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MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCION NOMERo___ 777 pg_14/08/2023

“Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion
de pliego de cargos en contra de la sociedad Aerovias del Continente
Americano S.A. - Avianca S.A.”

Expediente No. 2023910260100028-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
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la
Ley 1480 de 2011 y la Resolucion 1582 de 2012, 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,

I. CONSIDERANDO

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 regulacion del
Estado, quien ejercera el control y la vigilancia necesarios para su adecuada
prestacion en condiciones de calidad, oportunidad y seguridad”.

La Ley 336 de 19962, en su articulo 5 de “Por la cual se adopta el Estatuto
Nacional 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, aln mas tratandose de la garantia
de la prestacién del servicio y, sobre todo, de la proteccién a los usuarios
conforme a los derechos y obligaciones determinados en el reglamento
respectivo.

La Superintendencia de Transporte es un organismo descentralizado del orden
nacional, de caracter técnico, con personeria juridica, autonomia
administrativa, financiera y presupuestal, adscrita al Ministerio de Transporte.3

A esta Entidad le compete ejercer las funciones de vigilancia, inspeccion vy
control que le corresponden al Presidente de la Republica como suprema
autoridad administrativa en materia de transito, transporte y su
infraestructura, cuya delegacién se concreté en (i) inspeccionar, vigilar y
controlar el cumplimiento de las normas que regulan la proteccion de los
usuarios del sector transporte; (ii) adelantar y decidir las investigaciones
administrativas por las infracciones de las normas relacionadas con la
proteccion a los usuarios del sector transporte; (iii)) imponer las medidas y

1 “Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen competencias y recursos
entre la Nacién y las Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan
otras disposiciones.”

2 “Articulo 59- El caracter de servicio publico esencial bajo la regulacion del Estado que la ley le otorga a la
operacion de las empresas de transporte publico, implicard la prelacion del interés general sobre el
particular, especialmente, en cuanto a la garantia de la prestacién del servicio y a la proteccién de los
usuarios, conforme a los derechos y obligaciones que sefale el reglamento para cada modo.”

3 Articulo 3 del Decreto 2409 de 2018 "“"Por el cual se modifica y renueva la estructura de la
Superintendencia de Transporte y se dictan otras disposiciones”.
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sanciones como consecuencia de la inobservancia de la normatividad sobre
proteccidon de los usuarios del sector transporte®.

En ese orden, el articulo 13 del referenciado Decreto 2409 de 2018, establece
como funciones de la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del
Sector Transporte las de: “1. Ejercer la labor de inspeccion y vigilancia en
relacion con el cumplimiento de las normas de proteccién 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 drdenes e instrucciones impartidas por la
Superintendencia o por la obstruccion de su actuacion administrativa, previa
solicitud de explicaciones y practica de pruebas si hay lugar a ello. (...)”

En concordancia con lo anterior, el articulo 109 de la Ley 1955 de 2019°,
trasladd a la Superintendencia de Transporte la competencia para velar por la
proteccion del usuario del servicio de transporte aéreo, “..asi como para
adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya Iugar 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 no es del texto)

El articulo 110 de la citada Ley 1955 de 2019% modifico el paragrafo 2 del
articulo 25 de la Ley 1558 de 2012, en el sentido de disponer que es esta
Superintendencia la Unica entidad competente para conocer las reclamaciones
originadas en desarrollo de la prestacion y comercializacion del servicio de
transporte aéreo, mediante la aplicacion del procedimiento sancionatorio del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y
demas normas concordantes.

II. HECHOS

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

2.1. Mediante PQR’s con numeros 20225341568172 del 12 de octubre
del 2022 y 202253416156628 del 25 de octubre de 2022, la sefiora
Ana Hurtado, puso en conocimiento los siguientes hechos:

4 Numerales 3; 8 y 9 del articulo 5 del Decreto 2409 de 2018.

5 "Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. "“Pacto por Colombia, Pacto por la

Equidad”.”

6 “Articulo 110. PROTECCION AL TURISTA. Modifiquese el pardgrafo 2 y adiciénese un pardgrafo transitorio

al articulo 25 de la Ley 1558 de 2012 el cual quedard asi:
PARAGRAFO 2o0. Las reclamaciones que se susciten en desarrollo de la prestacion y comercializacion del
servicio del transporte aéreo serdn resueltas por la Superintendencia de Transporte como Unica entidad
competente del sector, dando aplicacion al procedimiento sancionatorio del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y demds normas concordantes”.

7 Véase en el expediente 2023910260100028-E: “1. QUEJA CON RADICADO 20225341568172"

8 Véase en el expediente 2023910260100028-E: "4. QUEJA CON RADICADO 20225341615662”

Pagina 2 de 11
GJ-FR-015 V1, 24- may -2023



SuperTransporte

RESOLUCION No 5777 DE 14/08/2023

“Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion
de pliego de cargos en contra de la sociedad Aerovias del Continente
Americano S.A. - Avianca S.A.”

2.1.1. Adquirié unos tiquetes para ella y otro pasajero para volar el 11
de septiembre de 2022 con la sociedad Aerovias del Continente
Americano S.A. - Avianca S.A. (En adelante la aerolinea, la
investigada o Avianca), en el trayecto Bogota - Yopal.

2.1.2. Manifestd que la aerolinea revendid sus tiquetes, los cuales
fueron pagados con un bono y dinero, pero le devolvieron el 5 %
de lo que costaron y no repararon el dafio ocasionado.

2.1.3. Adicional a lo anterior, remite un oficio emitido por Avianca,
donde certific6 que la usuaria se presenté a tiempo en el
aeropuerto y no abordd por sobre reserva.

2.2. La sociedad investigada dio respuesta a través del radicado
20235341980122° a un requerimiento efectuado por esta Direccion
en donde informd que:

2.2.1. Actuando bajo las disposiciones legales habria sobrevendido el
referido vuelo.

2.2.2. Al haber elegido la usuaria un reembolso porque el nuevo vuelo
ofrecido no se acomodaba a su itinerario, informaron que solo se
le reembolsaron los impuestos, ya que su tarifa era XS.

2.2.3. Posteriormente, manifestaron que por ser un tema de
sobreventa, la aerolinea liquidé nuevamente dicha suma en una
tarjeta UATP.

2.2.4. El usuario no pudo realizar check in por la pagina web, debido a
que el vuelo presentd alta afluencia y el sistema registrd hasta el
tope de sillas de la aeronave.

2.3. Asimismo, la aerolinea brindé una nueva respuesta bajo el radicado
202353419801521'% donde le informé a la sefiora Ana Hurtado que:

2.3.1. El 15 de octubre de 2022, Avianca nivelo el reembolso del valor
total pagado por cada una de las reservas.

2.3.2. En ese mismo sentido, informd que no era posible acceder a una
compensacion, ya que esta se otorga Unicamente cuando se
reubica al usuario en otro vuelo y no cuando este accede a un
reembolso.

III. PRUEBAS
Como resultado de las actuaciones adelantadas de conformidad con lo previsto

en el articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, dentro del expediente obran como
pruebas las siguientes:

9 Véase en el expediente 2023910260100028-E: "3.1. 20235341980122- RESPUESTA POR PARTE DE
AVIANCA SOBRE EL RAD. 20225341568172"”

10 yvéase en el expediente 2023910260100028-E: "6.1. 20235341980152 SEGUNDA RESPUESTA POR PARTE
DE AVIANCA SOBRE EL RAD. 20225341615662”
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3.1. Documentales

3.1.1. Queja con radicado 20225341568172 del 12 de octubre del 20221!
Yy SUS anexos.

3.1.2. Requerimiento masivo a Avianca con radicado 20229100816021 del
24 de noviembre de 202212,

3.1.3. Base de datos remitida por parte de Avianca?'s.

3.1.4. Respuesta por parte de Avianca, sobre el radicado
2022534156817214,

3.1.5. Queja con radicado 20225341615662 del 25 de octubre de 2022%° y
SUS anexos.

3.1.6. Segundo Requerimiento masivo a Avianca con radicado
202391000346311% del 31 de enero de 2023.

3.1.7. Base de datos remitida por parte de Avianca?’

3.1.8. Segunda respuesta por parte de Avianca, sobre el radicado
2022534161566218,

IV. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo expuesto y una vez concluidas las averiguaciones
preliminares, siguiendo lo previsto en el articulo 47 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo!®, esta
Direccion estima que existe mérito para iniciar investigacién administrativa
mediante la formulacién de pliego de cargos contra la sociedad Aerovias del
Continente Americano S.A. - Avianca S.A. identificada con NIT.
890100577 - 6, asi:

CARGO PRIMERO: Presuntamente incumplir con la obligacion de
transportar al usuario en los términos y condiciones del servicio
adquirido, de acuerdo con lo seialado en el numeral 3.10.2.5. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (En adelante RAC).

El numeral 3.10.2.5. de los RAC, sefiala:

11 Véase en el expediente 2023910260100028-E: “1. QUEJA CON RADICADO 20225341568172”

12 éase en el expediente 2023910260100028-E: "2. REQUERIMIENTO MASIVO - 20229100816021”

13 Véase en el expediente 2023910260100028-E: “3. 20235341980122 - BASE DE DATOS”

4 Véase en el expediente 2023910260100028-E: “3.1. 20235341980122- RESPUESTA POR PARTE DE
AVIANCA SOBRE EL RAD. 20225341568172"

15 Véase en el expediente 2023910260100028-E: "4. QUEJA CON RADICADO 20225341615662”

6 Véase en el expediente 2023910260100028-E: "5. SEGUNDO REQUERIMIENTO MASIVO
20239100034631"

17 Véase en el expediente 2023910260100028-E: “6. 20235341980152 - BASE DE DATOS”

18 Véase en el expediente 2023910260100028-E: "4 6.1. 20235341980152 SEGUNDA RESPUESTA POR
PARTE DE AVIANCA SOBRE EL RAD. 20225341615662"

19 “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de
caracter sancionatorio no regulados por leyes especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a
las disposiciones de esta Parte Primera del Cédigo. Los preceptos de este Cddigo se aplicaran también en lo
no previsto por dichas leyes.

Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria podran iniciarse de oficio o por solicitud de
cualquier persona. Cuando como resultado de averiguaciones preliminares, la autoridad establezca que
existen méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio, asi lo comunicard al interesado. Concluidas
las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulara cargos mediante acto administrativo en el que
sefialara, con precisién y claridad, los hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la
investigacion, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian
procedentes Este acto administrativo deberd ser notificado personalmente a los investigados. Contra esta
decision no procede recurso (...)"”
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"3.10.2.5. Transporte del pasajero

El pasajero sera transportado conforme a lo contratado, de acuerdo con la tarifa,
itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre que cumpla con los deberes y
obligaciones contenidos en el presente reglamento.”

Del texto citado se puede determinar que, la aerolinea esta en la obligacion de
transportar al usuario en los términos y condiciones pactados, cumpliendo asi
con el itinerario y el vuelo que se adquirié inicialmente, siempre y cuando el
pasajero cumpla con sus obligaciones para la debida ejecucion del contrato de
transporte.

En el caso concreto, y de acuerdo con los hechos sefalados en el titulo II del
presente acto se puede observar que la usuaria habia adquirido un tiquete que
cubria la ruta Bogota - Yopal.

Posteriormente, al presentarse en las instalaciones aeroportuarias, y pese a
haber cumplido con sus obligaciones contractuales, la aerolinea Avianca le
negd el embarque presuntamente por motivos de sobreventa, realizando un
reembolso a la pasajera debido a que las opciones de reacomodacién del vuelo
no se ajustaban a su itinerario.

Asi las cosas, una vez analizado el material probatorio recopilado durante la
etapa de averiguaciones preliminares, se tiene que Ila investigada
presuntamente le negd a la pasajera el abordaje del vuelo que comprd para el
11 de septiembre de 2022, incumpliendo asi con el servicio inicialmente
adquirido, lo anterior, como consecuencia de una aparente sobreventa de
dicho vuelo, ello pese a que la usuaria habria cumplido con sus obligaciones.

En consecuencia, la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. -
Avianca S.A., presuntamente estaria incurriendo en la conducta objeto de
sancion establecida en el literal c) de la seccién 13.525 de los RAC.

CARGO SEGUNDO: Presuntamente vulnerar el deber de compensar al
pasajero conforme a las disposiciones contenidas en el literal f) del
numeral 3.10.2.13.2. de los RAC.

El literal (f) del numeral 3.10.2.13.2. de los RAC, sefiala lo siguiente:

"3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero En los casos de cancelaciones,
interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, conforme
a lo previsto en el numeral anterior, o ante cualquier otro evento que sea
imputable al transportador, asi como en los eventos de sobreventa de cupos,
éste compensara al pasajero conforme a lo siguiente:

(..)

(f) Compensacion adicional. La aerolinea deberéd compensar al pasajero con
una suma adicional, equivalente minimo al treinta por ciento (30%) del valor
del trayecto pagadera en dinero efectivo, a menos que el pasajero acepte
expresamente otra forma, como tiquetes en las rutas de la aerolinea, bonos
para adquisicion de tiquetes, reconocimiento de millas, etc., en los siguientes
casos:

(1) Sobreventa, cuando no medie acuerdo directo con el pasajero, en el que
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éste acepte voluntariamente no viajar en el vuelo previsto. (...)”

Frente a la compensacion al usuario afectado por sobreventa, los RAC senalan
de manera clara que se debe reconocer una compensacién en efectivo
correspondiente al treinta por ciento (30%) del valor del trayecto, asimismo
sefalan que se puede otorgar en otros medios, siempre y cuando el usuario
expresamente asi lo acepte.

De acuerdo con las afirmaciones realizadas por la aerolinea, no se reconocid
compensacion a favor de la usuaria, ya que esta opto por un reembolso al no
ajustarse los nuevos vuelos ofrecidos a su itinerario.

Sobre el particular se reitera que, como consecuencia de la negacién del
abordaje al pasajero por presunta sobreventa, Avianca se encontraba en la
obligacion, de reconocer en efectivo lo correspondiente al treinta por ciento
(30%) del valor del trayecto, pero en el presente caso presuntamente no se
realizé una compensacion por parte de la aerolinea.

Por lo anterior, la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. -
Avianca S.A., presuntamente habria incumplido con el deber de efectuar las
compensaciones derivadas de la supuesta sobreventa de conformidad con lo
establecido en el literal f) del numeral 3.10.2.13.2. de los RAC. Ahora bien,
como quiera que la conducta objeto de reproche no tiene asignada una
infraccion especifica se procedera a dar aplicacion al literal e) del articulo 46
de la Ley 336 de 199620,

V. SANCION

De encontrarse responsable a la sociedad Aerovias del Continente
Americano S.A. - Avianca S.A., frente al CARGO PRIMERO, se procedera a
la aplicacién de la sancién sefialada en el literal c) de la seccién 13.525 de los
RAC, asi:

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

(c) La empresa de servicios aéreos comerciales que por sobreventa o cualquier
otro motivo imputable a ella, niegue el embarque a un pasajero que hubiese
adquirido un tiquete y reservado cupo para un determinado vuelo. Esta sancion
se impondra con respecto a una sola persona o pasajero afectado, y se agravara
incrementandose, dependiendo de la cantidad de pasajeros afectados del mismo
vuelo con respecto a los cuales, la empresa resultare responsable, asi:

(1) En un veinte por ciento (20%) adicional, si el nimero de pasajeros afectados
del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte responsable,
fuera igual o superior a diez (10) y menor de veinte (20).

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

(..)

e. En todos los demas casos de conductas que no tengan asignada una sancién especifica y constituyan
violacion a las normas del transporte.”
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(2) En un treinta por ciento (30%) adicional, si el niumero de pasajeros
afectados del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte
responsable, fuera igual o superior a veinte (20) y menor de cincuenta (50).

(3) En un cincuenta por ciento (50%) adicional, si el numero de pasajeros
afectados del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte
responsable, fuera igual o superior a cincuenta (50) y menor a cien (100) y,

(4) En un cien por ciento (100 %) adicional, si el numero de pasajeros afectados
del mismo vuelo, respecto a los cuales la empresa resulte responsable fuera
igual o superior a cien (100).

(5) Los pasajeros que a cambio de una compensacion lleguen a un acuerdo
voluntario con la aerolinea para no embarcar, no se contaran como
sobreventa.

(6)Si la empresa no adoptase ninguna medida compensatoria en favor del
pasajero o pasajeros afectado(s) conforme a la Ley y a los presentes
Reglamentos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
prevista para el vuelo, la sancion total correspondiente se incrementara en
un 50% adicional. Sin perjuicio de las demds normas sobre la materia, para
efectos de la presente ley no se podra condicionar la adquisicion de un
producto a la adquisicion de otros. Tampoco se podra, condicionar el recibo
de un incentivo o premio a la aceptacion de un término contractual.”

De encontrarse responsable a la sociedad Aerovias del Continente
Americano S.A. - Avianca S.A., frente al CARGO SEGUNDO, se procedera a
dar aplicacidn a la sancién sefialada en el literal e) del paragrafo del articulo 46
de la Ley 336 de 1996, asi:

“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 infraccion 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. "1

VI. DOSIFICACION DE LA SANCION

De resultar procedente la sancidn expuesta precedentemente para el CARGO
PRIMERO, se valoraran las circunstancias atenuantes o agravantes que

21 En concepto del Consejo de Estado respecto de la aplicacion de sanciones por la infraccion a normas de
transporte "[/jos términos en que regula su aplicacién 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 violacion a las
normas de transporte, en tanto que las demds 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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inciden para su graduacion, de conformidad con los criterios establecidos en
los numerales uno al seis del literal c) de la seccién 13.525 de los RAC, asi
como lo contemplado en la seccién 13.300 de los RAC, que establecen:

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

(c) La empresa de servicios aéreos comerciales que por sobreventa o cualquier
otro motivo imputable a ella, niegue el embarque a un pasajero que hubiese
adquirido un tiquete y reservado cupo para un determinado vuelo. Esta sancion
se impondra con respecto a una sola persona o pasajero afectado, y se agravara
incrementandose, dependiendo de la cantidad de pasajeros afectados del mismo
vuelo con respecto a los cuales, la empresa resultare responsable, asi:

(1) En un veinte por ciento (20%) adicional, si el numero de pasajeros afectados
del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte responsable,
fuera igual o superior a diez (10) y menor de veinte (20).

(2) En un treinta por ciento (30%) adicional, si el niumero de pasajeros afectados
del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte responsable,
fuera igual o superior a veinte (20) y menor de cincuenta (50).

(3) En un cincuenta por ciento (50%) adicional, si el numero de pasajeros
afectados del mismo vuelo, con respecto a los cuales la empresa resulte
responsable, fuera igual o superior a cincuenta (50) y menor a cien (100) y,

(4) En un cien por ciento (100 %) adicional, si el nimero de pasajeros afectados
del mismo vuelo, respecto a los cuales la empresa resulte responsable fuera
igual o superior a cien (100).

(5) Los pasajeros que a cambio de una compensacion lleguen a un acuerdo
voluntario con la aerolinea para no embarcar, no se contaran como
sobreventa.

(6) Si la empresa no adoptase ninguna medida compensatoria en favor del
pasajero o pasajeros afectado(s) conforme a la Ley y a los presentes
Reglamentos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
prevista para el vuelo, la sancion total correspondiente se incrementara en
un 50% adicional. Sin perjuicio de las demds normas sobre la materia, para
efectos de la presente ley no se podra condicionar la adquisicion de un
producto a la adquisicion de otros. Tampoco se podrd, condicionar el recibo
de un incentivo o premio a la aceptaciéon de un término contractual.”
(Subrayas fuera del texto original)

"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
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los fundamentos de hecho y de derecho, disminuird 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 omisiéon aprovechando situaciéon de calamidad o
infortunio.

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

(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) afos anteriores, la sanciéon impuesta conforme
a los numerales siguientes, podrd 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, podra convertirse en
cancelacion de dichos permisos o licencias.

(d) En caso de existir agravantes, la dependencia competente para sancionar,
previa evaluacion 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 comision de la infraccion,
se tendrd 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 sancion
principal.”

De resultar procedente la sancion sefialada para el CARGO SEGUNDO, y
como quiera que en el articulo 46 de la ley 336 de 1996 no se definen criterios
de graduacidn que permitan dosificar las sanciones impuestas, resulta
procedente dar aplicacidon a los atenuantes o agravantes determinados en el
articulo 50 de la Ley 1437 de 2011, que establece:

"ARTICULO 50. Graduacién de las sanciones. 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 econdmico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero.

Reincidencia en la comision de la infraccion.

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

Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para

ocultar la infraccion u ocultar sus efectos.

6. 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 ordenes impartidas por la
autoridad competente.

RN~
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8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de
pruebas”.

VII. DEFENSA Y CONTRADICCION

De acuerdo con el articulo 47 del CPACA, se le concederda a la sociedad
Aerovias del Continente Americano S.A. - Avianca S.A. identificada con
NIT. 890100577 - 6, un término de quince (15) dias habiles contados a
partir de la notificaciéon del presente acto administrativo, para que ejerza su
derecho de defensa y contradiccidn, 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 2023910260100028-E

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

RESUELVE

Articulo 1. Iniciar investigacién administrativa y FORMULAR pliego de cargos
en contra de la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. -
Avianca S.A. identificada con NIT. 890100577 - 6, de acuerdo con lo
expuesto en el acapite IV de la parte motiva del presente acto administrativo.
Asi:

CARGO PRIMERO: Presuntamente incumplir con la obligacién de
transportar al usuario en los términos y condiciones del servicio
adquirido, de acuerdo con lo sefalado en el numeral 3.10.2.5. de los
RAC.

CARGO SEGUNDO: Presuntamente vulnerar el deber de compensar al
pasajero conforme a lo sefalado en el literal f) del numeral 3.10.2.13.2.
de los RAC.

Articulo 2. CONCEDER a la sociedad Aerovias del Continente Americano
S.A. - Avianca S.A. identificada con NIT. 890100577 - 6, el término de
quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacién 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 Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, indicando en
el asunto de su escrito de descargos, de manera visible, el numero de
expediente 2023910260100028-E.

Para el efecto, se le informa que podra solicitar copia del expediente digital de
conformidad con lo previsto en el articulo 36 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - Ley 1437 de 2011 - y el
articulo 3 del Decreto Legislativo 491 de 2020, al correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co con copia a
investigacionesdpu@supertransporte.gov.co o accediendo directamente al
expediente, a través del enlace:
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https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/Direccindelnvestigaciones/EjmPI
EuO9W1HvMgkPupM4KcB-t0aJJHBMRM9iov]4]18SCw?e=0QePK56

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.

Articulo 3. INCORPORAR y tener como pruebas las obrantes dentro del
expediente y las cuales se hace alusién en el numeral 3.1. de la parte
considerativa de la presente resolucion.

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 Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, al representante legal o a
quien haga sus veces de la sociedad Aerovias del Continente Americano
S.A. - Avianca S.A. identificada con NIT. 890100577 - 6.

Articulo 5. Surtida la respectiva notificacion, REMITASE copia de esta a la
Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte
para que obre dentro del expediente.

Articulo 6. Una vez se haya surtido la notificacion a la investigada,
PUBLICAR el contenido de la presente resolucibn a los terceros
indeterminados para que intervengan en la presente actuacion de conformidad
con lo previsto en el articulo 37 inciso final y en el articulo 38 de la Ley 1437
de 2011.

Articulo 7. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de
acuerdo con lo establecido en el articulo 47 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE
5777 DE 14/08/2023

Lo obll (Ow% ‘

Andrea Portillo Ordstegui
Directora de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte (E)

Notificar:

Aerovias del Continente Americano S.A. - Avianca S.A.
NIT. 890100577 - 6

Ana Maria Ceballos Garcia

Representante legal o quien haga sus veces
notificaciones@avianca.com

Anexo: Certificado de Existencia y Representacion Legal en veintiséis (26) folios
Proyecté: C.E.P.M.
Revisd: J.E.V.R.

Pagina 11 de 11
GJ-FR-015 V1, 24- may -2023


https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/DireccindeInvestigaciones/EjmPlEuO9W1HvMqkPupM4KcB-t0aJJHBMRM9iovJ4J8SCw?e=QePK56
https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/DireccindeInvestigaciones/EjmPlEuO9W1HvMqkPupM4KcB-t0aJJHBMRM9iovJ4J8SCw?e=QePK56
mailto:notificaciones@avianca.com

nnnnnnnnnnnn Correo Electrénico

Certificado

Id mensaje: 6473
Emisor:
Destinatario:
Asunto:
Fecha envio:

Estado actual:

Acta de Envioy Entregade Correo
Electronico

Resumen del mensaje

2023-08-16 18:03

Lecturadel mensaje

Trazabilidad de notificacion electr 6nica

Evento

Estampa de tiempo al envio dela
notificacion

El mensaje 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 envié
el mensgje de datos en nombre de éste - Articulo
23 Ley 527 de 1999.

Fecha Evento

Fecha: 2023/08/16
Hora: 18:05:21

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.

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

notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co
notificaciones@avianca.com - notificaciones@avianca.com

Notificacion Resolucion 20235330057775 de 14-08-2023

Detalle

Tiempo de firmado: Aug 16 23:05:21 2023 GMT
Politica: 1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.3.0.

Notificacion de entrega al servidor
exitosa

El acuse de recibo significa una aceptacion del
mensaje de datos en el servidor de correo del
destinatario - Articulo 21 Ley 527 de 1999.

Fecha: 2023/08/16
Hora: 18:05:23

Aug 16 18:05:23 cl-t205-282cl postfix/smtp[12221]:
OE8A 212487E8: to=<notificaciones@avianca.com>,
relay=mxa-0075e101.gs b.pphosted.com[205
.220.183.89]:25, delay=1.4, delays=0.08/0/0.54/0.79,
dsn=2.0.0, status=sent (250 2.0.0 3ser94pyuf-1
Message accepted for delivery)

El destinatario abrio la notificacion

Con la recepcion del presente mensaje de datos se
entiende que €l destinatario ha sido notificado
para todos los efectos segin las normas
aplicables vigentes, especialmente los articulos
12 y 20 la Ley 527 de 1999 y sus normas
reglamentarias.

Fecha: 2023/08/16
Hora: 18:05:30

Direccién | P: 4.154.28.165
Agente de usuario: Mozilla/5.0 (Windows NT 6.1;
WOW64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like
Gecko) Chrome/35 Safari/537.36

Lecturadel mensaje

El momento de la recepcion de un mensaje de datos
se determinara cuando éste ingrese en el sistema de
informacion designado por el destinatario, Si el

destinatario no ha designado un sistema de

informacion, la recepcion tendra lugar cuando el

mensgje de datos ingrese a un sistema de

informacion del destinatario - Articulo 24 literal a
numeral 1y literal b Ley 527 de 1999.

Fecha: 2023/08/17
Hora: 07:29:48

Direccién | P: 104.47.56.126 United States of America

- Washington - Quincy
Agente de usuario:

De acuerdo con los articulos 20 y 21 de la Ley 527 de 1999 se presumiré que el destinatario ha recibido el mensaje, cuando €l emisor del mismo recepcione el acuse de recibo que
puede ser automatizado, en ese orden de ideas, €l presente documento constituye acuse de recibo automatizado y constituye prueba de entrega del mensaje de correo electronico asi



como sus archivos adjuntos en lafechay horaindicadas anteriormente.
Importante: En el aparte Acuse de Recibo, en |os casos en que aparece la frase “ Queued mail for delivery” se debe alas caracteristicas del servidor de correo electrénico Microsoft

Exchange, en estos casos, si el mensaje no pudo ser entregado dicho servidor enviard una segunda respuesta indicando que no fue exitosala entrega del mensaje, si no hay una segunda
respuesta del servidor de correo electrénico, 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 20235330057775 de 14-08-2023

Cuerpo del mensgje:

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

Sefor(a)
Representante Legal

Aeroviasdel Continente Americano SAA. - Avianca SA.

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



electronico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co o radicarlo de forma
presencial en la ventanilla Gnica de radicacién de la Superintendencia de Transporte
ubicada en la direccion Diagonal 25 G # 95 A — 85 de la ciudad de Bogota D.C.

NOTA: PAra visualizar expediente por favor haga click en el siguiente enlace https://
supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/Direccindelnvestigaciones
/[EjmPIEUO9W1HvVMgkPupM4KcB-t0aJJHBMRM9iovJ4J8SCw?e=QePK56

Atentamente,

CAROLINA BARRADA CRISTANCHO
Coordinadora Grupo De Notificaciones

Adjuntos
Nombre Suma de Verificacion (SHA-256)
5777.pdf 1f086dac7405c80ab70f04fb314f0ab4gf824de5alab54f a63948763ffa81919
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Descargas
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De conformidad con el articulo 9 de la Ley 527 de 1999, la 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 lo tanto dichos
documentos tienen plenavalidez juridicay probatoria
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