado con la inmediatez del
reembolso.

El numeral presuntamente transgredido por la sociedad Ultra Air S.A.S,,
establece:

"3.10.2.14.5. Inmediatez del reembolso En cumplimento del articulo 1882 del Cédigo
de Comercio, todo reembolso deberd hacerse efectivo tan pronto se reciba la
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solicitud del pasajero luego de ocurrida la cancelacidon, retraso, interrupcion,
desistimiento o circunstancia que dé lugar a él. A los fines de este numeral, se
consideraréa que el reembolso ha sido inmediato, en el caso de pagos hechos de
contado, en dinero efectivo, si el mismo se produce dentro de las seis (6) horas
héabiles siguientes a la solicitud. En el caso de pagos hechos mediante tarjeta de
crédito, u otros medios de pago diferidos, o medios electrdnicos, si dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la solicitud, se produce la orden a la entidad financiera u
otro intermediario, segun corresponda, para que proceda a hacer efectiva la
devolucion. Si se presentasen circunstancias que impidieran el reembolso, en
los términos indicados, estas deberan informarse al pasajero, indicandole la
fecha en que este tendra lugar, el cual en todo caso debera hacerse dentro
de los cinco (5) dias habiles siquientes al vencimiento del término

correspondiente. (...)” (Negrilla y subraya fuera de texto original)

La norma en cita sostiene que, con autonomia del motivo, una vez sea recibida
la solicitud de reembolso del pasajero, la empresa debera hacerlo efectivo a la
mayor brevedad. Adicionalmente, se deberd tener presente que se configurara
la inmediatez cuando el reembolso de los pagos hechos de contado se realice
dentro de las seis horas habiles siguientes a la solicitud y en los pagos hechos a
través de tarjeta de crédito u otro medio, cuando se genere dentro de los 05
dias habiles siguientes a la solicitud.

En todo caso, en los eventos en que se presenten circunstancias que impidan el
reembolso en los plazos senalados en la norma, el vigilado tendra la
responsabilidad de informarlo al pasajero, precisando en ese nuevo aviso, el
término en el cual lo hara efectivo.

Como se destaca en la Tabla 324, de las veintiun (21) PQRS, dos (2) de ellas,
exceden el termino de reembolso, teniendo como puntos de referencia el plazo
de los 30 dias informados por parte del vigilado al usuario, luego de aceptar la
documentacion solicitada al mismo vy, la fecha de radicacién de la queja a esta
Direccidn.

Para ejemplificar lo anterior, se extraen las quejas que configuran el presente
cargo y que se relacionan en la Tabla 3, asi:

= Radicado 20225341905812.

El usuario, FELIPE LUNA HURTADO el 21 de febrero de 2023, interpuso queja
segun la cual, indicd que el 29 de agosto de 2022, realizd la compra de una
reserva con destino a Santa Marta para 11 pasajeros, sin embargo, por
inconvenientes en la plataforma de la aerolinea le fue cargado de manera doble
el valor a su tarjeta de crédito. Aun asi, pese a que la aerolinea el 13 de
noviembre de 2022 aceptdé la documentacién e informé de un término de 30 dias
para generar el reembolso a su favor, a la fecha de radicacion de la queja a esta
Direccién, continud sin verlo reflejado de forma efectiva.

Esta Direccién, en atencion al reclamo del usuario elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré

24 Relacionada en los hechos expuestos en el sub numeral 2.2.3. del numeral 2.2. del capitulo II de este acto
administrativo
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en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

= Radicado 20235340226802.

El usuario, WILLIAM ESTEBAN BERMEO LEYTON el 22 de febrero de 2023,
interpuso queja segun la cual, indicé que el dia 20 de octubre de 2023 solicitd el
reembolso de la reserva D7JSMG con itinerario Cali - Cartagena ante la
aerolinea, debido a que por problemas con el gestor de pagos de la pagina web,
se generd un doble cobro de la reserva., sin embargo, pese a que la aerolinea el
07 de diciembre de 2022, aceptd la documentaciéon e informé de un término de
30 dias para generar el reembolso a su favor, a la fecha de radicacién de la queja
a esta Direccion, continud sin verlo reflejado de forma efectiva.

Esta Direccién, en atencion al reclamo del usuario elevé requerimiento de
informacién a la sociedad Ultra Air S.A.S. mediante radicado 20239120306351
del 03 de mayo de 2023, comunicado al correo electrénico
notificaciones@ultraair.com el 16 de mayo de 2023, no obstante, no se encontré
en los sistemas de informacion de la entidad, radicado de respuesta por parte
de la vigilada.

En este orden, ante la posible configuracién de una vulneracion de los derechos
de los usuarios, resulta necesario decidir mediante el desarrollo de la presente
investigacion administrativa, si concretamente la aerolinea habria transgredido
el derecho consignado en el numeral 3.10.2.14.5 de los RAC relacionado con la
inmediatez del reembolso.

Por lo anterior, y teniendo en cuenta que no existe asignada una sancién en
especifico que constituya violacidon a las normas de transporte, corresponde
determinar si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal e) del
paragrafo del articulo 46 de la Ley 336 de 1996.

V. SANCION

5.1. De conformidad con el articulo 109 de la Ley 1955 de 2019, esta autoridad
podra “imponer las sanciones o medidas administrativas a que haya lugar por
las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y
deberes de los usuarios del transporte aéreo”.

Asi las cosas, de encontrarse responsable a la sociedad Ultra Air S.A.S., frente
al cargo primero y cargo segundo y de proceder la sancion tipo multa, se
impondra por cada cargo, la establecida en el literal a) de la seccion 13.556 de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), que ordena:

“13.556 Seran 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 publico, 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 y condiciones
estipulados en el RAC 3”
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Asimismo, de encontrarse responsable a |la sociedad Ultra Air S.A.S. frente al
cargo tercero y de proceder la sancién tipo multa, se procedera a la aplicacién
del literal e) del paragrafo del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, que estipula:

“Articulo 46.- Con base en la graduacion que se establece en el presente articulo, las
multas oscilaran entre 1 y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en
cuenta las implicaciones de la infracciéon y procederan en los siguientes casos:

(..)

PARAGRAFO. - Para la aplicacién de las multas a que se refiere el presente articulo se
tendran en cuenta los siguientes parametros relacionados con cada modo de
transporte:

(..)

e. Transporte aéreo: de uno (1) a dos mil (2000) salarios minimos mensuales
vigentes. 7%°

VI. DOSIFICACION DE LA SANCION

6.1. De resultar procedente las sanciones expuestas anteriormente para los
cargos primero y segundo, se valoraran las circunstancias que inciden para
su atenuacién, agravacion y concurso, de conformidad con los criterios
establecidos en la seccion 13.300 y 13.105 de los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia, que establecen:

"13.300 De las circunstancias atenuantes y agravantes

(a) Son circunstancias que atenuan la sancion:
(1) No registrar sanciones dentro de los tres (3) afios anteriores.
(2) Presentarse voluntariamente ante la autoridad aerondutica e informar sobre la
falta.
(3) Cualquier otra circunstancia demostrable que haga menos gravosa la infraccion
cometida, que implique ausencia de riesgos para la seguridad aérea o de
perjuicios para los terceros.

PARAGRAFO: En caso de existir alguna de las anteriores circunstancias atenuantes,
la dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de los fundamentos de
hecho y de derecho, disminuira el monto de la multa correspondiente hasta en un 50
%, asignandole un 16.66% a cada una de las anteriores circunstancias de atenuacion.

(b) Son circunstancias que agravan la sancion:

(1) El haber cometido la falta para ejecutar u ocultar otra.

(2) La preparacion ponderada del hecho.

(3) Obrar en coparticipacion o con complicidad de otro.

(4) Ejecutar el hecho u omisién aprovechando situacién de calamidad o infortunio.

(5) Generar situacion de peligro con o sin consecuencias para la seguridad
operacional o la seguridad de la aviacién civil.

25 En concepto del Consejo de Estado respecto de la aplicaciéon de sanciones por la infraccidn a normas de
transporte "[/Jos términos en que regula su aplicacion permite inferir que la multa es la sancién a imponer
como regla general en todos los casos o conductas de los referidos sujetos que constituyan violacién a las
normas de transporte, en tanto que las demas clases de sanciones vienen a ser excepcionales en cuanto se
aplican en la medida en que estén previstas o indicadas expresamente para casos o conductas especificas, tal
como aparece consignado en el literal e) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996". Cfr. Consejo de Estado,
sentencia 11001-03-24-000-2005-00206-01 del 13 de octubre de 2011.
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(6) No adoptar medidas preventivas para evitar o neutralizar las consecuencias de
la falta o no tomar medidas inmediatas para evitar su repeticion, cuando estas
procedan.

(7) Hacer mas nocivas las consecuencias de la falta.

(8) La reincidencia.

(c) En caso de reincidencia comprobada en relacion con la misma falta cometida
dentro de los tres (3) afios anteriores, la sancion impuesta conforme a los numerales
siguientes, podra duplicarse. La suspension de permisos o licencias que al duplicarse
con ocasion de la reincidencia alcancen un término superior a ciento ochenta (180)
dias calendario, podré convertirse en cancelacion de dichos permisos o licencias.

(d) En caso de existir agravantes, la dependencia competente para sancionar, previa
evaluacién de los fundamentos de hecho y de derecho, aumentara el monto de la
multa correspondiente en un 8.33% por cada una de las anteriores circunstancias
agravacion.

(e) La concurrencia de agravantes o atenuantes en la comisiéon de la infraccion, se
tendra en cuenta para dosificar las sanciones en el momento procesal de emitir el
correspondiente fallo.

(f) En todo caso, los criterios para la dosificacion de la sancién accesoria deben ser
iguales o tenidos en cuenta al momento de ser utilizados para la sancién principal.”
(Negrita fuera del texto original).

“13.105 Concurso de infracciones

El que con una o varias acciones u omisiones infrinja varias normas aeronauticas o
varias veces la misma norma, quedara sometido a la sancién establecida para la
infraccion mas grave de las cometidas, la cual podra aumentarse hasta en otro tanto,
siempre que no sea superior a la suma aritmética de las que correspondan a las
respectivas infracciones.”

6.2. De resultar procedente la sancién expuesta para el cargo tercero, se
valoraran las circunstancias atenuantes o agravantes que inciden para su
graduacion, de conformidad con los criterios establecidos en el articulo 50 de la
Ley 1437 de 2011, que establece:

"...Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la gravedad de las faltas y el rigor de las
sanciones por infracciones administrativas se graduaran atendiendo a los siguientes
criterios, en cuanto resultaren aplicables:

Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

Beneficio econdémico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero.

Reincidencia en la comision de la infraccion.

Resistencia, negativa u obstruccion a la accién investigadora o de supervision.

Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para

ocultar la infraccién u ocultar sus efectos.

Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan

aplicado las normas legales pertinentes.

7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las d6rdenes impartidas por la
autoridad competente.

8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de

pruebas”.

RN R

o
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VII. CALCULO DE LA SANCION EN U.V.T.

El articulo 49%° de la Ley 1955 de 2019, establecié que las sanciones a imponer
a partir del 1° de enero de 2020 se calcularan con base en su equivalencia a
Unidades de Valor Tributario (U.V.T.). De ahi que, en caso de determinarse la
procedencia de la imposicion de la multa senalada, se aplicara el monto
equivalente en valores U.V.T. como resultado de los salarios minimos mensuales
legales vigentes que se llegaren a determinar.

VIII. DEFENSA Y CONTRADICCION

De acuerdo con el articulo 47 del CPACA, se le concedera a la sociedad Ultra Air
S.A.S. identificada con NIT. 890.100.577-6., un término de quince (15) dias
habiles contados a partir de la notificacién del presente acto administrativo, para
que ejerza su derecho de defensa y contradiccion, presentando escrito de
descargos y solicitando o aportando las pruebas que pretenda hacer valer. Estos
deberan ser suscritos por el representante legal o su apoderado, indicando de
manera visible el nimero de expediente 2023911260100007-E.

Se resalta que la empresa transportadora, podra solicitar copia del expediente
digital de conformidad con lo previsto en el articulo 3627 del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo al correo
electrénico  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/Direccindelnvestigaciones/EuaS5
jFkn01JgGAwgumyPAIBFleNd2guRkprNrgcCrdBMw?e=CIEbzX

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.

Que, en mérito de lo expuesto, la Directora de Investigaciones de Proteccion a
Usuarios del Sector Transporte (E),

26 “Articulo 49. Calculo de valores en UVT. A partir del 1° de enero de 2020, todos los cobros, sanciones,
multas, tasas, tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo
mensual legal vigente (smmlv), deberan ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad
de Valor Tributario (UVT). En adelante, las actualizaciones de estos valores también se haran con base en el
valor de la UVT vigente.

Paragrafo. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con
anterioridad al 1° de enero de 2020 se mantendran determinados en smmlv.”

27"ARTICULO 36. Formacién y examen de expedientes. Los documentos y diligencias relacionados con una
misma actuacion se organizaran en un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones
contradictorias, de oficio o a peticion de interesado, cualesquiera otros que se tramiten ante la misma
autoridad.

Si las actuaciones se tramitaren ante distintas autoridades, la acumulacion se hara en la entidad u organismo
donde se realizé la primera actuacion. Si alguna de ellas se opone a la acumulacién, podra acudirse, sin mas
tramite, al mecanismo de definicion de competencias administrativas.

Con los documentos que por mandato de la Constitucion Politica o de la ley tengan el caracter de reservados
y obren dentro de un expediente, se hara cuaderno separado.

Cualquier persona tendra derecho a examinar los expedientes en el estado en que se encuentren, salvo los
documentos o cuadernos sujetos a reserva y a obtener copias y certificaciones sobre los mismos, las cuales
se entregaran en los plazos sefialados en el articulo 14."
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RESUELVE

Articulo 1. INICIAR INVESTIGACION ADMINISTRATIVA Y FORMULAR
PLIEGO DE CARGOS en contra de la sociedad Ultra Air S.A.S. identificada con
NIT. 901.428.193-1., por la presunta vulneracidon de las disposiciones de la
Ley 1480 de 2011 y de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC3), de
acuerdo con lo expuesto en la parte motiva del presente acto administrativo,
asi:

CARGO PRIMERO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en el
numeral 3.10.1.8.1. de la parte tercera de los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia en adelante RAC, relacionado con el derecho de desistimiento de los
usuarios.

GG

CARGO SEGUNDO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en el
numeral 3.10.1.8.2. de los RAC en concordancia con el articulo 47 de la Ley
1480 de 2011 relacionado con el derecho de retracto de los usuarios.

CARGO TERCERO: Por el presunto incumplimiento de lo preceptuado en el
numeral 3.10.2.14.5. de los RAC relacionado con la inmediatez del reembolso.

Articulo 2. INCORPORAR como pruebas las referidas en el numeral 3 de la
presente investigacion administrativa.

Articulo 3. CONCEDER a la sociedad Ultra Air S.A.S. identificada con NIT.
901.428.193-1, el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente acto administrativo para presentar descargos, y solicitar
y/o aportar las pruebas que pretenda hacer valer, de conformidad con el articulo
47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de descargos, de manera
visible, el nimero de expediente 2023911260100007- E

Articulo 4. NOTIFICAR el contenido de la presente resolucién a través de la
Secretaria General de la Superintendencia de Transporte, de conformidad con lo
establecido en el articulo 66 y siguientes del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, al representante legal o a
quien haga sus veces de la sociedad Ultra Air S.A.S. identificada con NIT.
901.428.193-1.

Articulo 5. INFORMAR a la sociedad Ultra Air S.A.S. identificada con NIT.
901.428.193-1, que podra solicitar copia del expediente digital de conformidad
con lo previsto en el articulo 36 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, al correo
electrénico 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/Direccindelnvestigaciones/EuaS5
jFkn01]JgGAwgumyPAIBFleNd2guRkprNrgcCrdBMw?e=CIEbzX

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
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expediente a través de dicho enlace, puede informarlo a los correos previamente
relacionados.

Articulo 6. Surtida la respectiva notificacidon, remitase copia de esta a la
Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte para
que obre dentro del expediente.

Articulo 7. Una vez se haya surtido la notificacién a la investigada, PUBLICAR
el contenido de la presente resolucion a los terceros indeterminados para que
intervengan en la presente actuacién de conformidad con lo previsto en el
articulo 37 inciso final y en el articulo 38 del CPACA.

Articulo 8. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo

con lo establecido en el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

Dada en Bogota, D.C., a los.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

frbelobllo Gad

Andrea Portillo Oréstegui
Directora de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte(E)

Notificar: 3615 DE 13/06/2023

ULTRA AIR S.A.S.

NIT. 901.428.193-1

William Noel Alexander Shaw Lindsay
Representante Legal o quien haga sus veces
notificaciones@ultraair.com

Anexo: Certificado de Existencia y Representacion Legal en nueve (09) folios.

Proyectd: K.S.M.P.
Aprobd: J.E.V.R
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Certificado

Acta de Envioy Entrega de Correo andes
Eloctr 6nico

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S Certificaque harealizado el servicio de envio de la notificacion electronica, através de su
sistema de registro de ciclo de comunicacion Emisor-Receptor.

Segun lo consignado los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

Id mensaje: 3576

Emisor: notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co
Destinatario: notificaciones@ultraair.com - notificaciones@ultraair.com
Asunto: Notificacion Resolucion 20235330036155 de 13-06-2023
Fecha envio: 2023-06-13 16:25

Estado actual: Notificacion de entrega a servidor exitosa

Trazabilidad de notificacion electr 6nica

Evento Fecha Evento Detalle
[ ] Estampa de tiempo al enviodela Fecha: 2023/06/13 Tiempo de firmado: Jun 13 21:27:40 2023 GMT
notificacion Hora: 16:27:40 Politica: 1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.3.0.

El mensgje de datos se tendra por expedido cuando
ingrese en un sistema de informacion que no esté
bajo control del iniciador o de la persona que envio
el mensgje de datos en nombre de éste - Articulo

23 Ley 527 de 1999.
® Notificacion de entrega al servidor Fecha: 2023/06/13 Jun 13 16:27:43 cl-t205-282cl postfix/smtp[12420]:

exitosa Hora: 16:27:43 917CA124881F: to=<notificaciones@ultraair.com>,

relay=ultraair-com.mail .protection.outlo
. N -, ok.com[104.47.58.110]:25, delay=2.5, delays=0.12/0/0.

El acuse de recibo significa una aceptacion del 4/2, dsn=2.6.0, status=sent (250 2.6.0

mensgje de datos en el servidor de correo del <ed5f46c0ffecachafecad40a2fc70c8224b1

destinatario - Articulo 21 L ey 527 de 1999. e8fdc321791ef920aeebedcef 5¢7@correocert

ficado4-72.com.co> [Internal|d=5025111758078,

Hostname=PHOPR16M B5181.namprd16.prod.out

look.com] 28271 bytesin 0.085, 324.268 KB/sec
Queued mail for delivery)

De acuerdo con los articulos 20 y 21 de la Ley 527 de 1999 se presumira que el destinatario ha recibido el mensgje, cuando el emisor del mismo recepcione el acuse de recibo que
puede ser automatizado, en ese orden de ideas, el presente documento constituye acuse de recibo automatizado y constituye prueba de entrega del mensaje de correo €lectrénico asi
como sus archivos adjuntos en lafechay horaindicadas anteriormente.

Importante: En el aparte Acuse de Recibo, en los casos en que aparece |afrase “ Queued mail for delivery” se debe alas caracteristicas del servidor de correo electronico Microsoft

Exchange, en estos casos, si el mensaje no pudo ser entregado dicho servidor enviard una segunda respuesta indicando que no fue exitosa la entrega del mensaje, si no hay una segunda
respuesta del servidor de correo electronico, quiere decir que tu mensaje fue entregado satisfactoriamente por lo que este documento pasa a constituir acuse de recibo

Contenido del Mensaje

Asunto: Notificacion Resolucién 20235330036155 de 13-06-2023

Cuerpo del mensgje:



ESTA ES UNA NOTIFICACION Y COMUNICACION AUTOMATICA, POR FAVOR NO
RESPONDA ESTE MENSAJE

Sefor(a)
Representante Legal

ULTRA AIR SA.S.

En cumplimiento de la ley 1437 en sus articulos 56 y 67 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se realiza la presente notificacion del
acto administrativo del asunto.

En el (los) documento(s) anexo(s) se remite copia integra de la(s) resolucion(nes) indicada
(s) en el asunto del presente mensaje de datos y se le informa los recursos que
legalmente proceden y las autoridades ante quienes deben interponerse los mismos, los
cuales, se relacionan a continuacion:

Contra la presente resolucion no procede recurso alguno.

Los datos recogidos por la SUPERINTEDENCIA DE TRANSPORTE seran utilizados para
adelantar los tramites y servicios propios de la entidad, todo ello de conformidad con lo
previsto en el decreto 2409 de 2018. Su informacion personal siempre sera tratada de
manera adecuada respetando la confidencialidad necesaria y de acuerdo con las leyes, y
dispuesto en el régimen de proteccion de datos personales.

Es importante indicar que los canales oficiales dispuestos para la presentacion de sus
escritos o cualquier solicitud relacionada con el contenido del acto administrativo, al correo
electrénico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co o radicarlo de forma
presencial en la ventanilla Unica de radicacién de la Superintendencia de Transporte
ubicada en la direccién Diagonal 25 G # 95 A — 85 de la ciudad de Bogota D.C.

Atentamente,

CAROLINA BARRADA CRISTANCHO
Coordinadora Grupo De Notificaciones



Adjuntos

3615.pdf
2.1 RUES ULTRA_AIR_SA.S.pdf

Descargas

De conformidad con el articulo 9 de laLey 527 de 1999, |a presente notificacion electrénica como los documentos adjuntos a esta, son documentos integros, ya que es posible
determinar que los mismos no han sido modificados ni alterados desde el momento en que fue enviado el mensgje de datos por parte del emisor del mensgje, por |o tanto dichos

documentos tienen plenavalidez juridicay probatoria.
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