SuperTransporte

Bogota, 24-10-2024
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.:
20249120869921
Fecha: 24-10-2024

Sefor(a):

Monica Paola Aldana Roa

maldanaroa@yahoo.es

Asunto: Comunicacién archivo de queja con radicado No. 20225340989312
Respetado(a) sefor(a):

En cuanto a la PQR presentada ante esta entidad con el radicado en asunto, en
la que manifestd presuntas inconformidades con la prestacidon del servicio por
parte de la sociedad AVIANCA, le indicamos que, de la informacidon reunida no
es posible determinar que los hechos referidos infrinjan los supuestos
normativos que rigen el transporte aéreo de pasajeros en Colombia, motivo por
el cual, esta Direccion se abstuvo de abrir investigacion administrativa en contra
del mencionado vigilado, ordenando el archivo de la misma.

La anterior determinacion se adoptdé teniendo en cuenta las siguientes
consideraciones:

1. Conforme lo relatado por el usuario, a través de 20229100686201 del
30/09/2022 se realizé requerimiento de informacién a la aerolinea, la cual
dio respuesta mediante radicado 20235342020922 del 18/08/23.

“"Pasajera genera reporte de incidencia para compra de tiquetes a través de
lifemiles, sin embargo, en el momento de la gestién se evidencia que los tiquetes
que adquirieron en el mes de junio y se encuentran en estado usado”. [SIC]

2. Que el articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, establece:

“"Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los
procedimientos administrativos de cardcter sancionatorio no regulados por leyes
especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de

Pagina | 1
Superintendencia de Transporte
Portal Web: www.supertransporte.gov.co
Direccion: Dg 25g # 95 A 85, Torre 3 Piso 1 y 4, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 3526700 Linea Gratuita: (+57) 018000915615
Correos institucionales:

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co - atencionciudadano@supertransporte.gov.co GD-FR-004
V4 - 23-May-2023



https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgoo.gl%2Fmaps%2FYVKu6s9bJnuy79kDA&data=05%7C01%7Cjeissondiaz%40supertransporte.gov.co%7C7d6b11fbeed24642975108db980f70b4%7C02f338c25dfa4ce99ed12e6f5524cc75%7C0%7C0%7C638270964607588915%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=2gTs6CmMgo53%2FpyQY8Xs7xyoQNO7MLMymPbjl%2BlL%2By4%3D&reserved=0
mailto:ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
mailto:atencionciudadano@supertransporte.gov.co
mailto:maldanaroa@yahoo.es

SuperTransporte

esta Parte Primera del Cédigo. Los preceptos de este Codigo 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 comunicara al
interesado. Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulara
cargos mediante acto administrativo en el que sefalara, con precision 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 debera ser notificado
personalmente a los investigados. Contra esta decisién no procede recurso.”
(Negrita fuera del texto original).

Procede este Despacho a darle a entender que su queja se encuentra dentro de
una averiguacion preliminar de la que resultaria un procedimiento sancionatorio
en busca de salvaguardar el interés general, de conformidad con el articulo 47
de la Ley 1437 de 2011.

Teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, se evidencid: i) Que la
aerolinea atendid la solicitud presentada por el usuario, ii) Que, de conformidad
con las evidencias

“el dia 14 de julio del 2022, se generd la redencion de las millas del viajero frecuente
13452111831, a través de la linea de atencion de soporte lifemiles, adquiriendo la
reserva 3THX83

(...)

Los trayectos adquiridos son, Bogota- Santa Marta - Bogotd, con fecha de viaje del
18 al 21 de agosto del 2022, bajo los nimeros de tiquete 134- 2107233040, 134-
2107233042, 134- 2107233043 y134- 2107233044, los cuales se encuentran
utilizados en su totalidad, generando la salvedad del tiquete 134-134- 2107233041
dado que registra en estado (open) abierto.”.

En ese sentido, no se puede determinar que el actuar de la aerolinea, resulte
contrario a las disposiciones sobre proteccién al usuario del transporte aéreo, y
tampoco se logra establecer que existan méritos para iniciar un procedimiento
administrativo sancionatorio en su contra.

Por lo anterior, se procedera con la notificacidon al accionante y el archivo de la
reclamacién. No obstante, es oportuno precisar que, si usted considera que dicha
informacién puede ser desvirtuada, esta oficina esta presta a recibir la
informacidén y las pruebas pertinentes para continuar con el tramite a lugar.
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Finalmente, en caso de presentarse nuevos hechos que considere estan
vulnerando sus derechos como usuario de los servicios de transporte aéreo de
pasajeros, puede acudir a esta Superintendencia, a través de los canales de
radicacion destinados para tal efecto, allegando los soportes correspondientes.

Cordialmente,

7

Natalia Stella Prado Castafieda
Coordinadora del Grupo Interno de Trabajo - Averiguacién Preliminares
Direccion de Investigaciones de Proteccidon a Usuarios del Sector Transporte

Proyectd: Margarita Maria Beltran Castafieda jigulz
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