SuperTransporte

Bogota, 21-08-2024
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.:
20249120670601
Fecha: 21-08-2024

Sefor(a):

Migdoris Romero Bracamonte

migdorisr61@gmail.com

Asunto: Comunicacién archivo de queja con radicado No. 20225341515052
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 informacién 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 20229100816021 del
31/1/23 realiz6 requerimiento de informacion a la aerolinea, la cual dio
respuesta mediante radicado 20235342019232 del 18/08/23.

2. Que no es procedente iniciar algun tipo de investigacién administrativa por
cuanto no se vislumbra hecho concreto o situacidn que pueda vulnerar los
derechos de los usuarios del transporte aéreo, como quiera que, dentro de
las obligaciones de los pasajeros, se encuentra el deber de estar informado
y portar los documentos que son necesarios para poder viajar e ingresar a
los paises de destino, tal y como lo indica el articulo 3.10.2.21 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia -RAC 3-, el cual dispone:

"3.10.2.21. Identificacion del pasajero. El pasajero debera identificarse y presentar
sus documentos de viaje (tiquete, pasaporte, etc.) cuando se lo solicite el
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transportador o las autoridades de migracion, policiales o aduaneras en los
aeropuertos, si el pasajero no presenta los documentos de identificacion exigidos la
aerolinea podra rehusarse a su embarque.

Para el transporte de menores de edad, sus padres o representantes deberan
presentar una copia del registro civil o documento equivalente para su
identificacion”

3. Que conforme al punto anterior el transportador esta en la obligacion de
expedir el pasabordo del pasajero una vez verificados ciertos requisitos:

"3.10.2.1. Expedicion de pasabordo. Tan pronto el pasajero se presente al
mostrador (counter) y, verificada la existencia de la reserva o cupo para el
respectivo vuelo y el cumplimiento de los demds requisitos exigibles para el viaje
(pasaporte, visados, autorizacion de ingreso cuando sea aplicable, etc.), se le
debera expedir el correspondiente pasabordo o autorizacion para embarcar,
informandole la hora prevista de salida, muelle o sala y condiciones para el
embarque. Simultaneamente se le entregaran al pasajero los correspondientes
talones, en relacién con el equipaje que afore o registre para su transporte en
bodega, como constancia de su entrega a la aerolinea”.

Asi las cosas, a partir de los hechos y normas descritas con anterioridad, se
observa que las causas que motivaron la negacion de embarque obedecieron a
a requisitos migratorios del pais de destino. En ese sentido, surgia para el
transportador, entre otras obligaciones, la de informar a sus usuarios de las
novedades acontecidas dentro del periodo de tiempo referido numerales atras.

4. 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
esta Parte Primera del Cédigo. Los preceptos de este Cédigo 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
investigacién, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o
medidas que serian procedentes Este acto administrativo deberd ser notificado
personalmente a los investigados. Contra esta decisién no procede recurso.”
(Negrita fuera del texto original).
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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.

Es asi como para adelantar el procedimiento sancionatorio se requiere de un
sustento probatorio que propende por el derecho al debido proceso de la
empresa de transporte en su calidad de vigilado. Teniendo en cuenta las
anteriores consideraciones, se evidencio: i) Que la aerolinea atendié la solicitud
presentada el usuario ii) Que la negacidén de embarque se generd por no contar
con los documentos de identificacion exigidos para ciudadanos extranjeros, tales
como era el permiso por proteccién temporal (PPT) o pasaporte venezolano
vigente/vencido.

No obstante, es oportuno precisar que, si usted considera que dicha informacion
puede ser desvirtuada, esta oficina esta presta a recibir la informacién y las
pruebas pertinentes para continuar con el tramite a lugar.

Finalmente, en caso de quese presenten nuevos hechos que considere estan
vulnerando sus derechoscomo consumidor, puede acudir a esta
Superintendencia, a través de los canales de radicacion destinados para tal
efecto, remitiendo todos los soportes probatorios correspondientes.

Cordialmente,

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

Proyectd: Margarita Maria Beltran Castafieda ik
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