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Al contestar citar en el asunto

Radicado No.:
20249120687771
Fecha: 27-08-2024
Sefior(a):
Deiby Julian

deididstiven@gmail.com

Asunto: Comunicacién de archivo de la PQR con radicado No. 20225341662282

Respetado(a) sefior(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 informacidn 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 investigacién administrativa en contra
del mencionado vigilado, ordenando el archivo de la misma.

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

1. Conforme lo relatado por el usuario, a través de 20239100034631 del
31/1/23 realiz6 requerimiento de informacidon a la aerolinea, la cual dio
respuesta mediante radicado 20235342019232 del 18/08/23.

2. Que el numeral 3.10.3.1., de los Reglamentos Aeronduticos de Colombia,
indica:

"3.10.3.1. Tipo de equipaje

El pasajero tiene derecho a transportar consigo y en el mismo vuelo la cantidad de
equipaje que le indique el transportador de acuerdo con la capacidad de la aeronave
y en todo caso, dentro de los cupos previstos en las normas aplicables.

(...) El equipaje puede ser transportado como equipaje de mano en la cabina de
pasajeros, cuando por su peso, caracteristicas y tamafio sea factible; o como
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equipaje facturado o registrado en las bodegas de la aeronave. El transporte del
equipaje, dentro del peso permitido, va incluido en el precio del pasaje.

Se entiende como equipaje de mano u objetos de mano, aquellos elementos
requeridos por el pasajero que no sean prohibidos o peligrosos y cuyo peso y
volumen permita su transporte en los portaequipajes ubicados arriba de los asientos
o debajo de estos. Su peso no afectara el peso maximo admisible del equipaje de
cada pasajero.”

3. Que el articulo 1003 del Cédigo de Comercio especifica que:

"ARTICULO 1003. E/ transportador responderd de todos los dafios que
sobrevengan al pasajero desde el momento en que se haga cargo de éste. Su
responsabilidad comprendera, ademas, los dafios causados por los vehiculos
utilizados por él y los que ocurran en los sitios de embarque y desembarque,
estacionamiento o espera, o en instalaciones de cualquier indole que utilice el
transportador para la ejecucion del contrato.

Dicha responsabilidad sélo cesard cuando el viaje haya concluido; y también en
cualquiera de los siguientes casos:

(..)

4) Cuando ocurra la pérdida o averia de cosas que conforme a los reglamentos de
la empresa puedan llevarse "a la mano" y no hayan sido confiadas a la custodia del
transportador.”

Conforme lo anterior, se debe precisar que el contrato de transporte vincula
a las partes que lo suscriben, estando la aerolinea en la obligacion de prestar
su servicio al pasajero en los términos acordados, como lo son: itinerario del
vuelo, transporte del equipaje y demas circunstancias.

Hace parte del equipaje de mano, los elementos que el usuario transporta
en cabina y que no hacen parte del equipaje confiado al transportador. Asi
las cosas, el usuario tiene el deber de resguardar su equipaje de mano y
responsabilizarse por el mismo.

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

“"Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los
procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no regulados por leyes
especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetarén a las disposiciones de
esta Parte Primera del Cédigo. Los preceptos de este Codigo se aplicardn también
en lo no previsto por dichas leyes.
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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 sefialara, 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 decision no procede recurso.”
(Negrita fuera del texto original).

Procede este Despacho a darle a entender que su queja se encuentra
dentro de wuna 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.

Asi las cosas, a partir de los hechos y normas descritas con anterioridad, se
observa que, el pasajero es el responsable de su equipaje de mano, debido a
que el transportador Unicamente lo sera por el equipaje facturado y de bodega.

Teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, se evidencid: i) Que la
aerolinea atendid la solicitud presentada por la usuaria, ii) De igual forma, se
constatd que compartio la siguiente informacion al pasajero:

"Queremos comunicarle que luego de realizar las validaciones correspondientes a
su caso, encontramos que el dia 19 de noviembre del 2022, bajo el caso
221119002844 usted solicita se realice la busqueda del computador dejado en el
avion, a lo cual, la asesora le responde el dia 24 de noviembre de 2022 que no
habia coincidencias registradas respecto al objeto reportado, no obstante, al
realizar una busqueda mdas a profundidad se encuentra que el computador fue
ubicado el mismo dia del vuelo y dejado a disposicion del area de "“objetos
olvidados” del aeropuerto para la entrega correspondiente, cabe resaltar, que tal
como se le manifesté con anterioridad, la aerolinea no se hace responsable por
articulos dejados dentro de cualquiera de nuestras instalaciones y que, viajaron
bajo el cuidado de los pasajeros”.

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

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,

Natalia Stella Prado Castaifieda
Coordinador del Grupo Interno de Trabajo - Averiguacién Preliminares

Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte
Proyectd: Margarita Maria Beltran Castafieda
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