SuperTransporte

Bogotd, 12-02-2025
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.: 20259120072631
Fecha: 12-02-2025

Sefior(a):
Daniela Cristo Mantilla
danicristo95@gmail.com

Asunto: Comunicacién de archivo de la PQR con radicado No. 20235341407262.
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 S.A., 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 Direccidn se abstuvo de abrir investigacion administrativa en contra
del mencionado vigilado, ordenando el archivo de la misma.

Lo anterior teniendo en cuenta que, la Direccidn de Investigaciones de Proteccidn
a Usuarios del Sector Transporte a través de radicado No. 20239121014841,
solicité informacion a la aerolinea, quien dio respuesta, mediante radicado No.
20235343017382 y a partir del andlisis factico de la informacién aportada se
evidencia que la usuaria voluntariamente decidi6 no utilizar los tiquetes
previamente adquiridos. Sin embargo, la vigilada le otorgd a la usuaria diversas
alternativas para reprogramar su itinerario, pero asumiendo una penalidad y la
diferencia tarifaria que diera a lugar, de conformidad con lo establecido en las
condiciones tarifarias contratadas. No obstante, la usuaria no estuvo de acuerdo
con ninguna de las alternativas.
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Asi las cosas, teniendo en cuenta las condiciones tarifarias contratadas, AVIANCA
le informd a la usuaria que solo seria posible efectuar el reembolso de las tasas
y los impuestos, y no del valor total pagado por cada uno de los tiquetes.

Asi las cosas, y de acuerdo con lo dispuesto por en el articulo 47 de la Ley 1437 de
20117, que reza:

"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 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 comunicard al interesado.
Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulara cargos
mediante acto administrativo en el que sefalard, 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).

Asi las cosas, esta Direccidn no encuentra mérito para iniciar una investigacién
administrativa sancionatoria en contra de la sociedad referida por el usuario y
procedera con la notificacidon al accionante y al archivo de la reclamacién. 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.

1 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Pagina | 2
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 GD-FR-004
Conmutador: (+57) 601 3526700 Linea Gratuita: (+57) 018000915615 V5 - 02-Ago-2024


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

SuperTl;a-nsporte

Finalmente, es de aclarar que de existir o presentarse otros hechos que de
manera concreta estén vulnerando los derechos de los ciudadanos en calidad de
usuarios de los servicios de transporte aéreo de pasajeros, puede acudir a esta
Superintendencia, a través de los canales de radicacion destinados para tal
efecto.

Cordialmente,

e

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

Proyectd: Sonia Milena Silva Duarte ===
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