SuperTransporte

Bogota, 16-12-2024
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.:
20249121023821
Fecha: 16-12-2024

Sefor(a):

Javier Ricardo Alvarado

ricardo.agudelo@gamail.com

Asunto: Comunicacién archivo de queja con radicado No. 20225341481362
Respetado(a) sefor(a):

En cuanto a la PQR presentada ante esta entidad con el radicado en asunto, en
la que manifesté presuntas inconformidades con la prestacion 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 investigacién 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 20239100034631 del
31/1/23 realizdé requerimiento de informacidon a la aerolinea, la cual dio
respuesta mediante radicado 20235342019232 del 18/08/23.

2. Que el numeral 3.10.3.9.2. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia,
indica:

'3.6.3.4.3.15.5. Aplicabilidad de las tarifas nacionales

Las tarifas aprobadas seréan aplicables en el momento en que el pasajero adquiera
el respectivo tiquete y continuaran vigentes para la utilizacion de los cupones
mientras el tiquete conserve su vigencia. En el caso del transporte de carga, se
aplicaran las tarifas aprobadas, de conformidad con las condiciones pactadas en el
respectivo contrato”.
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Conforme lo anterior, se debe precisar que el contrato de transporte vincula
a las partes que lo suscriben, estando la aerolinea en la obligacién de prestar
su servicio al pasajero en los términos acordados, como lo son: hora, fecha,
itinerario del vuelo y demas circunstancias.

3. El Reglamento Aerondutico de Colombia (R. A. C.) No. 5, sefala que, el
régimen tarifario de las empresas de transporte aéreo en Colombia sera libre
para fijar los precios de sus servicios; no obstante, estara sujeto a las
politicas de la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil'.

Por lo tanto, las transportadoras deberan publicar sus tarifas a través de los
canales de distribucién y de reserva, discriminando el precio total a pagar,
asi como, los cargos adicionales y demas valores en los que pueda incurrir
el usuario durante la prestacion del servicio.

4. Asimismo, el Estatuto del Consumidor, ordena a las empresas de transporte
a informar y a publicar los precios en pesos colombianos, discriminando las
tasas, impuestos y demas costos de servicios adicionales en los que el
usuario pueda incurrir durante la prestaciéon del servicio?.

En ese sentido, la empresa debe informar de manera previa las condiciones
bajo las que se prestaran los diferentes servicios ofrecidos, para que el
usuario puede ejercer sus derechos y cumplir con su obligacién de revisar
los términos y las condiciones de los servicios adquiridos o por adquirir.

5. 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 sujetardn 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

! Reglamento Aeronautico de Colombia (R. A. C.) No. 5, numeral 5.140
2 Ley 1480 de 2011, articulo 26
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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
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 evidencié que la aerolinea respondié a la solicitud
del usuario.

Por lo anterior, no se puede determinar que el actuar de la aerolinea AVIANCA,
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.

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 Castaiieda
Coordinadora del Grupo Interno de Trabajo - Averiguacién Preliminares
Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte

Proyecté: Margarita Maria Beltrédn Castafieda ‘gz
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