REPUBLICA DE COLOMBIA

Libertad y Orden

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE
RESOLUCION No. 8004 DE 21/10/2020

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacién de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA S.A -

Expediente: 2020910260000021-E

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION A USUARIOS DEL SECTOR
TRANSPORTE

En ejercicio de las facultades legales, en especial las previstas en la Ley 105 de 1993, la Ley
336 de 1996, la Ley 1437 de 2011, el Decreto 2409 de 2018, el articulo 109 de la Ley 1955 de
2019y,

CONSIDERANDO

Que la Superintendencia de Transporte es un organismo descentralizado del orden nacional, de
caracter técnico, con personeria juridica, autonomia administrativa, financiera y presupuestal,
adscrita al Ministerio de Transporte.

Que estarén sometidas a inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia de Transporte?:
(i) las sociedades con o sin animo de lucro, las empresas unipersonales y las personas naturales
que presten el servicio publico de transporte; (i) las entidades del Sistema Nacional de
Transporte3, establecidas en la Ley 105 de 19934 excepto el Ministerio de Transporte, en lo relativo
al ejercicio de las funciones que en materia de transporte legalmente les corresponden; y (iii) las
demas que determinen las normas legales®.

Que el articulo 5 de la Ley 336 de 19966 indica que el transporte publico, dentro del cual se
encuentra inmerso el modo aéreo, es un servicio publico esencial, por lo que primara el interés
general sobre el particular, aun mas tratandose de la garantia en la prestacion del servicio y sobre
todo en la proteccion a los usuarios conforme a los derechos y obligaciones conferidos en el
reglamento respectivo.

1 Articulo 3 del Decreto 2409 de 2018.

2 Decreto 101 de 2000 articulo 42. Vigente de conformidad con lo previsto en el articulo 27 del Decreto 2409 de 2018.

3 «Articulo 1°- Sector y Sistema Nacional del Transporte. Integra el sector Transporte, el Ministerio de Transporte, sus
organismos adscritos o vinculados y la Direccion General Maritima del Ministerio de Defensa Nacional, en cuanto estara sujeta a
una relacioén de coordinacion con el Ministerio de Transporte.

Conforman el Sistema de Nacional de Transporte, para el desarrollo de las politicas de transporte, ademas de los organismos
indicados en el inciso anterior, los organismos de transito y transporte, tanto terrestre, aéreo y maritimo e infraestructura de
transporte de las entidades territoriales y demés dependencias de los sectores central o descentralizado de cualquier orden, que
tengan funciones relacionadas con esta actividad. »

4 «Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen competencias recursos entre la Nacion y las
Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones»

5o anterior, en congruencia por lo establecido en el articulo 9 de la Ley 105 de 1993, la Ley 336 de 1996 y demas leyes aplicables
a cada caso concreto.

6 «Por la cual se adopta el estatuto nacional de transporte».
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Que el articulo 2 de la Ley 1480 de 20117 al referirse a su ambito de aplicacion, establece que:
«son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los productores
y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales
no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.»

Asi las cosas, que su cuerpo normativo resulte aplicable al caso sub examine en la medida que
los preceptos juridicos configurados en la regulacién especial del sector transporte en su modo
aéreo, no lleguen a abarcar los supuestos de hecho expuestos.

Que el articulo 12 del Decreto 2409 de 2018 establece las funciones encargadas al Despacho del
Superintendente para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte, dentro de las cuales se
encuentran:

«(...)2. Velar por el cumplimiento de los principios de libre acceso, seguridad y legalidad en la
proteccion de los usuarios del sector transporte.

3. Dirigir y orientar el gjercicio de las funciones de vigilancia, inspeccion y control del cumplimiento
de las normas de proteccién a usuarios del sector transporte.

4. Imponer, de acuerdo con el procedimiento aplicable, las medidas y sanciones que correspondan
de acuerdo con la ley, como consecuencia de la infraccion de las normas relacionadas con las
normas de proteccion a usuarios del sector transporte. (...)»

Que el articulo 13 del Decreto 2409 de 2018 establece las funciones de la Direccién de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, dentro de las cuales se
encuentran:

«1. Ejercer la labor de inspeccion y vigilancia en relacién con el cumplimiento de las normas de
proteccion al usuario del sector transporte.

2. Tramitar y decidir, en primera instancia, las investigaciones administrativas que se inicien de
oficio 0 a solicitud de parte por presunta infraccion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al
usuario del sector transporte.

3. Imponer las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley, por la inobservancia
de drdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia o por la obstruccion de su actuacion
administrativa, previa solicitud de explicaciones y practica de pruebas si hay lugar a ello. (...)»

Que de acuerdo con lo expuesto, le corresponde conocer este caso en primera instancia a la
Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte de la
Superintendencia Delegada para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte.

Que el articulo 109 de la Ley 1955 de 20198, trasladd a la Superintendencia de Transporte la
competencia para velar por la proteccion del usuario del servicio de Transporte Aéreo, asi:

«Articulo 109. Proteccion de Usuarios de Transporte Aéreo. La Superintendencia de Transporte
es la autoridad competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
usuario del transporte aéreo, asi como para adelantar las investigaciones e imponer las sanciones
0 medidas administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas
disposiciones relacionadas con la seguridad operacional y sequridad de la aviacion civil; cuya
competencia permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil. Las multas
impuestas por la Superintendencia de Transporte tendran como destino el presupuesto de esta.

(...)»
Que asimismo, el paragrafo segundo del articulo 110 de la Ley 1955 de 2019, dispuso que la
Superintendencia de Transporte sera la Unica entidad competente del sector para resolver las
reclamaciones originadas en desarrollo de la prestacion y comercializacion del servicio de

" «Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan ofras disposiciones».
8 «Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad’.»
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transporte aéreo, mediante la aplicacién del procedimiento sancionatorio del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo® y demés normas concordantes.

Que mediante Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020 expedida por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, se declard la emergencia sanitaria a causa de la pandemia ocasionada por el
virus del COVID-19 adoptando diversas medidas sanitarias, preventivas y de aislamiento, hasta
el 30 de mayo de 2020, que luego, mediante Resolucion 844 de 26 de mayo de 2020 fue
prorrogada hasta el 31 de agosto de 2020 y posteriormente, hasta el 30 de noviembre de 2020,
segun la Resolucion 1462 de 25 de agosto de 2020.

Que mediante Decreto 417 de 17 de marzo de 2020 y 637 de 6 de mayo de 2020 expedidos por
el Presidente de la Republica, se han decretado los Estados de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica en todo el territorio nacional.

Que atendiendo a la afectacion suscitada en el sector transporte como consecuencia de las
situaciones derivadas del COVID-19, se hizo necesario expedir el Decreto 482 de 26 de marzo de
2020, en cuyo articulo 17 se consagro lo siguiente:

«Articulo 17. Derecho de retracto, desistimiento y otras circunstancias de reembolso. En los eventos
en que las aerolineas reciban solicitudes de retracto, desistimiento y otras circunstancias
relacionadas con la solicitud de reembolso, podran realizar, durante el periodo que dure la
emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los usuarios en servicios prestados por la misma
aerolinea.»

Como sustento de lo anterior, el Gobierno Nacional dentro de las consideraciones del acto
administrativo dispuso:

«Que en los Reglamentos Aeronduticos de Colombia (R.A.C.) los reembolsos de los pagos
realizados por servicios aéreos en caso de retracto, desistimiento, y otros eventos en los que procede
el reembolso de recursos, deben ser pagados por los operadores aéreos dentro de los 30 dias a su
solicitud del usuario, pero en la coyuntura actual, los servicios de transporte aéreo se encuentran
suspendidos en su mayoria, restringidos tnicamente a servicios prioritarios y de carga, por lo cual
los operadores deben cancelar rutas y frecuencias con porcentajes importantes de tiquetes ya
vendidos, los cuales podrian ser sujeto de reembolso. Por lo tanto, se pretende garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios y considerar la situacion que afrontan las aerolineas.

Que para poder garantizar los derechos de los usuarios resulta necesario ajustar las reglas vigentes
sobre el reembolso del valor de los tiquetes cuando opere el derecho de retracto, desistimiento, o
cualquier otra causa para ello, de tal forma que no solo se permita disminuir la presion de caja de
estas empresas, sino que también permita a futuro la reactivacion efectiva del transporte aéreo.»

Que el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, en su articulo 4 establecio:

«Articulo 4. Notificacion o comunicacion de actos administrativos. Hasta tanto permanezca vigente
la Emergencia Sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, la notificacién o
comunicacion de los actos administrativos se hara por medios electrénicos. Para el efecto en todo
tramite, proceso o procedimiento que se inicie sera obligatorio indicar la direccion electronica para
recibir notificaciones, y con la sola radicacion se entendera que se ha dado la autorizacion.

En relacién con las actuaciones administrativas que se encuentren en curso a la expedicion del
presente Decreto, los administrados deberan indicar a la autoridad competente la direccion
electrénica en la cual recibiran notificaciones o comunicaciones. Las autoridades, dentro de los tres
(3) dias habiles posteriores a la expedicion del presente Decreto, deberan habilitar un buzén de
correo electronico exclusivamente para efectuar las notificaciones o comunicaciones a que se
refiere el presente articulo.

9 Ley 1437 de 2011
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El mensaje que se envie al administrado deberd indicar el acto administrativo que se notifica o
comunica, contener copia electrénica del acto administrativo, los recursos que legalmente proceden,
las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo. La notificacion o
comunicacion quedara surtida a partir de la fecha y hora en que el administrado acceda al acto
administrativo, fecha y hora que debera certificar la administracion.

En el evento en que la notificacion o comunicacion no pueda hacerse de forma electronica, se
sequira el procedimiento previsto en los articulos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011.

Paragrafo. La presente disposicion no aplica para notificacion de los actos de inscripcion o registro
regulada en el articulo 70 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.»

Asi las cosas, el presente acto administrativo y su curso se surtira por medios electrénicos,
estableciendo para fines de notificacion, la direccion de notificacion judicial dispuesta por la
sociedad investigada en su certificado de existencia y representacion legal.

Que la Resolucion 6255 de 2020 expedida por esta Superintendencia, suspendio los términos de
los tramites administrativos que se estuvieran adelantando, sin embargo, en el paragrafo tercero
del articulo primero se configurd la siguiente excepcion:

«Paragrafo Tercero: Las disposiciones establecidas en el presente articulo no aplicarén para
aquellos procesos, actuaciones administrativas y demas medidas que deban ser llevadas a cabo
por urgencia 0 necesidad de tutelar los principios fundamentales o garantizar el debido
funcionamiento del servicio pablico de transporte y servicios conexos, asi como la proteccion de los
usuarios del sector transporte.»

1. HECHOS

Que los hechos que sirven de fundamento para la presente actuacién administrativa son los
siguientes:

1.1. Radicado 20205320257382.

El usuario Freddy Orozco Salas, el 24 de marzo de 2020 registré en el sistema de informacion
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320257382, en el que expuso que: «Mi vuelo
inicial era el AV9786 (salida programada a las 09:55), el vuelo estaba puntual y ya habiamos
abordado. Una vez estando dentro del avion todos los pasajeros (alcancé a contar 9 personas)
nos informaron que el vuelo habia sido cancelado porque el vuelo tenia muy pocos pasajeros, y
nos dijeron que nos iban a asignar al siguiente vuelo AV9720 con salida a las 13:30.»,
adicionalmente, manifestd que solicitd se le compensara con almuerzo por la demora, pero le
informaron que no, pues esta se habia ocasionado por cuenta del coronavirus y no resultaba
atribuible a Avianca.

Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevo requerimiento de informacién a la
sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. -Avianca S.A.- (en adelante también se
denominara como: sociedad, sociedad investigada o Avianca), mediante el radicado
20209100348311 de 7 de julio de 2020, comunicado al correo electronico
notificaciones@avianca.com el 15 de julio de 2020.

El 31 de julio de 2020 Avianca radico al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el numero 20205320605062 el 4 de
agosto de 2020.
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1.2. Radicado 20209100239521.

Mediante requerimiento de informacion con nimero de radicado 20209100239521 de 5 de mayo
de 2020, comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha, se
solicitd a Avianca que se pronunciara respecto de 4 preguntas, remitiendo para ello un archivo
en formato Excel con 4 hojas, que debian ser diligenciadas por cada una de las referidas
preguntas.

El 13 de mayo de 2020, la sociedad a través de correo electronico dirigido a la direccion:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radic6 documento de respuesta al
requerimiento, en el que manifesto: «...que AVIANCA se encuentra imposibilitada para compartir
la informacion solicitada a través del requerimiento de la referencia. Lamenta mi representada
en este caso no poder acceder a la solicitud...»0. Este documento quedd radicado en el sistema
de informacién VIGIA con el nimero 20205320357662.

Esta Direccion mediante radicado 20209100290471 de 22 de mayo de 2020, se pronuncio frente
a la no entrega de la informacion y reiter6 la necesidad de contar con los datos solicitados en el
requerimiento inicial.

El 27 de mayo de 2020 Avianca mediante correo electrénico direccionado a:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, allegé documento con respuesta a las
preguntas segunda y tercera, solicité una prérroga de 6 dias habiles para atender a las preguntas
primera y cuarta, y adjunté archivo en formato Excel con datos referentes al interrogante
segundo. Este documento quedo radicado en el sistema de informacion VIGIA con el nimero
20205320391442.

Con radicado 20209100296001 de 28 de mayo de 2020, esta entidad le concedié un plazo de
dos (2) dias habiles para que la sociedad investigada atendiera las preguntas primera y cuarta.

El 2 de junio de 2020, Avianca envi6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta a las preguntas
primera y cuarta, archivo en formato .txt y Excel. Este documento quedo radicado en el sistema
de informacién VIGIA con el numero 20205320410912.

1.3. Radicado 20209100372561

Mediante requerimiento de informacién con numero de radicado 20209100372561 de 22 de julio
de 2020, comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com en la misma fecha, se
solicitd a la sociedad que se pronunciara respecto de 5 preguntas, adjuntando un archivo en
formato Excel para responder a la segunda pregunta.

El 20 de agosto de 2020 la sociedad investigada por intermedio del correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicé documento de respuesta al
requerimiento bajo el nuimero 20205320670862, en el que expuso unas consideraciones
preliminares en cuanto a la competencia de esta Superintendencia, la entrega de la informacién,
la imposibilidad de referirse a hechos futuros e inciertos y adjuntando archivo en formato .xIsx.

En atencidn a ello, a través de radicado 20209100440001 de 3 de septiembre de 2020, esta
Direccion atendi6 lo manifestado por Avianca, se expuso la PQR 20205320563742 y se requirio
nuevamente a esta para que se pronunciara frente a 5 nuevas preguntas relacionadas con el
asunto del requerimiento primigenio, para lo cual se adjunté un archivo en formato Excel que debia
ser diligenciado por Avianca para responder la quinta pregunta.

10 Pagina N.° 6 del documento con nombre «Anexo - prueba 5» incorporado al expediente digital.
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El 14 de septiembre de 2020 la sociedad investigada envié al correo electronico:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, respuesta al requerimiento y adjunto
archivo en formato Excel, quedando bajo el numero de radicado 20205320768712.

1.4.Radicado 20205320563742

La usuaria Mabel Lara, el 22 de julio de 2020 a través de correo electronico presentd una queja
radicada en el sistema de informacion VIGIA bajo el numero 20205320563742, en la que expuso
que el 21 de julio de 2020 le fue notificado al correo electrénico la cancelacién del vuelo para el
cual habia adquirido un tiquete en la ruta Bogota — Washington — Bogota con fecha de salida
programada para el 1 de septiembre de 2020. La usuaria en la queja manifestd: « siento vulnerado
mi derecho como usuaria y consumidora de la aerolinea. Jamas Avianca se comunicd conmigo
para informarme sobre los detalles de la cancelacion. Su Unico contacto fue a través del correo
de notificacion que anexo.».

1.5.Radicado 20205320608462

El usuario Alejandro Figueroa puso en conocimiento de esta Superintendencia, a través de correo
electronico, registrado en el sistema de informacion VIGIA con el nimero de radicado
20205320608462 de 5 de agosto de 2020, que su vuelo con origen en Bogota y destino en Santo
Domingo (Republica Dominicana) con fecha de salida programada para el 3 de septiembre de
2020, fue cancelado.

1.6.Radicado 20209100415811

Mediante requerimiento de informacién con numero de radicado 20209100415811 de 21 de
agosto de 2020, comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com, se solicité a la
sociedad investigada que se pronunciara respecto de 4 interrogantes relacionados con la
acreditacion del cumplimiento del numeral sexto de la Resolucién 06309 de 1 de mayo de 2020,

Seguidamente, el 4 de septiembre de 2020 la sociedad por intermedio del correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicO documento de respuesta al
requerimiento bajo el niumero 20205320723552 y anex6 archivo en formato PDF con informacién
de los tiquetes, como estado actual y valores reembolsados.

1.7.Radicado 20209010437311

La Directora de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios del Sector Transporte de esta
Superintendencia, puso en conocimiento de esta Direccion los hechos referidos a continuacion
por intermedio del traslado interno del 18 de septiembre de 2020, registrado con el memorando
numero 20209010050313, del requerimiento de informacion numero 20209010437311 y su
respectiva respuesta con numero de radicado 20205320751162.

Mediante requerimiento de informacion con nimero de radicado 20209010437311 de 1 de
septiembre de 2020 comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com, la Directora
de Prevencidn, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte de esta Superintendencia,
solicitd a Avianca para que, conforme a la respuesta brindada por ésta mediante correo electrénico
radicado en el sistema de informacién VIGIA bajo el numero 20205320410912 de 3 de junio de
2020, atendiera 3 preguntas, para lo cual le proporciond un archivo en formato Excel para
responder a referidos interrogantes.

Posteriormente, el 10 de septiembre de 2020, Avianca por intermedio del correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicé documento de respuesta al

1 «Por la cual se decreta una medida administrativa».
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requerimiento bajo el numero 20205320751162.
1.8. Radicado 20205320795372.

El usuario Oscar Silva Duarte, el 17 de septiembre de 2020 registr6 en el sistema de informacién
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320795372, en el que expuso que, habiendo
adquirido bajo la reserva MHEGG6 tiquetes para su hermanoy él, para realizar los trayectos Bogota
— Madrid ida y vuelta, con fecha de salida el 4 de junio y regreso el 16 de junio, ambos de esta
anualidad, fueron cancelados por la aerolinea a causa de la situacion presentada a nivel mundial.
Por ello, solicitd el reembolso del valor pagado, encontrando que el mismo sélo era posible con la
redencion de un bono a través de la pagina web. Asi las cosas, registro su solicitud y el 5 de mayo
lleg6 a su correo electronico el bono con las indicaciones del tiempo méaximo de uso.

El 17 de septiembre ante ciertas dudas presentadas con la redencion del bono, se dirigio a
consultar los términos y condiciones de éste en la pagina web, hallando, en sus palabras, una
induccion a engafio «pues la primera informacion que se da a conocer al usuario es que puede
elegir su destino y volar cuando quiera, situacion, que conforme se vera mas adelante, no es
.real.»; ademas, sefiald que encontrd el plazo maximo para usar el bono, que el mismo no es
endosable, transferible, ni reembolsable en dinero, lo que considera «desnaturaliza el concepto
de “bono” y de “reembolso” reduciéndolo a un simple derecho al cambio de itinerario, incumpliendo
asi con lo previsto en el Decreto 482 de 2020, pues en un reembolso en condiciones tipicas el
dinero devuelto podria usarse para adquirir cualquier pasaje para el comprador o un tercero. »; que
cuando una reserva tiene mas de un pasajero, cada uno podra hacer su respectiva redencion y
finalmente que, al ingresar a las condiciones especificas, encontrd: «Si deseo volar antes del 30
de noviembre, fecha que carece de total certeza a menos que en vuelos internacionales escoja
los 7 destinos informados por la Ministra de Transporte o los vuelos pilotos nacionales, podré
realizar multiples cambios siempre y cuando sea en la misma ruta o hacia puntos comunes
(término que no se entiende a qué obedece), lo cual también desnaturaliza el concepto de
‘reembolso”, en caso de querer volar desde el 1 de diciembre de 2020 al 31 de diciembre de 2021,
sequn los términos y condiciones, no podré cambiar la ruta, ni endosar, ni transferir el bono.».

Continué relatando que, en atencion a los términos y condiciones ingresé a su reserva, en la que
aparecian dos pasajeros (su hermanoy él), eligidé su nuevo itinerario y realiz6 todo el proceso de
compra, encontrando que en ninguna de las etapas se le permitio retirar al otro pasajero o incluir
a uno nuevo.

Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevd requerimiento de informacioén a la
sociedad investigada, mediante el radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de 2020,
comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha.

1.9. Radicado 20205320868532

El usuario Oscar Silva Duarte, el 29 de septiembre de 2020 registr6 en el sistema de informacién
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320868532, manifestando que el 17 de
septiembre de 2020 mientras demostraba una injusticia, que fue motivo de queja ante esta Entidad
(Radicado 20205320795372), por error adquiri6 dos vuelos Bogota — Cartagena — Bogota con
fechas 22 y 25 de octubre.

Al percatarse de ese hecho, arguye que procedié de inmediato a solicitar el retracto de la compra
por intermedio de la linea de atencion al cliente de la aerolinea, obteniendo la siguiente respuesta:
«no era posible ejercer ni el desistimiento ni el retracto, porque el vuelo no estaba afectado.
Por ello, acudio a la pagina web a interponer su reclamo, solicitando expresamente el retracto de
la compra. El 22 de septiembre recibié respuesta en la cual se le indicaba que debia solicitar el
reembolso, advirtiendo que él ya lo habia solicitado en la pagina web.
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Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevé requerimiento de informacion a la
sociedad investigada, mediante el radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de 2020,
comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha.

El 1 de octubre de 2020 la sociedad investigada solicit6 al correo electrénico:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, que le fuera remitida la queja del usuario,
al no estar anexa al requerimiento inicial. Solicitud que quedd radicada bajo el numero
20205320887652.

1.10. Radicado 20209100518321

Mediante requerimiento de informaciéon con numero de radicado 20209100518321 de 8 de
octubre de 2020, comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com en la misma
fecha, se le formulé a Avianca 5 preguntas relacionadas con los diversos mensajes difundidos
en la red social Twitter por parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido el servicio de
transporte con esta les fue cancelado su vuelo.

Asi las cosas, se les solicitd informaran los itinerarios programados para los meses de octubre,
noviembre y diciembre del presente afio, ofrecidos al publico a través de sus diferentes canales
de venta; en relacion con dichos itinerarios, comunicaran las sillas reservadas y disponibles;
cuales de esos itinerarios habian presentado alguna novedad, en relacién con la autorizacion
otorgada inicialmente por la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil y detallando en
qué consistia; si la novedad era la cancelacion del vuelo informara las causas; y finalmente, una
serie de datos respecto de los itinerarios cancelados para el mes de octubre, como nombre de
los pasajeros afectados, entre otros.

El 13 de octubre de 2020, la sociedad a través de correo electrénico dirigido a la direccion:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, solicité un término adicional de 15 dias
para dar respuesta a lo requerido, argumentando la cantidad de informacién solicitada y los
procesos que deben surtir para su obtencion. Este documento quedd radicado en el sistema de
informacion VIGIA con el nimero 20205320967142.

Esta Direccion mediante radicado 20209100523551 de 14 de octubre de 2020, concedi6 un
término adicional de 2 dias habiles para responder lo requerido, aclarando la importancia y
premura de contar con dicha informacion.

El 16 de octubre de 2020, Avianca por intermedio del correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicO documento de respuesta al
requerimiento bajo el numero 20205321000292.

2. PRUEBAS

Como resultado de las actuaciones adelantadas, de conformidad con lo previsto en el articulo 47
de la Ley 1437 de 2011, dentro del expediente obran como pruebas las siguientes:

2.1.Documentales:

2.1.1. Reclamo presentado con radicado 20205320257382 de 24 de marzo de 2020, con sus
respectivos anexos’?.

21.2. Requerimiento de informacién con radicado 20209100348311 de 7 de julio de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca's.

12 Documentos con nombre «Prueba 1» y «Anexo - prueba 1» incorporados al expediente digital.
'3 Documento con nombre «Prueba 2» incorporado al expediente digital.
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2.1.3. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205320605062 de
4 de agosto de 2020, con sus respectivos anexos'.

21.4. Requerimiento de informacion con radicado 20209100239521 de 5 de mayo de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca'®.

21.5. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320357662 de 15 de mayo de 2020, con sus respectivos anexos's.

2.1.6. Reiteracion de requerimiento de informacién por parte de esta Direccién con radicado
20209100290471 de 22 de mayo de 20207,

2.1.7. Respuesta a requerimiento y solicitud de prorroga por parte de la sociedad investigada
con radicado 20205320391442 de 27 de mayo de 2020, con sus respectivos anexos'®.

21.8. Atencion a solicitud de prorroga, por parte de esta Direccion con radicado
20209100296001 de 28 de mayo de 2020°.

21.9. Respuesta a requerimiento de informacién por parte de la sociedad investigada con
radicado 20205320410912 de 3 de junio de 2020, con sus respectivos anexos20.

2.1.10. Requerimiento de informacion con radicado 20209100372561 de 22 de julio de 2020,
realizado por esta Direccion a la sociedad Avianca?'.

2.1.11. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320670862 de 24 de agosto de 2020, con sus respectivos anexos22.

2.1.12. Respuesta a Avianca y segundo requerimiento de informacién por parte de esta
Direccion con radicado 20209100440001 de 3 de septiembre de 202023,

2.1.13. Respuesta a requerimiento y solicitud de prorroga por parte de la sociedad investigada
con radicado 20205320768712 de 15 de septiembre de 2020, con sus respectivos
anexos?,

2.1.14. Queja presentada con radicado 20205320563742 de 22 de julio de 2020, con sus
respectivos anexos,

2.1.15. Reclamo presentado con radicado 20205320608462 de 5 de agosto de 2020, con sus
respectivos anexos?,

2.1.16. Requerimiento de informacién con radicado 20209100415811 de 21 de agosto de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca?’.

2.1.17. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320723552 de 4 de septiembre de 2020, con sus respectivos anexos?,

2.1.18. Memorando interno con numero de radicado 20209010050313 de 18 de septiembre de
2020, por medio del cual la Directora de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios
del Sector Transporte frasladd y puso en conocimiento de esta Direccion el
requerimiento de informacion identificado con nimero de radicado 20209010437311 y
su respectiva respuesta con nimero de radicado 202053207511622°.

2.1.19. Requerimiento de informacion elevado por la Directora de Prevencion, Promocién y
Atencion a Usuarios del Sector Transporte, con radicado 20209010437311 de 1 de
septiembre de 2020,

4 Documentos con nombre «Prueba 3» y «Anexo - prueba 3» incorporados al expediente digital.

5 Documento con nombre «Prueba 4» incorporado al expediente digital.

16 Documentos con nombre «Prueba 5» y «Anexo - prueba 5» incorporados al expediente digital.

7 Documento con nombre «Prueba 6» incorporado al expediente digital.

'8 Documentos con nombre «Prueba 7», «Anexo 1 - prueba 7» y «Anexo 2 - prueba 7» incorporados al expediente digital.

9 Documento con nombre «Prueba 8» incorporado al expediente digital.

2 Documentos con nombre «Prueba 9», «Anexo 1 - prueba 9», «Anexo 2 - prueba 9» y «Anexo 3 - prueba 9» incorporados al
expediente digital.

21 Documento con nombre «Prueba 10» incorporado al expediente digital.

2 Documentos con nombre «Prueba 11», «Anexo 1 - prueba 11» y «Anexo 2 - prueba 11» incorporados al expediente digital.
23 Documento con nombre «Prueba 12» incorporado al expediente digital

2 Documentos con nombre «Prueba 13», «Anexo 1 - prueba 13» y «Anexo 2 - prueba 13» incorporados al expediente digital.

25 Documentos con nombre «Prueba 14» y «Anexo - prueba 14» incorporados al expediente digital.

% Documentos con nombre «Prueba 15» y «Anexo - prueba 15» incorporados al expediente digital.

27 Documento con nombre «Prueba 16» incorporado al expediente digital.

28 Documentos con nombre «Prueba 17», «Anexo 1 - prueba 17» y «Anexo 2 — prueba 17» incorporados al expediente digital.
2 Documentos con nombre «Prueba 18», «Anexo 1 - prueba 18», «Anexo 2 — prueba 18», «Anexo 3 — prueba 18» y «Anexo 4
— prueba 18» incorporados al expediente digital.

30 Documento con nombre «Anexo 1 - Prueba 18» y «Anexo 2 — prueba 18» incorporado al expediente digital.
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2.1.20. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320751162 de 11 de septiembre de 2020, con sus respectivos anexos3!.

2.1.21. Queja presentada con radicado 20205320795372 de 18 de septiembre de 2020, con sus
respectivos anexos32,

2.1.22. Requerimiento de informacion con radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de
2020, realizado por esta Direccion a Avianca3.

2.1.23. Queja presentada con radicado 20205320868532 de 29 de septiembre de 2020, con sus
respectivos anexos34.

2.1.24. Requerimiento de informacién con radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de
2020, realizado por esta Direccion a Avianca®.

2.1.25. Solicitud de la queja por parte de la sociedad investigada con radicado 20205320887652
de 2 de octubre de 2020%.

2.1.26. Requerimiento de informacidn con radicado 20209100518321 de 8 de octubre de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca®’.

2.1.27. Solicitud de término adicional por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320967142 de 14 de octubre de 2020%.

2.1.28. Oficio de esta Direccion que concede término adicional, con radicado 20209100523551
de 14 de octubre de 2020%°.

2.1.29. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205321000292 de 19 de octubre de 2020, con sus respectivos anexos.

3. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo anteriormente expuesto y una vez concluidas las averiguaciones
preliminares, siguiendo lo estipulado en el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo y el articulo 50 de la Ley 336 de 1996, esta Direccion estima
que existe mérito para iniciar investigacién administrativa mediante la formulacion de pliego de
cargos contra la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.-
con NIT. 890100577-6, asi:

3.1. CARGO PRIMERO: Presunto incumplimiento de los numerales 3.10.2.5. y 3.10.2.16.de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), sobre la obligacién de transporte del
pasajero y la obligacion de resultado para el transportador que nace de la celebracion del
contrato de transporte a cargo de las Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de
Transporte Publico Regular de Pasajeros. (Radicado 20205320257382)

3.1.1. Imputacioén factica:

Al tenor del articulo 1494 del Cddigo Civil una de las fuentes de la obligacién es el contrato,
definido en el articulo siguiente como un acto por el cual una parte se obliga para con la otra a
dar, hacer o no hacer. A su vez, en materia mercantil, el articulo 864 del Codigo de Comercio
establece el contrato como un acuerdo de dos o0 mas partes con la finalidad de constituir, regular
0 extinguir una relacion juridica patrimonial.

Tratandose de transporte de personas, la celebracion del contrato obliga a una parte a conducir a
la otra de un punto de origen a uno de destino, en un medio y plazo establecidos y recibiendo

31 Documentos con nombre «Anexo 3 — prueba 18» y «Anexo 4 — prueba 18» incorporados al expediente digital.

32 Documentos con nombre «prueba 19», «Anexo 1 - prueba 19» y «Anexo 2 - prueba 19» incorporados al expediente digital.
33 Documentos con nombres «Prueba 20» y «Anexo 1 — prueba 20» incorporados al expediente digital.

3 Documentos con nombre «prueba 21», «Anexo 1 - prueba 21» y «Anexo 2 - prueba 21» incorporados al expediente digital.
35 Documento con nombre «Prueba 22» incorporado al expediente digital.

3% Documento con nombre «prueba 23» incorporada al expediente digital.

37 Documento con nombre «Prueba 24» incorporado al expediente digital.

38 Documentos con nombres «prueba 25» y «Anexo 1 — prueba 25» incorporada al expediente digital.

39 Documento con nombre «Prueba 26» incorporado al expediente digital.

40 Documentos con nombre «Prueba 27», «Anexo 1 - prueba 27» y «Anexo 2 — prueba 27» incorporados al expediente digital.
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como contraprestacion de ello el pago de una tarifa. Si bien, esto comporta la obligacion principal
en cabeza de cada parte que ha suscrito el acuerdo sinalagmatico, no implica que no se puedan
establecer otras obligaciones accesorias, siempre y cuando no resulten contrarias al
ordenamiento juridico.

Hecha la referencia a los contratos como fuente de obligaciones, la doctrina nacional ha definido
la obligacién como «el vinculo juridico en virtud del cual una parte, llamada acreedora, puede
exigir a otra, llamada deudora, la ejecucion o cumplimiento de una prestacion»#!.

Bajo estos conceptos, encuentra cabida el numeral 3.10.2.5 de los RAC, al establecer que,
cumplidos los deberes y obligaciones por parte del pasajero, deberé el transportador cumplir con
su parte, esto es, la de transportarlo conforme a los términos del contrato -itinerario, frecuencia y
horario-. Consecuentemente, el numeral 3.10.2.16 idem sefiala siguiendo el texto del articulo 982
del Cédigo de Comercio, que aquella obligacion de conduccion de un punto a otro por via aérea
es de resultado, lo cual debera hacerlo manteniendo sano y salvo al usuario y cumpliendo con los
horarios e itinerarios convenidos, y acatando lo establecido en los RAC.

Conforme con los hechos descritos en el numeral 1.2. del presente acto administrativo, se tiene,
de acuerdo con lo manifestado por el usuario, que éste, encontrandose a bordo de la aeronave le
informaron que el vuelo habia sido cancelado argumentando razones asociadas al coronavirus y
justificando con ello la no entrega de compensaciones a pesar del tiempo de espera acaecido al
ser transferido de vuelo.

La sociedad Avianca informé en la respuesta allegada al requerimiento de informacién elevado
por esta Direccidn, que segun el reporte de operaciones del vuelo AV9786 (Bogota — Santa Marta)
se canceld por baja ocupacion por COVID-19, 7 minutos antes de la hora prevista de salida (9:55
am) y reubicando al pasajero en el vuelo AV9720 previsto para iniciar a las 13:30 horas, sin
reconocer compensacion alguna, bajo el supuesto de que de acuerdo con el tiempo de espera y
del RAC no habia lugar a ello.

Las anteriores circunstancias, presuntamente comportan un incumplimiento por parte de la
sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT.
890100577-6, a los numerales 3.10.2.5.,y 3.10.2.16., de los RAC, por cuanto el pasajero habria
cumplido con todas sus obligaciones y deberes, incluso ya se encontraba a bordo de la aeronave,
pero no obtuvo correspondencia por parte del transportador, pues supuestamente este no ejecuto6
el contrato de transporte conforme a las condiciones pactadas. En caso de que se verifique su
incumplimiento, se impondra la sancion sefialada en el literal (b) de la seccidn 13.525 de los RAC.

3.1.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad investigada corresponden a:

Numeral “3.10.2.5. Transporte del pasajero. El pasajero sera transportado conforme a lo
contratado, de acuerdo con la tarifa, itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre que
cumpla con los deberes y obligaciones contenidos en el presente reglamento.”

Numeral “3.10.2.16. Obligacion de resultado para el transportador. Como resultado del
contrato de transporte, en aplicacion del Articulo 982 del Cdédigo de Comercio, el
transportador debera conducir al pasajero por via aérea, sano y salvo a su lugar de
destino, a la hora convenida conforme a los horarios itinerarios y demas normas
contenidas en los reglamentos aeronduticos, en un término prudencial y por una via
razonablemente directa, sin perjuicio de lo establecido en los numerales 3.10.2.10 y

41 Bonivento, J. (2019) Nocidn y estructura -elementos- de la obligacién. Obligaciones. (pp. 23) Colombia: Legis Editores S.A.
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3.10.2.11 del presente reglamento. Las estipulaciones del transportador, en el sentido que
‘hara su mejor esfuerzo” para transportar al pasajero u otras similares, tendientes a
exonerar o disminuir su obligacion y las responsabilidades de ella derivadas, contravienen
lo previsto en el parrafo anterior y la disposicion legal citada.”

3.2. Consideracion previa a los CARGOS SEGUNDO, TERCERO, CUARTO, QUINTO, SEXTO,
SEPTIMO Y OCTAVO.

La relevancia que comporta la posibilidad de sancionar conductas que se enmarcan en el literal
c) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, esto es, el no suministrar informacién legalmente
solicitada y con la que no cuente la entidad, resulta ejemplarizante y por demas necesaria.

Y, ello es asi, puesto que cuando acaece la conducta reprochada no sélo se priva al solicitante de
contar con datos necesarios para ejercer adecuadamente sus funciones, en este caso, de
inspeccidn, vigilancia y control, sino que también se contrarian normas de rango constitucional y
legal.

Asi, se encuentra el articulo 15 de la Constituciéon Politica que establece el derecho al buen
nombre, a la intimidad y da paso al surgimiento del derecho auténomo de habeas data; ademas,
configura en su ultimo parrafo la posibilidad que tiene el Estado para exigir libros de contabilidad
y deméas documentos privados en 3 casos: i) tributarios, ii) judiciales y iii) tratindose de inspeccién,
vigilancia e intervencion.

Acompasado y en concordancia con lo anterior, el articulo 10 de la Ley 1581 de 201242 configura
5 eventos en los que no es necesario contar con la autorizacion previa del titular de la informacién
para suministrarla, encontrando dentro de estos, en el literal a), el siguiente:

«Informacién requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de sus funciones
legales o por orden judicial»

De igual forma, el articulo 27 de la Ley 1755 de 201543 establece que:

«El carécter reservado de una informacion o de determinados documentos, no seré oponible a las
autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional
0 legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asequrar la reserva de las informaciones y documentos que
lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.»

Como se observa, existen diversas normas que, consonantes con el texto constitucional han
establecido sin asomo de duda alguna, la excepcion a la regla, consistente en el deber de
suministrar informacion a la entidad publica que en ejercicio de sus funciones lo solicite.

Se reitera que el no suministro de informacion bajo la excepcion contemplada, contraria normas
de rango constitucional y legal y, por si fuera poco, impide el ejercicio de las funciones de la entidad
solicitante.

Sobre las atribuciones de inspeccidn, vigilancia y control, la Corte Constitucional en Sentencia C-
570 de 2012, sostuvo que:

«(i) la funcion de inspeccion se relaciona con la posibilidad de solicitar y/o verificar informacion o
documentos en poder de las entidades sujetas a control, (ii) la vigilancia alude al seguimiento y
evaluacion de las actividades de la autoridad vigilada, y (iii) el control en estricto sentido se refiere
a la posibilidad del ente que ejerce la funcién de ordenar correctivos, que pueden llevar hasta la
revocatoria de la decision del controlado y la imposicion de sanciones.

42 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.”
43 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
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Como se puede apreciar, la inspeccion y la vigilancia podrian clasificarse como mecanismos leves
0 intermedios de control, cuya finalidad es detectar irreqularidades en la prestacion de un servicio,
mientras el control conlleva el poder de adoptar correctivos, es decir, de incidir directamente en
las decisiones del ente sujeto a control.»

Por lo anterior, es a partir del suministro completo y fidedigno de la informacion que se materializa
la funcidn de inspeccion, consecuentemente de vigilancia y de ser el caso de control.

3.3. CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100239521)

3.3.1. Imputacioén factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100239521 de 5 de mayo de 2020 a la sociedad investigada, en el que solicitaba
que se pronunciara frente a 4 interrogantes y suministraba para ello un archivo en formato excel,
que a su vez contenia 4 hojas, cada una asignada a una pregunta. En el requerimiento igualmente
se indicaba que debian diligenciar determinada hoja del archivo excel para atender lo pedido.

No obstante, de la revision de los archivos aportados por la sociedad a través de los radicados
20205320391442 y 20205320410912 se detectd que, en lo correspondiente a la pregunta nimero
1 no se allegé la hoja del archivo excel dispuesta para ello, sino un archivo en formato .txt que no
contenia la totalidad de los campos requeridos, haciendo falta el dato de nimero de identificacion
de los usuarios.

Igualmente, no se encontré el diligenciamiento del anexo No. 3 correspondiente a la pregunta
tercera del requerimiento 20209100239521, pues, aunque la sociedad investigada indico que no
administra la adquisicion y redencion de millas, correspondiéndole esto ultimo a la denominada
sociedad LifeMiles Ltd.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccidn en ejercicio de sus funciones y en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.3.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)

[Destacado fuera de texto]
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3.4. CARGO TERCERO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que
legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100372561)

3.4.1. Imputacion factica

Conforme lo indicado en el cargo anterior, en lo que concierne a la explicacion de la norma juridica
contenida en el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, a su correspondencia con normas
de rango constitucional y legal y, a la relevancia que implica contar con la informacion legalmente
solicitada para desarrollar de manera efectiva las facultades conferidas; se observa, de acuerdo
con los hechos descritos en el numeral 2.1.3 de esta formulaciéon de cargos, una presunta
vulneracion al deber de suministrar informacion, al tenor de lo dispuesto en el ya citado literal c)
del articulo 46 de la Ley 336 de 1993, tal como se expone a continuacion:

Esta Direccidn en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100372561 de 22 de julio de 2020 a la sociedad investigada, para que se
pronunciara frente a 5 interrogantes, solicitando el diligenciamiento del archivo en formato excel
remitido para atender la segunda pregunta.

En un primer momento, se recibié el 20 de agosto de 2020 a través de radicado 20205320670862
documento de respuesta en el que la investigada expuso consideraciones preliminares en cuanto
a la competencia de esta Superintendencia, el suministro de la informacién, la imposibilidad de
referirse a hechos futuros e inciertos y un archivo en formato .xIsx con la respuesta a la segunda
pregunta.

De la revisién del archivo .xIsx se encontrd que no contenia la totalidad de los datos requeridos
de manera precisa en el documento adjuntd al requerimiento inicial con radicado
20209100372561. En efecto, se evidencia la ausencia de los siguientes datos: «TIPO DE
IDENTIFICACION», «NUMERO DE IDENTIFICACION», «; EL PASAJERO ES COMPRADOR?»,
«FECHA DE ADQUISICION», «UTILIZO VOUCHER», «ES UN CAMBIO DE ITINERARIO»,
«CORREO ELECTRONICO», «NOMBRE DEL COMPRADOR» E «IDENTIFICACION DEL
COMPRADOR».

Posteriormente, esta entidad mediante radicado 20209100440001 se pronuncié frente a la
respuesta dada por la sociedad investigada, y requirié nuevamente a esta para que atendiera a 5
nuevas cuestiones relacionadas con el asunto del requerimiento inicial, para lo cual se adjunté un
archivo en formato excel que debia ser diligenciado por Avianca para responder a la quinta
pregunta.

La sociedad en atencion al segundo requerimiento -20209100440001- realizado por esta
Direccion, remiti6 documento de respuesta y archivo en formato .xlsx a través de correo
electronico, quedando radicado con nimero 20205320768712.

Del andlisis de lo suministrado a través de los radicados 20205320670862 y 20205320768712 se
encontrd que: i) la relacién de los usuarios que volarian el 1 de septiembre en la ruta BOG - IAD
y IAD — BOG no coinciden, ya que en el archivo adjunto al radicado 20205320670862 se relaciona
un total de 53 reservas para los vuelos IAD — BOG y 44 para los vuelos BOG -IAD, mientras que,
en el archivo que acompanio el radicado 20205320768712 se indico un total de 56 reservas para
los vuelos IAD - BOG y 48 para los vuelos BOG - IAD; ii) No se encontré respuesta a las preguntas
cuarta y quinta del requerimiento 20209100440001.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacién de suministrar la informacion
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.
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3.4.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...)

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(...)"
[Destacado fuera de texto]

3.5. CARGO CUARTO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100415811):

3.5.1. Imputacioén factica

Esta Direccion en cumplimiento de sus funciones de inspeccion y vigilancia, solicité a la sociedad
investigada mediante el requerimiento de radicado 20209100415811 de 21 de agosto de 2020,
que se pronunciara frente a 4 preguntas, relacionadas con los 854 trayectos que manifesto44
vender desde la fecha de difusién de la campafa publicitaria “Colombia #SeguiraVolando” y/o
“Vuela por Colombia a partir del 11 de mayo” y/o “#AviancaSegquiraVolando por Colombia en
Mayo” hasta la comunicacién de la medida administrativa adoptada mediante la Resolucién 06309
de 1 de mayo de 2020, expedida por Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del
Sector Transporte.

En atencién al requerimiento, AVIANCA, mediante correo electrénico radicado en el sistema de
informacién VIGIA con el nimero 20205320723552, allegd documento de respuesta y archivo en
formato PDF con informacion relativa a los 854 trayectos.

No obstante, efectuada la verificacion de dicha respuesta se pudo encontrar que presuntamente
no habria atendido los interrogantes contenidos en el literal ¢) de la pregunta segunda, pregunta
tercera y pregunta cuarta. Manifestd, en resumen, que lo concerniente a la responsabilidad y
administracién del programa de viajero frecuente no le compete, y que corresponde a la sociedad
LifeMiles Ltd. Por su parte, frente al archivo en formato PDF, no se evidencié la informacién
relativa al estado de 11 tiquetes que si fueron incluidos en los 854 trayectos comunicados en la
acreditacion del numeral sexto de la medida administrativa.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.5.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

44 En escrito del 8 de mayo de 2020 radicado en esta entidad bajo el nimero 20205320341022, la sociedad Avianca S.A., acreditd
el cumplimiento del numeral 6 de la Resolucion 06309 de 1 de mayo de 2020.
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“ARTICULO 46. Con base en la graduacién que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...)

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(...)
[Destacado fuera de texto]

3.6. CARGO QUINTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336 de
1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacién que
legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209010437311)

3.6.1. Imputacion factica

Con ocasion del traslado del requerimiento de informacion numero 20209010437311 y de su
respectiva respuesta con numero de radicado 20205320751162, realizado por la Directora de
Prevencion, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte a esta Direccion, se pudo
tener conocimiento de lo siguiente:

El 1 de septiembre de 2020, la Directora de Prevencidn, Promocion y Atencion a Usuarios del
Sector Transporte requiri6 mediante radicado con nimero 20209010437311 a la sociedad
investigada, para obtener respuesta de 3 interrogantes relacionados con la informacion
suministrada por esta Ultima en fecha del 3 de junio de 2020 mediante radicado 20205320410912,
para lo cual, le proporciond un archivo en formato excel, que debia ser diligenciado por cada una
de las preguntas — tal y como se le habia indicado previamente.

Frente a lo anterior, AVIANCA envié respuesta al requerimiento, quedando registrado en el
sistema de informacion VIGIA bajo el nimero 20205320751162 de 11 de septiembre de 2020.
Una vez revisado lo comunicado por la sociedad Avianca, se pudo evidenciar que no anexo el
archivo en formato Excel diligenciado, de acuerdo con lo instado por la Direccion de Prevencion,
Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte en su requerimiento, asi como tampoco
se encontro respuesta a los interrogantes planteados, bajo el argumento de no resultarle claros
los términos y expresiones empleados, ademas de que manifestd que esta Superintendencia
debia acompafiar en futuros requerimientos copia de las reclamaciones.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.6.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siquientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)
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[Destacado fuera de texto]

3.7. CARGO SEXTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336 de
1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informaciéon que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20205320795372)

3.7.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de 2020 a la sociedad investigada, en el que
solicitaba que se pronunciara frente a 9 interrogantes relacionados con la queja presentada por el
usuario Oscar Silva Duarte, con radicado 20205320795372, otorgandole un plazo de 10 dias
habiles para pronunciarse, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente a su
comunicacion.

Asi las cosas, conforme al certificado de entrega, el requerimiento de informacion fue comunicado
debidamente el 28 de septiembre de 2020, por lo que el plazo de los 10 dias habiles vencia el 13
de octubre de 2020. Cumplido el término otorgado se procedié a verificar en los sistemas de
gestion documental de la entidad sin encontrar oficio de respuesta o prérroga por parte de la
sociedad.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumpli6 con su obligacion de suministrar la informacion
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.7.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)

[Destacado fuera de texto]

3.8. CARGO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20205320868532)

3.8.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formuld requerimiento de informacién con
radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de 2020 a la sociedad investigada, en el que
solicitaba que se pronunciara frente a 9 interrogantes relacionados con la queja presentada por el
usuario Oscar Silva Duarte, con radicado 20205320868532, otorgandole un plazo de 10 dias
habiles para pronunciarse, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente a su
comunicacion.
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Asi las cosas, conforme al certificado de entrega, el requerimiento de informacion fue comunicado
debidamente el 29 de septiembre de 2020, por lo que el plazo de los 10 dias habiles vencia el 14
de octubre de 2020. Cumplido el término otorgado se procedio a verificar en los sistemas de
gestion documental de la entidad, encontrando que el 1 de octubre de 2020 solicitaron por
intermedio de correo electronico copia de la queja referida parrafo anterior, sin embargo, con
posterioridad a ello no se encontrd ningun otro oficio de respuesta o prérroga por parte de la
sociedad.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.8.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(. . ') ”
[Destacado fuera de texto]

3.9. CARGO OCTAVO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100518321)

3.9.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formul6 requerimiento de informacién con
radicado 20209100518321 de 8 de octubre de 2020 a la sociedad investigada, solicitando que
se pronunciara frente a 5 interrogantes relacionados con los diversos mensajes difundidos en la
red social Twitter por parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido el servicio de
transporte con la sociedad les fue cancelado su vuelo. Para atender a ello se le concedié un
plazo de 3 dias habiles contados a partir del dia siguiente a su comunicacion.

El 13 de octubre la sociedad solicitd se le concediera un término adicional de 15 dias, tal como
consta en el documento remitido por esta, que quedd radicado en el sistema de informacion
VIGIA con el nimero 20205320967142. No obstante, el 14 de octubre mediante radicado
20209100523551 se le otorgd el plazo de 2 dias habiles para que remitiera lo solicitado, en
observancia de la premura del asunto.

El 16 de octubre Avianca remiti6 documento de respuesta al requerimiento de informacién
adjuntando también un archivo en formato .xIsx. De la revision de estos se hallé la informacién
solicitada en las preguntas uno y dos, sin embargo, no se evidencio la totalidad de lo solicitado en
las preguntas restantes, identificadas bajo los nimeros 3, 4 y 5.

Lo anterior, ya que no se encontré que aportara los soportes que sirvieran de sustento a lo
informado en respuesta a las preguntas nimero 3, 4 y 5; tampoco se observé que sefialaran
cuales de los itinerarios programados se cancelaban por causas atribuibles a la sociedad; y
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finalmente no respondieron los interrogantes contenidos en los literales f), g) y h) de la pregunta
5.

Cabe resaltar que, la sociedad investigada puso de presente en su comunicacion los argumentos
en los que se basaba para no entregar y/o informar lo solicitado, por lo que, habré que adelantar
esta investigacion administrativa para determinar si AVIANCA incumpli6 o no con su obligacion de
suministrar la informacion legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones
y, en consecuencia, determinar si habria incurrido en la conducta de que trata el literal c) del
articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.9.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(..)

[Destacado fuera de texto]

3.10. Consideracion previa a los CARGOS NOVENO, DECIMO, DECIMO PRIMERO y
DECIMO SEGUNDO.

Es importante destacar que las relaciones de consumo traen implicitas la existencia de asimetrias,
por lo menos, en cuanto al conocimiento del producto o servicio objeto del contrato se refiere,
atendiendo a las dinamicas propias del mercado y al caracter de empresario y usuario que
concurren al negocio para celebrarlo y ejecutarlo.

Precisamente, como consecuencia del reconocimiento de tales asimetrias, surge como un
estandarte en el derecho del consumo el deber de informacién presidido por el empresario, que
busca trascender de la igualdad formal de las partes a una igualdad material.

Por ello es claro que, el deber de informacion debe imperar y materializarse en todo el camino
contractual y no simplemente entenderse satisfecho en su etapa previa o inicial.

En concordancia con lo expuesto, los Reglamentos Aeronauticos de Colombia en su numeral
3.10.1.6 configura la obligacion de informar a los pasajeros sobre los cambios acontecidos en su
reserva o que afecten a esta, en un plazo razonable de 24 horas de antelacién al vuelo, salvo que
se trate de circunstancias imprevistas acontecidas dentro de dicho plazo, evento en el cual, no se
releva de la obligacién de informar, pero si de hacerlo en el tiempo razonable previsto por ldgicas
razones. Para mayor comprension la norma en comento sefiala:

«En caso de producirse algun cambio en cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier
aspecto que afecte la reserva acordada, la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo
conducto se haya efectuado la reserva (si ésta Ultima hubiese tenido conocimiento),
debera informarlo al pasajero por el medio mas rapido posible (teléfono, fax, correo
electronico, mensaje de texto por teléfono movil, etc.) a mas tardar con veinticuatro (24)
horas de antelacion al vuelo.

Se exceptuan de lo anterior, los cambios repentinos e imprevistos originados en
Situaciones como las de orden meteoroldgico, fallas técnicas, condiciones operacionales
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u otras ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo, que impidan
su normal y puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero
a la mayor brevedad que sea posible, por los medios mencionados en el inciso anterior. »

Asimismo, otra obligacién de informacidn en cabeza del transportador se expone en el numeral
3.10.2.7 de los Reglamentos Aeronéuticos de Colombia, en donde se encuentran dos escenarios,
a saber: el primero, segun el cual «El transportador suministrara al pasajero informacion suficiente,
veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos, cancelacion y desvio de los mismos» y el
segundo, asociado a que «Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la informacion que
requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no entorpezca sus labores. ».

Cabe resaltar que, para que cualquier obligacion de informacién se entienda satisfecha, debera
ademas de cumplir con el precepto que la misma consagra, contar con las caracteristicas y/o
atributos contemplados en el articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.

3.11. CARGO NOVENO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de Servicios
Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar sobre
cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20205320563742)

3.11.1. Imputacion factica

Sobre este asunto, la usuaria en la queja con nimero de radicado 20205320563742, manifestd,
entre otras cosas, que: «El dia 21 de Julio la aerolinea me notificd que mi vuelo estaba cancelado
sin justificacion o informacion puntual en la toma de esa decision unilateral.» y «siento vulnerado
mi derecho como usuaria y consumidora de la aerolinea. Jamas Avianca se comunicé conmigo
para informarme sobre los detalles de la cancelacion. Su tnico contacto fue a través del correo de
notificacion que anexo.»

De: Notificaciones Avianca <no-reply@notificacionesavianca com>
Fecha: 21 de julio de 2020, 5:27:50 p. m. COT

Para: "GALVIZMOLINA@ gmail.com” <GALVIZMOLINA@GMAIL COM >
Asunto: Your flight has been cancelled

Avianca\_

Booking reference KBUGHI

Frequent fiye CESAR GALVIZ MOLINA / 1679703200
MABEL LORENA LARA DINAS / 315754600
LUCIANO GALVIZ MOLINA / 13453310533

Hi Cosar, Mabel Lorena. Luciano

Due to current restrictions by several governments, such as border closures and passenger mobility limitations,
to contain the spread of COVID-19, your flight with reference code KBUGHI has been cancelled

From To Departure Asrival Flight Booking class
Bogota BOG El Dorado Intl Washington WAS Dulles int 2240 05.05 Av238 A

Sep 1, 2020 Sep 2, 2020

If you don't already have a new travel date, apply now for your Avianca vaucher for the same value of your
purchase; use it to reschedule your new itinerary.

Already have your new travel date? Change your itinerary now:

« For tickets booked at gvianca com, Avianca sales offices or Call Center, you can make the change in
a.com or by clicking here

Check out our current flexibility policies here and access to these change options.

If you have any concems, we invite you to contact us through gur chat it is the best support option since our Call
Center presents a high number of calls

We continue with our wings open to give you the best service

Avianca

Imagen 1: Correo electrénico remitido a la usuaria.
Fuente: Anexo queja 20205320563742.
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Asi las cosas, la circunstancia descrita, presuntamente comporta un incumplimiento por parte de
AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC, por cuanto a la pasajera se le informd
sobre la cancelacion de su vuelo mediante un correo electrénico que no cumpliria con lo exigido
enlanorma. En ese sentido, la carga que le corre a la aerolinea es la de suministrar la informacién
con los atributos que la propia norma le impone, como ya se explicd, situacion que demanda
entregar la informacion de manera exacta y detallada para el caso particular. Por el contrario, la
informacidn que en sentido vago, abstracto, genérico o impreciso se entregue al usuario/pasajero,
no se tendra por satisfactoria.

3.11.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.12. CARGO DECIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de Servicios
Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar sobre
cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20205320608462)

3.12.1. Imputacion factica

Se tiene que, mediante la queja asignada al radicado numero 20205320608462 el usuario puso
en conocimiento de esta Superintendencia, la cancelacién de su vuelo por parte de Avianca,
aportando para el efecto el siguiente correo electronico:

From: Notificaciones Avianca <no-reply@notificacionesavianca.com>
Date: 21 July 2020, 17:27:42 GMT-5

To: "AFIGUEROA®@visionmas.net” <AFIGUEROA@VISIONMAS NET >
Subject: Se ha cancelado el vuelo

Avianca \_

Referencia de Ia reserva: UKA2BW
Hola Alejandro. Hannia

Debido a las restricciones actuales de distintos gobiernos, como cierres de fronteras y limitaciones de
movilidad de pasajeros, para contener la propagacion del COVID-19, tu vuelo con cédigo de reserva
UKA2BW ha sido cancelado.

ancelled flight information

De A Salida Liegada Vuelo Clase de

Bogota BOG El Dorado Intl Santo Domingo SDQ Las 12:35 16:20 AV250 )
Americas Intl 03-sep-2020 03-sep-2020

Si adn no tienes una nueva fecha de viaje, solicita ya tu bono Avianca por el mismo valor de tu compra;usalo
e —
para reprogramar tu nuevo itinerario

sYa tienes tu nueva fecha de viaje? Cambia ahora tu itinerario:

« Para tiquetes comprados en avianca. com, oficinas de venta Avianca o Call Center, ta puedes hacer el
cambio en Avianca.com haciendo clic aqul.

Revisa aqui nuestras politicas vigentes de flexibilidad y accede a estas opciones de cambio
Si tienes alguna inquietud, te invitamos a que nos contactes a través de nuestro chat, es la mejor opcion de

soporte ya que nuestro Call Center presenta un alto niumero de llamadas.
Seguimos con nuestras alas abiertas para darte el mejor servicio
Avianca

Imagen 2: Correo electronico remitido a la usuaria.
Fuente: Anexo queja 20205320608462
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Por lo anterior, la circunstancia descrita presuntamente comporta un incumplimiento por parte de
AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC, por cuanto al pasajero se le informé
sobre la cancelacion de su vuelo mediante un correo electrénico que no cumpliria con lo exigido
enlanorma. En ese sentido, la carga que le corre a la aerolinea es la de suministrar la informacién
con los atributos que la propia norma le impone, esto es, de manera suficiente, veraz, clara 'y
oportuna sobre demoras en los vuelos, cancelacion y desvio de los mismos, situacion que
demanda entregar la informacion de manera exacta y detallada para el caso particular. Por el
contrario, la informacion que en sentido vago, abstracto, genérico o impreciso se entregue al
usuario/pasajero, no se tendra por satisfactoria.

3.12.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.13. CARGO DECIMO PRIMERO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar
sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20209100518321).

3.13.1. Imputacion factica

A partir de las masivas manifestaciones de inconformidad expresadas en la red social Twitter por
parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido pasajes con Avianca veian cancelados sus
vuelos sin explicacion y, encontrando que para las fechas que estaban programados sus itinerarios
-cancelados- aun seguian vendiendo pasajes, esta Direccidn elevé requerimiento de informacion
con numero 20209100518321, en el que ademas de insertar alguno de los Tweets sefialados, se
formularon 5 interrogantes.

Asi las cosas, el 16 de octubre la sociedad en su respuesta, allegd archivo en formato .xIsx en
donde se evidencio que un total de 183 vuelos programados para el mes de octubre fueron
cancelados. 22 porque el pais de origen o destino se encontraba con sus fronteras cerradas y 161
por «ajustes operaciones COVID», tal como sefiala la aerolinea.

Paso seguido se procedié a validar la informacion suministrada a los pasajeros cuyo vuelo
programado para el mes de octubre habia sido cancelado, para lo cual se solicitd en el
requerimiento indicado lineas arriba, el soporte probatorio de la notificacion realizada a los
usuarios afectados sobre la cancelacion del itinerario programado, sin embargo, dicha informacion
no fue remitida.

Por lo anterior, y con base en el copioso numero de personas que expresaron en la red social -
Twitter- un hecho comun, traducido en una cancelacion de sus vuelos programados para el mes
de octubre sin aparente explicacion o resultando esta insuficiente, es que esta Direccion halla una
presunta vulneracién por parte de AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC.

3.13.2. Imputacién juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:
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Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrard la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.14. CARGO DECIMO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.6. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar a
los pasajeros a mas tardar con veinticuatro horas de antelacion al vuelo sobre cualquier
cambio que afecte la reserva. (Radicado 20209100518321):

3.14.1. Imputacion factica

En el archivo en formato .xIsx remitido por la sociedad investigada junto con el documento de
respuesta al requerimiento 20209100518321, asignado al niumero de radicacion 20205321000292
conforme al sistema de informacién VIGIA, se evidencid que los vuelos identificados con los
numeros 8428, 8429, 9217, 9446 y 9466 programados para realizarse el 17 de octubre de 2020,
fueron cancelados, afectando asi a por lo menos 285 pasajeros.

Igualmente, se pudo observar con base en los datos reportados que, del total de 285 pasajeros,
184 fueron notificados de la novedad presentada con su vuelo por intermedio de mensajes
automaticos remitidos a sus correos electrénicos entre los dias 7 y 8 de octubre, pero
encontrandose el restante de pasajeros, esto es 101, en proceso de contacto para ser notificados
de la novedad siendo ya el 16 de octubre de 2020. Sin embargo, ni respecto a las 184
notificaciones realizadas, ni de las 101 aparentemente pendientes por realizar, se allegaron los
soportes que lo permitieran corroborar.

Es por lo anterior, que a pesar de existir la obligacién de informar a los pasajeros a mas tardar con
24 de horas de antelacion al vuelo, de los aspectos que afecten su reserva, como naturalmente
resulta de la cancelacion del vuelo, aparentemente AVIANCA no lo realiz6 con los pasajeros de
los vuelos identificados con los nimeros 8428, 8429, 9217, 9446 y 9466 programados para
realizarse el 17 de octubre de 2020, incumpliendo asi, presuntamente, con el numeral 3.10.1.6 de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

3.14.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.1.6. Informacion sobre cambios. En caso de producirse algin cambio en
cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier aspecto que afecte la reserva acordada,
la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo conducto se haya efectuado la reserva (si ésta
ultima hubiese tenido conocimiento), debera informarlo al pasajero por el medio mas
rapido posible (teléfono, fax, correo electronico, mensaje de texto por teléfono movil, etc.)
a mas tardar con veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo.

Se exceptuan de lo anterior, los cambios repentinos e imprevistos originados en
situaciones como las de orden meteoroldgico, fallas técnicas, condiciones operacionales
u otras ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo, que impidan
su normal y puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero
a la mayor brevedad que sea posible, por los medios mencionados en el inciso anterior..”
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3.15. CARGO DECIMO TERCERO: Presunto incumplimiento del articulo 23 de la Ley 1480
de 2011 referido a la informacién minima y responsabilidad que los proveedores y
productores deben suministrar, en especial la obligacion de que en todos los casos la
informacion minima debe estar en castellano. (Radicado 20205320563742)

3.15.1. Imputacién factica.

En lo que tiene que ver con el presente cargo, debe precisarse que se fundamenta en los mismos
hechos que dan origen al denominado cargo sexto desarrollado en el punto 3.7. inmediatamente
anterior. En este caso, el punto de partida surge del deber de informacion en cabeza del
empresario - transportador.

Asi las cosas, se puede asegurar que siendo la informacién la institucion que tiene como una de
sus funciones la reduccion de las asimetrias que devienen de una relacion de consumo, y
resultando estas contratadas y/o ejecutadas en territorio colombiano, es dable esperar que el
usuario acceda a dicha informacion en idioma castellano*.

Bajo la anterior premisa, se encuentra edificado el articulo 23 de la Ley 1480 de 2011, que, al
establecer los atributos que debe tener la informacion permeada por una relacion de consumo,
indica que en todos los casos y en tratandose de la minima, debe estar en castellano. En ese
sentido, y dado que la informacion, entendida como presupuesto de una eleccion racional de
consumo, impone que en primer lugar pueda accederse a esta, cualquier limitacion por fuera del
marco legal queda proscrita. De alli que la norma establezca como obligatoria la informacién
minima en idioma castellano. En ese sentido, bien puede decirse que la informacion asociada a
la cancelacion de un servicio es de aquella que puede calificarse como minima, pues de ello,
dependeran muchas actuaciones sobrevinientes a cargo del consumidor, incluidas otras
decisiones de consumo propiamente dichas.

En el caso concreto, la cancelacion de un vuelo corre la misma suerte, pues a cargo del pasajero
habra una serie de actuaciones que usualmente se predican de todos aquellos que atienden un
compromiso bien sea personal, laboral o familiar fuera de su ciudad de origen o que regresan ala
suya, tales y como (sin limitarse a estos) arreglos para el transporte (shuttle), reservas de
hospedaje, viaticos y alimentacion, cancelacion o reprogramacion de otros eventos o reuniones
etc. De alli que, la cancelaciéon de un vuelo, del que bien puede decirse, corresponde a una
categoria clasificable como de informacion minima, ésta debe aparecer en todos los casos, en
idioma castellano.

En ese sentido, y de la prueba aportada por la usuaria quejosa, (correo electrénico remitido por la
hoy investigada — adjunto a la queja radicada con numero 20205320563742) se desprende
sumaria y palmariamente que la informacién proporcionada no se encontraba en idioma
castellano, lo que daria lugar a que AVIANCA presuntamente hubiese trasgredido el articulo 23
de la Ley 1480 de 2011.

3.15.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 23. INFORMACION MINIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan y,
sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo

45 El articulo 10 de la Constitucion Politica de Colombia establece: “El castellano es el idioma oficial de Colombia. Las lenguas y
dialectos de los grupos étnicos son también oficiales en sus territorios. La ensefianza que se imparta en las comunidades con
tradiciones lingiiisticas propias sera bilinglie.” [Destacado fuera de texto]
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dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los
casos la informacion minima debe estar en castellano.

PARAGRAFO. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones
o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacion técnica
metroldgica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.

Cuando en los contratos de seguros la compafiia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendra que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias siguientes.”

[Destacado fuera texto]

Sobre el ambito de aplicacion de la Ley 1480 de 2011, se considera oportuno recordar en su
articulo 2° se establece que las normas de dicha Ley, regulan los derechos y obligaciones surgidas
entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y
proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Adicionalmente sostiene que “flljas normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las
relaciones de consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no exista requlacion
especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y suplementariamente las normas
establecidas en esta Ley (...)"

Asi las cosas, el caracter suplementario de la norma permite su aplicacién a situaciones no
reguladas en normas especiales y resulta aplicable a todos los sectores de la economia.

3.16. CARGO DECIMO CUARTO: Presunto incumplimiento de los numerales 1.3. y 1.7. del
articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011. (Radicado 20205320795372).

3.16.1. Imputacion factica

Las normas imputadas en este cargo, corresponden a dos derechos esenciales de los usuarios
en cualquier relacién de consumo, el primero, respecto de la informacién que recibe (Numeral 1.3
del articulo 3 y articulo 23 de la Ley 1480 de 2011) y el segundo, a la libre eleccion que este ejerce
(Numeral 1.7 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011).

Bajo el orden anteriormente expuesto, se pasa a exponer la informacién en un primer plano
contractual como una consecuencia del principio de la buena fe, necesario para concretar el
acuerdo de voluntades y satisfacer cabalmente las necesidades de las partes. Luego, devenidas
las desigualdades materiales en las relaciones naturales de intercambio de bienes y servicios, en
las que una parte fungia como empresario y la otra como consumidor, se estatuyo y fortalecio la
institucion de la informacién, gracias al derecho del consumo, desde un plano multifuncional al
servir no sélo como principio, sino también como derecho, deber y obligacion.

Asi, la informacion sera para el usuario un derecho y un deber, para el empresario una obligacion,
y para la relacion de consumo un principio.

Visto, para los efectos que aqui nos convoca, como un derecho, es claro el numeral 1.3 del articulo
3yelarticulo 23 de la Ley 1480 de 2011 en sefialar los atributos que debe contener la informacién,
estos son: completo, claro, veraz, suficiente, transparente, oportuno, verificable, comprensible,
preciso e idoneo; y sobre qué aspectos debera suministrarse, asi: productos que se ofrezcan o se
pongan en circulacion, riesgos derivados de su consumo o uso, mecanismos de proteccion de sus
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derechos y formas de ejercerlos. Es decir, que estad inmersa en la etapa precontractual, contractual
y post contractual.

Lo anterior, configura el rasero a seguir por parte del empresario en las relaciones de consumo,
quien légicamente debe verificar que la informaciéon que entrega a sus usuarios cumpla a
cabalidad con los atributos resefiados y sea entregada frente a los aspectos antes sefialados.
Ahora, en lo concerniente al servicio publico de transporte aéreo de pasajeros, resulta mas que
fundamental este derecho, en observancia de que el usuario promedio o racional no cuenta con
el conocimiento técnico o especializado que involucra este servicio.

Por otra parte, se tiene en el numeral 1.7 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011 el derecho de
eleccidn, que se establece en los siguientes términos: «Elegir libremente los bienes y servicios
que requieran los consumidores.».

Lo anterior, se traduce en que los usuarios deberan tomar su decisién de consumo guiados por la
necesidad de satisfacer sus necesidades propias, familiares o empresariales, en este ultimo caso
cuando no esté ligado a su actividad econdmica, tal como lo advierte el numeral 3 del articulo 5
idem, y no bajo circunstancias que constrifian de manera alguna dicha voluntad, lo que se
configura, de la mano de los postulados propios del derecho privado como un consentimiento libre
de vicios.

De igual forma, la connotacion que comporta que el negocio juridico a celebrarse tenga en un
extremo a un usuario y en el otro a un empresario, conlleva a que éste -empresario- adopte su
méaxima diligencia en sus deberes frente a la relacion asimétrica que se presenta. Es decir, que
las medidas que adopte 0 exponga para la celebracion o ejecucién del negocio no afecten de
manera alguna la libre eleccién de consumo.

De las anteriores reflexiones, se pasa a los hechos que componen este cargo y que se
fundamentan en el argumento esbozado por el usuario en la queja, en donde se observa que la
sociedad investigada informa en su seccion de «¢ Tienes preguntas sobre el bono Avianca?», que
cuando una reserva tiene varios pasajeros incluidos, solo se emitira un bono y cada pasajero
podra realizar su redencién por el valor total de su tiquete. Para mayor ilustracion se aporta la
imagen relacionada por el usuario:

Aviancal, © Colombla-Espafil @ MyMianca ~

:Qué fecha de validez tiene el bono para poder utilizarlo? v
:Dénde puedo redimir mi bono? v
:Puedo pedir un bono para los tiquetes comprados con millas LifeMiles? v
:Qué flexibilidad tengo en los cambios con boletos redimidos con Millas? v

:Tengo que completar varios formularios si en mi reserva hay mas de un pasajero?

¢Puedo solicitar el bono si ya tengo una parte de mi viaje realizada? v
;Puedo solicitar el bono si ya habia realizado antes un cambio con las politicas de flexibilidad en cambios? v
Cuando solicito un bono ;cuanto valor me devolveran? v

Si al reprogramar mi nuevo viaje con el bono me sobra dinero, ;qué debo hacer? v

El bono ;podra ser utilizado para otros servicios de Avianca? v

Imagen 3: Correo electrénico remitido al usuario.
Fuente: Anexo queja 20205320795372
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Continuando con el relato del usuario, este expone que a pesar que su reserva incluida dos
pasajeros, en ningun momento del proceso de redencion del voucher se le permitié retirar a un
pasajero o incluir uno nuevo, lo que, para él supone «...la vulneracion a los derechos de
informacion y libre eleccion, al informar que el uso del bono puede realizarse por un solo pasajero
cuando resulta falso, y por condicionar el uso del bono al acuerdo de ambos pasajeros para
realizar el viaje.».

Por lo anterior, presuntamente AVIANCA incumplié con lo dispuesto en los numerales 1.3.y 1.7.
del articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011, pues al parecer la informacién que
suministré respecto de la redencion de un bono emitido por una reserva que tenia varios
pasajeros, no comporta los atributos de: veraz, suficiente, transparente, preciso e idoneo, toda vez
que, al usuario no se le habilitd ninguna opcién para excluir o incluir a un pasajero, segun
manifiesta. De igual forma, condicionar la decision de consumo al acuerdo entre pasajeros, al
aparentemente no ser posible desligarse cada uno al momento de redimir el bono, comportaria
una vulneracién al derecho de eleccion.

3.16.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011 las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad
investigada corresponden a:

“ARTICULO 30. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. Se
tendran como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio
de los que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:

1. Derechos:

1.3. Derecho a recibir informacién: Obtener informacion completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los productos que se
ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de

Su consumo o utilizacién, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de
gjercerlos.

()

1.7. Derecho de eleccion: Elegir libremente los bienes y servicios que requieran los
consumidores.

(...)
[Destacado fuera de texto]

“ARTICULO 23. INFORMACION MINIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los productos
que ofrezcan y, sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran
responsables de todo dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente
informacion. En todos los casos la informacion minima debe estar en castellano.

(.)

[Destacado fuera de texto]



HONOWER
Texto tecleado
8004          21/10/2020


RESOLUCION No. 8004 DE 21/10/2020 Hoja No.28

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA S.A -

3.17. CARGO DECIMO QUINTO: Presunto incumplimiento del articulo 42 de la Ley 1480 de
2011y del articulo 17 del Decreto 482 de 2020. (Radicado 20205320795372)

3.17.1. Imputacion factica

En cuanto a las clausulas que rigen el negocio juridico a celebrarse o ejecutarse, adopta marcada
importancia el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, cuya materializacion implica establecer limites
para que no se cause un desequilibrio injustificado entre los derechos y obligaciones de las partes
que conlleve a un perjuicio en el consumidor. Asi, cuando una estipulaciéon sobrepasa dichos
limites sin justificacion y en detrimento de la parte débil del acuerdo sinalagmético, se le conoce
como una clausula abusiva.

Al respecto, en derecho comparado la doctora Nieves Moralejo Imberndn al referirse al objeto de
la «Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las clausulas abusivas en los
contratos celebrados con consumidoresy, establecio que esta comporta un doble objeto, en donde
el primero es «aproximar la regulacion de los estados miembros...» y el segundo «la proteccion
del consumidor, adquirente de bienes y servicios...», concluyendo, frente a este ltimo objeto,
que:

«Esta necesidad de proteger al consumidor se deriva de la consideracion de que cuanto este
contrata con el profesional, lo hace desde una posicion de inferioridad, ya que aquel tiene por
regla general mas conocimientos sobre el contrato y una mayor informacion, lo cual conduce a
que el consumidor se vea abocado a aceptar el contenido de clausulas contractuales en cuya
negociacion no ha intervenido» (pg. 153 y 154)6.

Bajo las anteriores consideraciones, es claro que en Colombia se prohiben las cldusulas abusivas,
toda vez que, se reitera, las mismas producen de manera injustificada un desequilibro en el
contrato que sélo perjudica al consumidor.

Por otra parte, se tiene que el articulo 17 del Decreto 482 de 2020 expedido por el Gobierno
Nacional, tomando en consideracion la afectacion que ha sufrido el sector del transporte aéreo
como consecuencia del COVID-19, buscé aliviar la liquidez de caja de estas empresas de
transporte para que a futuro contaran con herramientas para su reactivacion.

Para llegar a ese fin, fue necesario, tal como se indica en la parte considerativa del citado Decreto
Legislativo, «ajustar las reglas vigentes sobre el reembolso del valor de los tiquetes cuando opere
el derecho de retracto, desistimiento, o cualquier otra causa para elloy, estableciendo entonces la
siguiente formula en su articulo 17: «En los eventos en que las aerolineas reciban solicitudes de
retracto, desistimiento y otras circunstancias relacionadas con la solicitud de reembolso, podran
realizar, durante el periodo que dure la emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los
usuarios en servicios prestados por la misma aerolinea.».

Como es sabido, cuando acaecen circunstancias completamente ajenas a las partes, como lo
puede ser la fuerza mayor o las condiciones meteoroldgicas adversas que impidan materialmente
la ejecucion del contrato de transporte, el mismo se entendera resuelto con la devolucion de la
totalidad del precio del billete y en consecuencia el transportador quedara liberado de
responsabilidad, al respecto trata tanto el articulo 1882 del Cédigo de Comercio como el numeral
3.10.2.13.1 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

No obstante, como se indicd con antelacidn, debido a los ajustes necesarios realizados sobre las
reglas del reembolso, dicho acto podra no solo ser en dinero sino también en servicios prestados
por la compafiia.

46 Morelejo, N. (2018) Las clausulas abusivas en los contratos de préstamo hipotecario: La guerra abierta en Espafia con motivo de las clausulas
suelo. En J. Ortega, J. Martinez y G. Osorio (Compiladores). Derecho del consumo. Tras un lustro del Estatuto del Consumidor en Colombia.
(pp- 153-189) Bogota: Universidad de los Andes.
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Sin embargo, no debe perderse de vista que la efectividad para que se predique el reembolso en
servicios, parte de la obligatoria y légica concrecion del mismo. Lo que de otra manera puede
entenderse como: que la efectividad del reembolso bajo estas especiales circunstancias y ajustes
dependeran de la adquisicion del servicio y no simplemente de la expectativa de poder obtenerlo.
Partiendo de las precedidas acotaciones, indico el usuario en su queja, que dentro de los términos
y condiciones para el uso del bono se prohibe su transferencia, endoso o reembolso en dinero, tal
como a continuacion se observa, lo que en su concepto significa «...la vulneracion a los derechos
de los usuarios, al desnaturalizar el reembolso sefialado en el Decreto 482 de 2020, a un simple
cambio de itinerario, teniendo en cuenta que el bono solo es un medio el cual deberia poder ser
usado de la forma como operaria si fuera dinero, pero en servicios de la misma aerolinea.»

u X @ Caml 3 X | 4+

& C @ avianca.com/co/es/te-ayudame ea/reembol Q% O N ln :

Avianca\, @ Colombia-Expatiel @ Mytvisncs v Ofertmdovosios ~ Misvisies  LifeMilen

Conoce aqui los términos y condiciones de tu bono Avianca

Condiciones para el uso de tu bono:

a Corporate "Programa para viajes empresariales’, ¢l Pasajero Elegible deberd coordinar &f manejo que se

Imagen 3: Correo electrénico remitido al usuario.
Fuente: Anexo queja 20205320795372

Por lo narrado, posiblemente el establecer una prohibicién para transferir, endosar o reembolsar
en dinero el bono, conforme a la condicion resefiada en laimagen 3, corresponderia a una clausula
abusiva al generar un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor, pues las restricciones
impuestas aparentemente no encuentran sustento alguno, generando consecuentemente que no
se cumpla con el reembolso en servicios, incumpliendo asi, AVIANCA con lo dispuesto en el
articulo 42 de la Ley 1480 de 2011 y el articulo 17 del Decreto 482 de 2020.

3.17.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 42. CONCEPTO Y PROHIBICION. Son clausulas abusivas aquellas que
producen un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y las que, en
las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en que el consumidor
puede ejercer sus derechos. Para establecer la naturaleza y magnitud del desequilibrio,
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seran relevantes todas las condiciones particulares de la transaccion particular que se
analiza.

Los productores y proveedores no podran incluir clausulas abusivas en los contratos
celebrados con los consumidores, En caso de ser incluidas seran ineficaces de pleno
derecho.”

[Destacado fuera de texto]

Con fundamento en el Decreto 482 de 2020 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“Articulo 17. Derecho de retracto, desistimiento y otras circunstancias de reembolso. En
los eventos en que las aerolineas reciban solicitudes de retracto, desistimiento y otras
circunstancias relacionadas con la solicitud de reembolso, podran realizar, durante el
periodo que dure la emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los usuarios en
servicios prestados por la misma aerolinea.”

3.18. CARGO DECIMO SEXTO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.8.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido al derecho al retracto en las ventas
no tradicionales o a distancia. (Radicado 20205320868532):

3.18.1. Imputacion factica.

Emerge del derecho del consumo como una figura novedosa y practica y sobre todo controversial
de cara al derecho contractual, pues se establece la posibilidad de rescindirse del contrato sin
justificacion alguna y sin sancion por ese hecho, bastando para ello la mera voluntad del usuario
sumada a las condiciones que el legislador configurd, que, en este caso, se encuentran
principalmente en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 y acompasado con ello en el numeral
3.10.1.8.2 de los RAC, sin perjuicio de la suspension provisional de algunas expresiones del
anterior numeral, decretado por el Consejo de Estado en su Seccién Primera, mediante auto de
28 noviembre de 2019.

Asi las cosas, a la expedicién de este acto administrativo, conforme el cuerpo normativo antes
referido, para que se configure el derecho de retracto de los usuarios del servicio de transporte
publico de pasajeros en el modo aéreo, son: que la compra del tiquete se haya realizado a través
de métodos no tradicionales o a distancia, que su ejecucion no sea antes de 5 dias y que el
derecho se ejerza dentro de los 5 dias habiles siguientes a la celebracion del contrato.

Cumplidos los anteriores requisitos, y sin que resulte exigible alguna otra solemnidad, se
entendera configurado el derecho de retracto y en consecuencia el transportador no podra
abstenerse de acatarlo, viéndose por lo tanto obligado a proceder con el reembolso total del dinero
pagado dentro de los 30 dias calendario siguientes a la comunicacién o manifestacién del retracto.

En este punto, informé el usuario en su queja con radicado 20205320868532 que el 17 de
septiembre de 2020 por error adquiridé unos tiquetes para realizar los vuelos programados de
Bogota a Cartagena el 22 de octubre y de Cartagena a Bogota el 25 de octubre. En consecuencia,
una vez percatado de su error, el mismo 17 de septiembre se comunicd con la linea de atencion
al cliente de la aerolinea y solicitd su derecho de retracto, no obstante, quién lo atendié le informé
que ello no era posible, por lo que procedio con la radicacion de un reclamo en la pagina web. El
cual fue atendido indicandole que debia solicitar el reembolso.

A partir de estos argumentos, esta Direccidén encuentra que aparentemente se cumplian los
presupuestos para ejercer el derecho de retracto, sin embargo, la sociedad investigada no lo
acato, por lo que, presuntamente se esta ante la infraccion del numeral 3.10.1.8.2 de los RAC.
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3.18.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no
tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014

En los contratos para la prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros que se
perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499 de 2014,
se entendera pactado el derecho de retracto en favor del adquirente del tiquete, de
acuerdo a lo siguiente:

(..)

3.19. CARGO DECIMO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.13.1 y del
literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC),
referido al derecho del pasajero a solicitar la devolucion del precio total del billete o del
trayecto no volado. (Radicado 20209100518321):

3.19.1. Imputacién factica.

Se transcribe nuevamente por resultar lo suficientemente claro para la exposicion del cargo, lo
referido en un aparte del numeral 3.17.1 del presente acto administrativo, asi:

Como es sabido, cuando acaecen circunstancias completamente ajenas a las partes, como lo
puede ser la fuerza mayor o las condiciones meteorolégicas adversas que impidan materialmente
la ejecucién del contrato de transporte, el mismo se entendera resuelto con la devolucién de la
totalidad del precio del billete y en consecuencia el transportador quedara liberado de
responsabilidad, al respecto trata tanto el articulo 1882 del Cédigo de Comercio como el numeral
3.10.2.13.1 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

Sefiala también el numeral 3.10.2.13.1 que dandose dichas circunstancias, en donde el vuelo no
pueda iniciarse por hechos no atribuibles a la aerolinea, el pasajero estara en la facultad de
«...exigir la devolucion inmediata del precio total sin que haya lugar a penalidad alguna.».

Por otra parte, en lo que concierne al literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 y en lo que al cargo
compete, se establece en el segundo parrafo que no siendo la fuerza mayor o razones
meteoroldgicas que afecten la seguridad, las razones por las que se canceld el vuelo, procedera
si el pasajero lo desea, concordante con el primer parrafo de esta norma y con el numeral
3.10.2.13.1, la devolucion del precio pagado por el trayecto mas la compensacion adicional del
literal f).

Se decanta entonces que, mas alla del motivo por el cual se haya cancelado el itinerario
programado, el pasajero tendra frente a ese evento la potestad de solicitar la devolucién
inmediata del precio pagado por la reserva o por el trayecto no volado, segun las circunstancias.
Reembolso que en vigencia del articulo 17 del Decreto 482 de 2020, podra hacerse en servicios
prestados por la compaiiia.

Ahora bien, para no resultar reiterativos, puesto que con anterioridad se expuso que la sociedad
remitié en atencion al radicado 20209100518321, documento de respuesta y archivo en formato
XIsx, se procede directamente a acotar lo indicado por esta frente a las soluciones ofrecidas a
los pasajeros ante la cancelacion del itinerario, en los siguientes términos:

«Con respecto a la letra f), AVIANCA, en cumplimiento de la normatividad aeronautica,
procede a reacomodar al pasajero en el siguiente vuelo que tenga disponibilidad en la
misma ruta contratada. En caso de que el pasajero no esté conforme, tiene la opcion de



HONOWER
Texto tecleado
8004          21/10/2020


RESOLUCION No. 8004 DE 21/10/2020 Hoja No.32

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA S.A -

gestionar un cambio de itinerario sin cobro de penalidad alguna. En todo caso, AVANCA
dispone permanentemente de herramientas de contacto para que los usuarios puedan
gestionar sus requerimientos y tramites, tales como call center y chat. »#

Es por lo anterior, que al parecer AVIANCA esta impidiendo a sus pasajeros que ejerzan su
derecho a solicitar la devolucion del precio pagado por la reserva o el trayecto no volado, segun
las circunstancias del caso, al proceder de manera automatica con su reacomodacion o
subsidiariamente con el cambio de itinerario, quebrantando asi los derechos de los usuarios
contemplados en el numeral 3.10.2.13.1 y en el literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

3.19.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad investigada corresponden a:

Numeral “3.10.2.13.1. Cancelacion, interrupcion o demora. De conformidad con lo
dispuesto por el articulo 1882 del Cédigo de Comercio, cuando el viaje no pueda iniciarse
en las condiciones estipuladas o se retrase su iniciacion por causa de fuerza mayor o por
razones meteorologicas que afecten su sequridad, el transportador quedara liberado de
responsabilidad devolviendo el precio del billete. EI pasajero podréa en tales casos, exigir
la devolucion inmediata del precio total sin que haya lugar a penalidad alguna.

()"

Numeral “3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero En los casos de cancelaciones,
interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, conforme a lo
previsto en el numeral anterior, o ante cualquier ofro evento que Sea imputable al
transportador, asi como en los eventos de sobreventa de cupos, éste compensara al
pasajero conforme a lo siguiente:

(...

(c) Cancelacion. En los casos que la aerolinea decida cancelar el vuelo, teniendo el
pasajero reserva confirmada, sin que se hubiese reintegrado el precio del pasaje
conforme lo establece el numeral 3.10.2.13.1, se le sufragaran al pasajero los gastos de
hospedaje (si no se encuentra en su lugar de residencia) y gastos de traslado entre el
aeropuerto y el lugar de hospedaje y viceversa. Ademas, si se presenta demora antes
de la cancelacion del vuelo, el pasajero recibiré las compensaciones previstas en el literal
a) segun corresponda. En los casos en que la cancelacion no obedezca a fuerza mayor
0 razones meteoroldgicas que afecten la seguridad, ademas de la devolucién del precio
pagado por el trayecto correspondiente al vuelo cancelado, se pagara al pasajero una
compensacion adicional en la forma prevista en el literal (f).

(...)"
4. SANCION

Agotadas las etapas correspondientes del procedimiento administrativo sancionatorio y de
encontrarse probada la existencia de los presuntos incumplimientos sefialados en el acapite de la
formulacion de cargos, las sanciones que procederan de conformidad con los RAC en su parte
decimotercera (13) y el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, seran los siguientes:

4.1.Frente al CARGO PRIMERO Y DECIMO SEPTIMO, descritos en los numerales 3.1 y 3.19
procedera una multa equivalente a trescientos setenta (370) U.V.T., por cada uno de los
cargos, segun lo dispuesto en el literal (b) de la seccion 13.525 de los RAC, que establece:

47 P4gina 8 del Anexo 1 - prueba 27.
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«13.525 Sera sancionado(a) con multa equivalente a trescientos setenta (370) U.V.T. :

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte publico que muestre mala
calidad o deficiencia en el servicio ofrecido a los usuarios. »

4.2.Frente a los CARGOS SEGUNDO, TERCERO, CUARTO, QUINTO, SEXTO, SEPTIMO,
OCTAVO, DECIMO TERCERO, DECIMO CUARTO Y DECIMO QUINTO, descritos en los
numerales 3.3, 3.4, 3.5, 3.6, 3.7, 3.8, 3.9, 3.15, 3.16 y 3.17, procedera una multa de uno (1) a
dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes, por cada uno de los cargos, segun lo
dispuesto en el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, que establece:

«ARTICULO 46. Con base en la graduacién que se establece en el presente Articulo, las multas
oscilaran entre 1 y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta las
implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos: (...)

PARAGRAFO. Para la aplicacion de las multas a que se refiere el presente articulo se tendran en
cuenta los siguientes parametros relacionados con cada Modo de transporte: (...)

e. Transporte Aéreo: de uno (1) a dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes. »

4.3.Frente a los CARGOS NOVENO, DECIMO, DECIMO PRIMERO Y DECIMO SEGUNDO,
descritos en los numerales 3.11, 3.12, 3.13 y 3.14, procedera una multa equivalente a once
mil noventa y tres (11.093) U.V.T., por cada uno de los cargos, segun lo dispuesto en el literal
(b) de la seccion 13.570 de los RAC, que establece:

«13.570 Seran sancionados con multa equivalente a once mil noventa y tres (11.093) U.V.T.:

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales, agencia de viajes o cualquier intermediario que
difunda informacion para el usuario del transporte aéreo dentro del territorio nacional, sin incluir el
precio total a pagar por el servicio del transporte aéreo, las condiciones necesarias cuando se
refiera a promociones, ofertas o descuentos, tales como la fecha de inicio y final de la oferta,
restricciones, numero de sillas disponibles, ruta o rutas ofrecidas, o cualquier otra informacion a
la que esté legalmente obligado, o cuando difunda tal informacion en idioma diferente al
Castellano, sin la correspondiente traduccion, o en violacién de lo reglado mediante resolucion N°
01582 de marzo 29 de 2012. Esta sanci6n se impondra, sin perjuicio de la competencia que tengan
autoridades judiciales para conocer de los hechos objeto de investigacion. »

4.4.Frente al CARGO DECIMO SEXTO, descrito en el numeral 3.18, procedera una multa
equivalente a dos mil novecientos cincuenta y ocho (2.958) U.V.T., segun lo dispuesto en el
literal (a) de la seccion 13.556 de los RAC, que establece:

«13.556 Seran sancionados con multa equivalente a dos mil novecientos cincuenta y ocho
(2.958) U.V.T.:

(a) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte publico, agencia de viajes o
intermediario, que no cumplan con respecto a los derechos de retracto y desistimiento de los
usuarios, como por ejemplo: el reembolso del dinero, el cumplimiento de los plazos de reembolso
y, en general, los deberes y condiciones estipulados en el RAC 3.

Nota: Cuando se trate de incumplimiento de las obligaciones en materia de informacién al usuario
sobre estos dos (2) derechos, se aplicaran las sanciones previstas en la seccion 13.570.»

5. CALCULO DE LA SANCION EN U.V.T.

El articulo 4948 de la Ley 1955 de 2019, establecié que las sanciones a imponer a partir del 1° de
enero de 2020 se calcularan con base en su equivalencia a Unidades de Valor Tributario (U.V.T.).

48 “Articulo 49. Calculo de valores en UVT. A partir del 1° de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas
y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv), deberan
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En caso de una eventual sancion en el marco de la presente investigacién administrativa, se
aplicara el monto equivalente en valores U.V.T. como resultado de los salarios minimos mensuales
legales vigentes que se llegaren a determinar.

6. DOSIFICACION DE LA SANCION

De resultar procedentes las sanciones expuestas anteriormente, se valoraran las circunstancias
que inciden para su atenuacion o agravacion, asi:

6.1.RAC 13

Para las sanciones establecidas en los RAC en su parte decimotercera (13), se tendra en cuenta
lo indicado en su seccion 13.300, que establece:

13.300 De las circunstancias atenuantes y agravantes

(a) Son circunstancias que atentian la sancion:
(1) No registrar sanciones dentro de los tres (3) afios anteriores.
(2) Presentarse voluntariamente ante la autoridad aerondutica e informar sobre la falta.
(3) Cualquier otra circunstancia demostrable que haga menos gravosa la infraccion cometida,
que implique ausencia de riesgos para la sequridad aérea o de perjuicios para los terceros.

PARAGRAFO: En caso de existir alguna de las anteriores circunstancias atenuantes, la
dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de los fundamentos de hecho y de
derecho, disminuira el monto de la multa correspondiente hasta en un 50 %, asignandole un 16.66%
a cada una de las anteriores circunstancias de atenuacion.

(b) Son circunstancias que agravan la sancion:

(1) El haber cometido la falta para ejecutar u ocultar otra.

(2) La preparacion ponderada del hecho.

(3) Obrar en coparticipacion o con complicidad de otro.

(4) Ejecutar el hecho u omisién aprovechando situacién de calamidad o infortunio.

(5) Generar situacion de peligro con o sin consecuencias para la seguridad operacional o la
sequridad de la aviacion civil.

(6) No adoptar medidas preventivas para evitar o neutralizar las consecuencias de la falta o no
tomar medidas inmediatas para evitar su repeticion, cuando estas procedan.

(7) Hacer mas nocivas las consecuencias de la falta.

(8) La reincidencia.

(c) En caso de reincidencia comprobada en relacién con la misma falta cometida dentro de los tres
(3) afios anteriores, la sancion impuesta conforme a los numerales siguientes, podra duplicarse. La
suspension de permisos o licencias que al duplicarse con ocasion de la reincidencia alcancen un
término superior a ciento ochenta (180) dias calendario, podra convertirse en cancelacion de dichos
permisos o licencias.

(d) En caso de existir agravantes, la dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de
los fundamentos de hecho y de derecho, aumentara el monto de la multa correspondiente en un
8.33% por cada una de las anteriores circunstancias agravacion.

(e) La concurrencia de agravantes o atenuantes en la comision de la infraccion, se tendré en cuenta
para dosificar las sanciones en el momento procesal de emitir el correspondiente fallo.

ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario (UVT). En adelante, las actualizaciones
de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente.

Paragrafo. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1°
de enero de 2020 se mantendran determinados en smmlv.”
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(f) En todo caso, los criterios para la dosificacion de la sancion accesoria deben ser iguales o tenidos
en cuenta al momento de ser utilizados para la sancion principal.” (Negrita fuera del texto original).

6.2.Ley 336 de 1996

Para la sancion establecida en el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, se tendra en cuenta lo indicado
en el articulo 50 de la Ley 1437 de 2011, que establece:

“Articulo 50. Graduacion de las sanciones. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la gravedad de
las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones administrativas se graduaran atendiendo a los
siguientes criterios, en cuanto resultaren aplicables:

1. Dafio o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

2. Beneficio econémico obtenido por el infractor para si 0 a favor de un tercero.

3. Reincidencia en la comision de la infraccion.

4. Resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervision.

5. Utilizacién de medios fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta para ocultar la infraccion
u ocultar sus efectos.

6. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las
normas legales pertinentes.

7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las 6rdenes impartidas por la autoridad competente
8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de pruebas.”

7. DEFENSA 'Y CONTRADICCION

Se le concedera a la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA
S.A.- con NIT. 890100577-6 el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente acto administrativo para que ejerza su derecho de defensa y
contradiccién, presentando escrito de descargos, solicitando y/o aportando las pruebas que
pretenda hacer valer.

Los descargos deberan ser suscritos por el representante legal de la sociedad investigada o sus
apoderados, debidamente acreditados, y deberan contener en su asunto, de manera visible, el
numero del Expediente: 2020910260000021-E.

8. PROCEDIMIENTO APLICABLE

La presente actuacion administrativa se regira por el procedimiento administrativo sancionatorio
dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.4®

En mérito de lo expuesto, el Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector
Transporte,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR INVESTIGACION ADMINISTRATIVA y FORMULAR PLIEGO
DE CARGOS contra la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA
S.A.- con NIT. 890100577-6, de acuerdo con lo previsto en la parte motiva del presente acto
administrativo asi:

CARGO PRIMERO: Presunto incumplimiento de los numerales 3.10.2.5. y
3.10.2.16.de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), sobre la obligacion
de transporte del pasajero y la obligacion de resultado para el transportador que
nace de la celebracion del contrato de transporte a cargo de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros.

49 Articulo 47 y ss.
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(Radicado 20205320257382)

CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la
informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100239521)

CARGO TERCERO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100372561)

CARGO CUARTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la
informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100415811)

CARGO QUINTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion

que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad
solicitante. (Radicado 20209010437311)

CARGO SEXTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion

que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad
solicitante. (Radicado 20205320795372)

CARGO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20205320868532)

CARGO OCTAVO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100518321)

CARGO NOVENO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligaciéon de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20205320563742)

CARGO DECIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de

Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20205320608462)

CARGO DECIMO PRIMERO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacién de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20209100518321)
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CARGO DECIMO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.6. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacién de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar a los pasajeros a mas tardar con veinticuatro horas de
antelacion al vuelo sobre cualquier cambio que afecte la reserva. (Radicado
20209100518321)

CARGO DECIMO TERCERO: Presunto incumplimiento del articulo 23 de la Ley 1480
de 2011 referido a la informaciéon minima y responsabilidad que los proveedores y
productores deben suministrar, en especial la obligacién de que en todos los casos
la informacion minima debe estar en castellano. (Radicado 20205320563742)

CARGO DECIMO CUARTO: Presunto incumplimiento de los numerales 1.3.y 1.7. del
articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011. (Radicado 20205320795372)

CARGO DECIMO QUINTO: Presunto incumplimiento del articulo 42 de la Ley 1480
de 2011 y del articulo 17 del Decreto 482 de 2020. (Radicado 20205320795372)

CARGO DECIMO SEXTO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.8.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido al derecho al retracto en las
ventas no tradicionales o a distancia. (Radicado 20205320868532)

CARGO DECIMO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.13.1 y del
literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia
(RAC), referido al derecho del pasajero a solicitar la devolucion del precio total del
billete o del trayecto no volado. (Radicado 20209100518321)

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE
AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT. 890100577-6, el término de quince (15) dias habiles
contados a partir de la notificacion del presente acto administrativo para presentar descargos, y
solicitar y/o aportar las pruebas que pretenda hacer valer, de conformidad con el articulo 50 de la
Ley 336 de 1996 y el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de descargos, de manera visible, el numero
del Expediente: 2020910260000021-E.

Para el efecto, se le informa que podra solicitar copia del expediente digital de conformidad con lo
previsto en el articulo 36 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo -Ley 1437 de 2011- y el articulo 3 del Decreto Legislativo 491 de 2020, al correo
electronico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR el contenido de la presente resolucion a través de la
Secretaria General de la Superintendencia de Transporte, de conformidad con lo establecido en
el articulo 66 y siguientes del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, al representante legal 0 a quien haga sus veces de la sociedad AEROVIAS DEL
CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT. 890100577-6.

ARTICULO CUARTO: Surtida la respectiva notificacion, remitase copia de esta a la Direccion de
Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte de la Superintendencia Delegada
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte para que obre dentro del expediente.

ARTICULO QUINTO: Una vez se haya surtido la notificacion a la investigada, PUBLICAR el
contenido de la presente Resolucion a los terceros indeterminados para que intervengan en la
presente actuacion de conformidad con lo previsto en el articulo 37 inciso final y en el articulo 38
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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ARTICULO SEXTO: Ténganse como pruebas las que reposan en el expediente y de las cuales
se hace alusion en el acapite segundo de la presente Resolucion.

ARTICULO SEPTIMO: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con
lo establecido en el articulo 4750 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE g4 21/10/2020

El Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte

%é,(_{*_q_“__ C =

\

ALVARO ENRIQUE GALVEZ MORA

Notificar:

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA S.A.
Anco David Van Der Werff

Representante legal o quien haga sus veces

Calle 77 B No. 57 — 103 Piso 21 Ed. Green Towers

Barranquilla — Atlantico

notificaciones@avianca.com

Anexo: Certificado de existencia y representacion de Aerovias del Continente Americano S.A. — Avianca S.A., en veinte (20) folios.
Proyecté: A.E.H.S.

% “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no
requlados por leyes especiales o por el Codigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera del
Cadigo. 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 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 decisién
no procede recurso” (Negrita y subraya fuera del texto original)
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Cédigo Postal: 110911 Diag. 25G 95A - 55, Bogotd D.C. Bogota: (57-1) 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210 www.4-72.com.co

Certificado de comunicacion electronica . s
. ~ El servicio de envios [ &
Email certificado de Colombia 2

Identificador del certificado: E33497272-S

Lleida S.A.S., Aliado de 4-72, en calidad de tercero de confianza certifica que los datos consignados en el presente
documento son los que constan en sus registros de comunicaciones electrénicas.

Detalles del envio

Nombre/Razén social del usuario: Superintendencia de Puertos y Transportes (CC/NIT 800170433-6)
Identificador de usuario: 403784

Remitente: EMAIL CERTIFICADO de Notificaciones En Linea <403784@certificado.4-72.com.co>
(originado por Notificaciones En Linea <notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co>)
Destino: notificaciones@avianca.com

Fechay hora de envio: 21 de Octubre de 2020 (17:36 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 21 de Octubre de 2020 (17:36 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resolucion 20205320080045 (EMAIL CERTIFICADO de notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)
Mensaje:

ESTA ES UNA NOTIFICACION AUTOMATICA, POR FAVOR NO RESPONDA ESTE MENSAJE

Senor(a)

Representante Legal

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA S.A. - ANCO DAVID VAN DER WERFF

Los datos recogidos por la SUPERINTEDENCIA DE TRANSPORTE seran utilizados para adelantar los tramites y servicios
propios de la entidad, todo ello de conformidad con lo previsto en el decreto 2409 de 2018. Su informacion personal
siempre sera tratada de manera adecuada respetando la confidencialidad necesaria y de acuerdo con las leyes, y
dispuesto en el régimen de proteccion de datos personales.

Procede Recurso de Reposicién ante la/el Superintendente Delegado de Trénsito y Transporte Terrestre dentro de los
10 dias habiles siguientes a la presente notificacion.
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S| NO X

Procede Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Transporte dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
presente notificacion.

S| NO X

Procede Recurso de Queja ante la Superintendencia de Transporte dentro de los 5 dias habiles siguientes a la presente
notificacion.

S| NO X

Atentamente,

SANDRA LILIANA UCROS VELASQUEZ.
GRUPO APOYO A LA GESTION ADMINISTRATIVA

La informacién contenida en este mensaje, y sus anexos, tiene cardcter confidencial y esta dirigida Unicamente al
destinatario de la misma y solo podra ser usada por este. Si el lector de este mensaje no es el destinatario del mismo, se
le notifica que cualquier copia o distribucion de este se encuentra totalmente prohibida. Si usted ha recibido este
mensaje por error, por favor notifique inmediatamente al remitente por este mismo medio y borre el mensaje de su
sistema. Las opiniones que contenga este mensaje son exclusivas de su autor y no necesariamente representan la
opinién oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic
files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual or entity to which it is addressed. If
the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination,
distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please notify the sender
immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not
necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.

Adjuntos:
Archivo  Nombre del archivo
L
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTM|
Content1-application-20205320080045.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
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Señor(a)




Representante Legal















AEROVÍAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. – AVIANCA S.A. - ANCO DAVID VAN DER WERFF


































































Los datos recogidos por la SUPERINTEDENCIA DE TRANSPORTE serán utilizados para adelantar los trámites y servicios propios de la entidad, todo ello de conformidad con lo previsto en
 el decreto 2409 de 2018. Su información personal siempre será tratada de manera adecuada respetando la confidencialidad necesaria y de acuerdo con las leyes, y dispuesto en el régimen de protección de datos personales. 




























Procede Recurso de Reposición ante la/el Superintendente Delegado de Tránsito
 y Transporte Terrestre dentro de los 10 días hábiles siguientes a la presente notificación.



 



          SI      ______                NO      ___X___




 




Procede Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Transporte dentro de los 10 días hábiles siguientes a la presente
 notificación.




 




          SI      ______                NO      ___X___




 




Procede Recurso de Queja ante la Superintendencia de Transporte dentro
 de los 5 días hábiles siguientes a la presente notificación.




 




          SI      ______                NO      ___X___























 




Atentamente,



 



SANDRA LILIANA UCROS VELASQUEZ.







GRUPO APOYO A LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































La información contenida en este mensaje, y sus anexos, tiene carácter confidencial y esta dirigida únicamente al destinatario de la misma y solo podrá ser usada por este. Si el lector de este mensaje no es el destinatario del mismo, se le notifica que cualquier
 copia o distribución de este se encuentra totalmente prohibida. Si usted ha recibido este mensaje por error, por favor notifique inmediatamente al remitente por este mismo medio y borre el mensaje de su sistema. Las opiniones que contenga este mensaje son
 exclusivas de su autor y no necesariamente representan la opinión oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual
 or entity to which it is addressed. If the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination, distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please
 notify the sender immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.
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REPUBLICA DE COLOMBIA

Libertad y Orden

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE
RESOLUCION No. 8004 DE 21/10/2020

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacién de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA S.A -

Expediente: 2020910260000021-E

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION A USUARIOS DEL SECTOR
TRANSPORTE

En ejercicio de las facultades legales, en especial las previstas en la Ley 105 de 1993, la Ley
336 de 1996, la Ley 1437 de 2011, el Decreto 2409 de 2018, el articulo 109 de la Ley 1955 de
2019y,

CONSIDERANDO

Que la Superintendencia de Transporte es un organismo descentralizado del orden nacional, de
caracter técnico, con personeria juridica, autonomia administrativa, financiera y presupuestal,
adscrita al Ministerio de Transporte.

Que estarén sometidas a inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia de Transporte?:
(i) las sociedades con o sin animo de lucro, las empresas unipersonales y las personas naturales
que presten el servicio publico de transporte; (i) las entidades del Sistema Nacional de
Transporte3, establecidas en la Ley 105 de 19934 excepto el Ministerio de Transporte, en lo relativo
al ejercicio de las funciones que en materia de transporte legalmente les corresponden; y (iii) las
demas que determinen las normas legales®.

Que el articulo 5 de la Ley 336 de 19966 indica que el transporte publico, dentro del cual se
encuentra inmerso el modo aéreo, es un servicio publico esencial, por lo que primara el interés
general sobre el particular, aun mas tratandose de la garantia en la prestacion del servicio y sobre
todo en la proteccion a los usuarios conforme a los derechos y obligaciones conferidos en el
reglamento respectivo.

1 Articulo 3 del Decreto 2409 de 2018.

2 Decreto 101 de 2000 articulo 42. Vigente de conformidad con lo previsto en el articulo 27 del Decreto 2409 de 2018.

3 «Articulo 1°- Sector y Sistema Nacional del Transporte. Integra el sector Transporte, el Ministerio de Transporte, sus
organismos adscritos o vinculados y la Direccion General Maritima del Ministerio de Defensa Nacional, en cuanto estara sujeta a
una relacioén de coordinacion con el Ministerio de Transporte.

Conforman el Sistema de Nacional de Transporte, para el desarrollo de las politicas de transporte, ademas de los organismos
indicados en el inciso anterior, los organismos de transito y transporte, tanto terrestre, aéreo y maritimo e infraestructura de
transporte de las entidades territoriales y demés dependencias de los sectores central o descentralizado de cualquier orden, que
tengan funciones relacionadas con esta actividad. »

4 «Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen competencias recursos entre la Nacion y las
Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones»

5o anterior, en congruencia por lo establecido en el articulo 9 de la Ley 105 de 1993, la Ley 336 de 1996 y demas leyes aplicables
a cada caso concreto.

6 «Por la cual se adopta el estatuto nacional de transporte».
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Que el articulo 2 de la Ley 1480 de 20117 al referirse a su ambito de aplicacion, establece que:
«son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los productores
y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales
no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.»

Asi las cosas, que su cuerpo normativo resulte aplicable al caso sub examine en la medida que
los preceptos juridicos configurados en la regulacién especial del sector transporte en su modo
aéreo, no lleguen a abarcar los supuestos de hecho expuestos.

Que el articulo 12 del Decreto 2409 de 2018 establece las funciones encargadas al Despacho del
Superintendente para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte, dentro de las cuales se
encuentran:

«(...)2. Velar por el cumplimiento de los principios de libre acceso, seguridad y legalidad en la
proteccion de los usuarios del sector transporte.

3. Dirigir y orientar el gjercicio de las funciones de vigilancia, inspeccion y control del cumplimiento
de las normas de proteccién a usuarios del sector transporte.

4. Imponer, de acuerdo con el procedimiento aplicable, las medidas y sanciones que correspondan
de acuerdo con la ley, como consecuencia de la infraccion de las normas relacionadas con las
normas de proteccion a usuarios del sector transporte. (...)»

Que el articulo 13 del Decreto 2409 de 2018 establece las funciones de la Direccién de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, dentro de las cuales se
encuentran:

«1. Ejercer la labor de inspeccion y vigilancia en relacién con el cumplimiento de las normas de
proteccion al usuario del sector transporte.

2. Tramitar y decidir, en primera instancia, las investigaciones administrativas que se inicien de
oficio 0 a solicitud de parte por presunta infraccion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al
usuario del sector transporte.

3. Imponer las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley, por la inobservancia
de drdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia o por la obstruccion de su actuacion
administrativa, previa solicitud de explicaciones y practica de pruebas si hay lugar a ello. (...)»

Que de acuerdo con lo expuesto, le corresponde conocer este caso en primera instancia a la
Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte de la
Superintendencia Delegada para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte.

Que el articulo 109 de la Ley 1955 de 20198, trasladd a la Superintendencia de Transporte la
competencia para velar por la proteccion del usuario del servicio de Transporte Aéreo, asi:

«Articulo 109. Proteccion de Usuarios de Transporte Aéreo. La Superintendencia de Transporte
es la autoridad competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
usuario del transporte aéreo, asi como para adelantar las investigaciones e imponer las sanciones
0 medidas administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas
disposiciones relacionadas con la seguridad operacional y sequridad de la aviacion civil; cuya
competencia permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil. Las multas
impuestas por la Superintendencia de Transporte tendran como destino el presupuesto de esta.

(...)»
Que asimismo, el paragrafo segundo del articulo 110 de la Ley 1955 de 2019, dispuso que la
Superintendencia de Transporte sera la Unica entidad competente del sector para resolver las
reclamaciones originadas en desarrollo de la prestacion y comercializacion del servicio de

" «Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan ofras disposiciones».
8 «Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad’.»
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transporte aéreo, mediante la aplicacién del procedimiento sancionatorio del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo® y demés normas concordantes.

Que mediante Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020 expedida por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, se declard la emergencia sanitaria a causa de la pandemia ocasionada por el
virus del COVID-19 adoptando diversas medidas sanitarias, preventivas y de aislamiento, hasta
el 30 de mayo de 2020, que luego, mediante Resolucion 844 de 26 de mayo de 2020 fue
prorrogada hasta el 31 de agosto de 2020 y posteriormente, hasta el 30 de noviembre de 2020,
segun la Resolucion 1462 de 25 de agosto de 2020.

Que mediante Decreto 417 de 17 de marzo de 2020 y 637 de 6 de mayo de 2020 expedidos por
el Presidente de la Republica, se han decretado los Estados de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica en todo el territorio nacional.

Que atendiendo a la afectacion suscitada en el sector transporte como consecuencia de las
situaciones derivadas del COVID-19, se hizo necesario expedir el Decreto 482 de 26 de marzo de
2020, en cuyo articulo 17 se consagro lo siguiente:

«Articulo 17. Derecho de retracto, desistimiento y otras circunstancias de reembolso. En los eventos
en que las aerolineas reciban solicitudes de retracto, desistimiento y otras circunstancias
relacionadas con la solicitud de reembolso, podran realizar, durante el periodo que dure la
emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los usuarios en servicios prestados por la misma
aerolinea.»

Como sustento de lo anterior, el Gobierno Nacional dentro de las consideraciones del acto
administrativo dispuso:

«Que en los Reglamentos Aeronduticos de Colombia (R.A.C.) los reembolsos de los pagos
realizados por servicios aéreos en caso de retracto, desistimiento, y otros eventos en los que procede
el reembolso de recursos, deben ser pagados por los operadores aéreos dentro de los 30 dias a su
solicitud del usuario, pero en la coyuntura actual, los servicios de transporte aéreo se encuentran
suspendidos en su mayoria, restringidos tnicamente a servicios prioritarios y de carga, por lo cual
los operadores deben cancelar rutas y frecuencias con porcentajes importantes de tiquetes ya
vendidos, los cuales podrian ser sujeto de reembolso. Por lo tanto, se pretende garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios y considerar la situacion que afrontan las aerolineas.

Que para poder garantizar los derechos de los usuarios resulta necesario ajustar las reglas vigentes
sobre el reembolso del valor de los tiquetes cuando opere el derecho de retracto, desistimiento, o
cualquier otra causa para ello, de tal forma que no solo se permita disminuir la presion de caja de
estas empresas, sino que también permita a futuro la reactivacion efectiva del transporte aéreo.»

Que el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, en su articulo 4 establecio:

«Articulo 4. Notificacion o comunicacion de actos administrativos. Hasta tanto permanezca vigente
la Emergencia Sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, la notificacién o
comunicacion de los actos administrativos se hara por medios electrénicos. Para el efecto en todo
tramite, proceso o procedimiento que se inicie sera obligatorio indicar la direccion electronica para
recibir notificaciones, y con la sola radicacion se entendera que se ha dado la autorizacion.

En relacién con las actuaciones administrativas que se encuentren en curso a la expedicion del
presente Decreto, los administrados deberan indicar a la autoridad competente la direccion
electrénica en la cual recibiran notificaciones o comunicaciones. Las autoridades, dentro de los tres
(3) dias habiles posteriores a la expedicion del presente Decreto, deberan habilitar un buzén de
correo electronico exclusivamente para efectuar las notificaciones o comunicaciones a que se
refiere el presente articulo.

9 Ley 1437 de 2011
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El mensaje que se envie al administrado deberd indicar el acto administrativo que se notifica o
comunica, contener copia electrénica del acto administrativo, los recursos que legalmente proceden,
las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo. La notificacion o
comunicacion quedara surtida a partir de la fecha y hora en que el administrado acceda al acto
administrativo, fecha y hora que debera certificar la administracion.

En el evento en que la notificacion o comunicacion no pueda hacerse de forma electronica, se
sequira el procedimiento previsto en los articulos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011.

Paragrafo. La presente disposicion no aplica para notificacion de los actos de inscripcion o registro
regulada en el articulo 70 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.»

Asi las cosas, el presente acto administrativo y su curso se surtira por medios electrénicos,
estableciendo para fines de notificacion, la direccion de notificacion judicial dispuesta por la
sociedad investigada en su certificado de existencia y representacion legal.

Que la Resolucion 6255 de 2020 expedida por esta Superintendencia, suspendio los términos de
los tramites administrativos que se estuvieran adelantando, sin embargo, en el paragrafo tercero
del articulo primero se configurd la siguiente excepcion:

«Paragrafo Tercero: Las disposiciones establecidas en el presente articulo no aplicarén para
aquellos procesos, actuaciones administrativas y demas medidas que deban ser llevadas a cabo
por urgencia 0 necesidad de tutelar los principios fundamentales o garantizar el debido
funcionamiento del servicio pablico de transporte y servicios conexos, asi como la proteccion de los
usuarios del sector transporte.»

1. HECHOS

Que los hechos que sirven de fundamento para la presente actuacién administrativa son los
siguientes:

1.1. Radicado 20205320257382.

El usuario Freddy Orozco Salas, el 24 de marzo de 2020 registré en el sistema de informacion
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320257382, en el que expuso que: «Mi vuelo
inicial era el AV9786 (salida programada a las 09:55), el vuelo estaba puntual y ya habiamos
abordado. Una vez estando dentro del avion todos los pasajeros (alcancé a contar 9 personas)
nos informaron que el vuelo habia sido cancelado porque el vuelo tenia muy pocos pasajeros, y
nos dijeron que nos iban a asignar al siguiente vuelo AV9720 con salida a las 13:30.»,
adicionalmente, manifestd que solicitd se le compensara con almuerzo por la demora, pero le
informaron que no, pues esta se habia ocasionado por cuenta del coronavirus y no resultaba
atribuible a Avianca.

Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevo requerimiento de informacién a la
sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. -Avianca S.A.- (en adelante también se
denominara como: sociedad, sociedad investigada o Avianca), mediante el radicado
20209100348311 de 7 de julio de 2020, comunicado al correo electronico
notificaciones@avianca.com el 15 de julio de 2020.

El 31 de julio de 2020 Avianca radico al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el numero 20205320605062 el 4 de
agosto de 2020.
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1.2. Radicado 20209100239521.

Mediante requerimiento de informacion con nimero de radicado 20209100239521 de 5 de mayo
de 2020, comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha, se
solicitd a Avianca que se pronunciara respecto de 4 preguntas, remitiendo para ello un archivo
en formato Excel con 4 hojas, que debian ser diligenciadas por cada una de las referidas
preguntas.

El 13 de mayo de 2020, la sociedad a través de correo electronico dirigido a la direccion:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radic6 documento de respuesta al
requerimiento, en el que manifesto: «...que AVIANCA se encuentra imposibilitada para compartir
la informacion solicitada a través del requerimiento de la referencia. Lamenta mi representada
en este caso no poder acceder a la solicitud...»0. Este documento quedd radicado en el sistema
de informacién VIGIA con el nimero 20205320357662.

Esta Direccion mediante radicado 20209100290471 de 22 de mayo de 2020, se pronuncio frente
a la no entrega de la informacion y reiter6 la necesidad de contar con los datos solicitados en el
requerimiento inicial.

El 27 de mayo de 2020 Avianca mediante correo electrénico direccionado a:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, allegé documento con respuesta a las
preguntas segunda y tercera, solicité una prérroga de 6 dias habiles para atender a las preguntas
primera y cuarta, y adjunté archivo en formato Excel con datos referentes al interrogante
segundo. Este documento quedo radicado en el sistema de informacion VIGIA con el nimero
20205320391442.

Con radicado 20209100296001 de 28 de mayo de 2020, esta entidad le concedié un plazo de
dos (2) dias habiles para que la sociedad investigada atendiera las preguntas primera y cuarta.

El 2 de junio de 2020, Avianca envi6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta a las preguntas
primera y cuarta, archivo en formato .txt y Excel. Este documento quedo radicado en el sistema
de informacién VIGIA con el numero 20205320410912.

1.3. Radicado 20209100372561

Mediante requerimiento de informacién con numero de radicado 20209100372561 de 22 de julio
de 2020, comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com en la misma fecha, se
solicitd a la sociedad que se pronunciara respecto de 5 preguntas, adjuntando un archivo en
formato Excel para responder a la segunda pregunta.

El 20 de agosto de 2020 la sociedad investigada por intermedio del correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicé documento de respuesta al
requerimiento bajo el nuimero 20205320670862, en el que expuso unas consideraciones
preliminares en cuanto a la competencia de esta Superintendencia, la entrega de la informacién,
la imposibilidad de referirse a hechos futuros e inciertos y adjuntando archivo en formato .xIsx.

En atencidn a ello, a través de radicado 20209100440001 de 3 de septiembre de 2020, esta
Direccion atendi6 lo manifestado por Avianca, se expuso la PQR 20205320563742 y se requirio
nuevamente a esta para que se pronunciara frente a 5 nuevas preguntas relacionadas con el
asunto del requerimiento primigenio, para lo cual se adjunté un archivo en formato Excel que debia
ser diligenciado por Avianca para responder la quinta pregunta.

10 Pagina N.° 6 del documento con nombre «Anexo - prueba 5» incorporado al expediente digital.
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El 14 de septiembre de 2020 la sociedad investigada envié al correo electronico:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, respuesta al requerimiento y adjunto
archivo en formato Excel, quedando bajo el numero de radicado 20205320768712.

1.4.Radicado 20205320563742

La usuaria Mabel Lara, el 22 de julio de 2020 a través de correo electronico presentd una queja
radicada en el sistema de informacion VIGIA bajo el numero 20205320563742, en la que expuso
que el 21 de julio de 2020 le fue notificado al correo electrénico la cancelacién del vuelo para el
cual habia adquirido un tiquete en la ruta Bogota — Washington — Bogota con fecha de salida
programada para el 1 de septiembre de 2020. La usuaria en la queja manifestd: « siento vulnerado
mi derecho como usuaria y consumidora de la aerolinea. Jamas Avianca se comunicd conmigo
para informarme sobre los detalles de la cancelacion. Su Unico contacto fue a través del correo
de notificacion que anexo.».

1.5.Radicado 20205320608462

El usuario Alejandro Figueroa puso en conocimiento de esta Superintendencia, a través de correo
electronico, registrado en el sistema de informacion VIGIA con el nimero de radicado
20205320608462 de 5 de agosto de 2020, que su vuelo con origen en Bogota y destino en Santo
Domingo (Republica Dominicana) con fecha de salida programada para el 3 de septiembre de
2020, fue cancelado.

1.6.Radicado 20209100415811

Mediante requerimiento de informacién con numero de radicado 20209100415811 de 21 de
agosto de 2020, comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com, se solicité a la
sociedad investigada que se pronunciara respecto de 4 interrogantes relacionados con la
acreditacion del cumplimiento del numeral sexto de la Resolucién 06309 de 1 de mayo de 2020,

Seguidamente, el 4 de septiembre de 2020 la sociedad por intermedio del correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicO documento de respuesta al
requerimiento bajo el niumero 20205320723552 y anex6 archivo en formato PDF con informacién
de los tiquetes, como estado actual y valores reembolsados.

1.7.Radicado 20209010437311

La Directora de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios del Sector Transporte de esta
Superintendencia, puso en conocimiento de esta Direccion los hechos referidos a continuacion
por intermedio del traslado interno del 18 de septiembre de 2020, registrado con el memorando
numero 20209010050313, del requerimiento de informacion numero 20209010437311 y su
respectiva respuesta con numero de radicado 20205320751162.

Mediante requerimiento de informacion con nimero de radicado 20209010437311 de 1 de
septiembre de 2020 comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com, la Directora
de Prevencidn, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte de esta Superintendencia,
solicitd a Avianca para que, conforme a la respuesta brindada por ésta mediante correo electrénico
radicado en el sistema de informacién VIGIA bajo el numero 20205320410912 de 3 de junio de
2020, atendiera 3 preguntas, para lo cual le proporciond un archivo en formato Excel para
responder a referidos interrogantes.

Posteriormente, el 10 de septiembre de 2020, Avianca por intermedio del correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicé documento de respuesta al

1 «Por la cual se decreta una medida administrativa».
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requerimiento bajo el numero 20205320751162.
1.8. Radicado 20205320795372.

El usuario Oscar Silva Duarte, el 17 de septiembre de 2020 registr6 en el sistema de informacién
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320795372, en el que expuso que, habiendo
adquirido bajo la reserva MHEGG6 tiquetes para su hermanoy él, para realizar los trayectos Bogota
— Madrid ida y vuelta, con fecha de salida el 4 de junio y regreso el 16 de junio, ambos de esta
anualidad, fueron cancelados por la aerolinea a causa de la situacion presentada a nivel mundial.
Por ello, solicitd el reembolso del valor pagado, encontrando que el mismo sélo era posible con la
redencion de un bono a través de la pagina web. Asi las cosas, registro su solicitud y el 5 de mayo
lleg6 a su correo electronico el bono con las indicaciones del tiempo méaximo de uso.

El 17 de septiembre ante ciertas dudas presentadas con la redencion del bono, se dirigio a
consultar los términos y condiciones de éste en la pagina web, hallando, en sus palabras, una
induccion a engafio «pues la primera informacion que se da a conocer al usuario es que puede
elegir su destino y volar cuando quiera, situacion, que conforme se vera mas adelante, no es
.real.»; ademas, sefiald que encontrd el plazo maximo para usar el bono, que el mismo no es
endosable, transferible, ni reembolsable en dinero, lo que considera «desnaturaliza el concepto
de “bono” y de “reembolso” reduciéndolo a un simple derecho al cambio de itinerario, incumpliendo
asi con lo previsto en el Decreto 482 de 2020, pues en un reembolso en condiciones tipicas el
dinero devuelto podria usarse para adquirir cualquier pasaje para el comprador o un tercero. »; que
cuando una reserva tiene mas de un pasajero, cada uno podra hacer su respectiva redencion y
finalmente que, al ingresar a las condiciones especificas, encontrd: «Si deseo volar antes del 30
de noviembre, fecha que carece de total certeza a menos que en vuelos internacionales escoja
los 7 destinos informados por la Ministra de Transporte o los vuelos pilotos nacionales, podré
realizar multiples cambios siempre y cuando sea en la misma ruta o hacia puntos comunes
(término que no se entiende a qué obedece), lo cual también desnaturaliza el concepto de
‘reembolso”, en caso de querer volar desde el 1 de diciembre de 2020 al 31 de diciembre de 2021,
sequn los términos y condiciones, no podré cambiar la ruta, ni endosar, ni transferir el bono.».

Continué relatando que, en atencion a los términos y condiciones ingresé a su reserva, en la que
aparecian dos pasajeros (su hermanoy él), eligidé su nuevo itinerario y realiz6 todo el proceso de
compra, encontrando que en ninguna de las etapas se le permitio retirar al otro pasajero o incluir
a uno nuevo.

Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevd requerimiento de informacioén a la
sociedad investigada, mediante el radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de 2020,
comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha.

1.9. Radicado 20205320868532

El usuario Oscar Silva Duarte, el 29 de septiembre de 2020 registr6 en el sistema de informacién
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205320868532, manifestando que el 17 de
septiembre de 2020 mientras demostraba una injusticia, que fue motivo de queja ante esta Entidad
(Radicado 20205320795372), por error adquiri6 dos vuelos Bogota — Cartagena — Bogota con
fechas 22 y 25 de octubre.

Al percatarse de ese hecho, arguye que procedié de inmediato a solicitar el retracto de la compra
por intermedio de la linea de atencion al cliente de la aerolinea, obteniendo la siguiente respuesta:
«no era posible ejercer ni el desistimiento ni el retracto, porque el vuelo no estaba afectado.
Por ello, acudio a la pagina web a interponer su reclamo, solicitando expresamente el retracto de
la compra. El 22 de septiembre recibié respuesta en la cual se le indicaba que debia solicitar el
reembolso, advirtiendo que él ya lo habia solicitado en la pagina web.
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Esta Direccion, en atencién al reclamo del usuario elevé requerimiento de informacion a la
sociedad investigada, mediante el radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de 2020,
comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com en la misma fecha.

El 1 de octubre de 2020 la sociedad investigada solicit6 al correo electrénico:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, que le fuera remitida la queja del usuario,
al no estar anexa al requerimiento inicial. Solicitud que quedd radicada bajo el numero
20205320887652.

1.10. Radicado 20209100518321

Mediante requerimiento de informaciéon con numero de radicado 20209100518321 de 8 de
octubre de 2020, comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com en la misma
fecha, se le formulé a Avianca 5 preguntas relacionadas con los diversos mensajes difundidos
en la red social Twitter por parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido el servicio de
transporte con esta les fue cancelado su vuelo.

Asi las cosas, se les solicitd informaran los itinerarios programados para los meses de octubre,
noviembre y diciembre del presente afio, ofrecidos al publico a través de sus diferentes canales
de venta; en relacion con dichos itinerarios, comunicaran las sillas reservadas y disponibles;
cuales de esos itinerarios habian presentado alguna novedad, en relacién con la autorizacion
otorgada inicialmente por la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil y detallando en
qué consistia; si la novedad era la cancelacion del vuelo informara las causas; y finalmente, una
serie de datos respecto de los itinerarios cancelados para el mes de octubre, como nombre de
los pasajeros afectados, entre otros.

El 13 de octubre de 2020, la sociedad a través de correo electrénico dirigido a la direccion:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, solicité un término adicional de 15 dias
para dar respuesta a lo requerido, argumentando la cantidad de informacién solicitada y los
procesos que deben surtir para su obtencion. Este documento quedd radicado en el sistema de
informacion VIGIA con el nimero 20205320967142.

Esta Direccion mediante radicado 20209100523551 de 14 de octubre de 2020, concedi6 un
término adicional de 2 dias habiles para responder lo requerido, aclarando la importancia y
premura de contar con dicha informacion.

El 16 de octubre de 2020, Avianca por intermedio del correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, radicO documento de respuesta al
requerimiento bajo el numero 20205321000292.

2. PRUEBAS

Como resultado de las actuaciones adelantadas, de conformidad con lo previsto en el articulo 47
de la Ley 1437 de 2011, dentro del expediente obran como pruebas las siguientes:

2.1.Documentales:

2.1.1. Reclamo presentado con radicado 20205320257382 de 24 de marzo de 2020, con sus
respectivos anexos’?.

21.2. Requerimiento de informacién con radicado 20209100348311 de 7 de julio de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca's.

12 Documentos con nombre «Prueba 1» y «Anexo - prueba 1» incorporados al expediente digital.
'3 Documento con nombre «Prueba 2» incorporado al expediente digital.
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2.1.3. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205320605062 de
4 de agosto de 2020, con sus respectivos anexos'.

21.4. Requerimiento de informacion con radicado 20209100239521 de 5 de mayo de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca'®.

21.5. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320357662 de 15 de mayo de 2020, con sus respectivos anexos's.

2.1.6. Reiteracion de requerimiento de informacién por parte de esta Direccién con radicado
20209100290471 de 22 de mayo de 20207,

2.1.7. Respuesta a requerimiento y solicitud de prorroga por parte de la sociedad investigada
con radicado 20205320391442 de 27 de mayo de 2020, con sus respectivos anexos'®.

21.8. Atencion a solicitud de prorroga, por parte de esta Direccion con radicado
20209100296001 de 28 de mayo de 2020°.

21.9. Respuesta a requerimiento de informacién por parte de la sociedad investigada con
radicado 20205320410912 de 3 de junio de 2020, con sus respectivos anexos20.

2.1.10. Requerimiento de informacion con radicado 20209100372561 de 22 de julio de 2020,
realizado por esta Direccion a la sociedad Avianca?'.

2.1.11. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320670862 de 24 de agosto de 2020, con sus respectivos anexos22.

2.1.12. Respuesta a Avianca y segundo requerimiento de informacién por parte de esta
Direccion con radicado 20209100440001 de 3 de septiembre de 202023,

2.1.13. Respuesta a requerimiento y solicitud de prorroga por parte de la sociedad investigada
con radicado 20205320768712 de 15 de septiembre de 2020, con sus respectivos
anexos?,

2.1.14. Queja presentada con radicado 20205320563742 de 22 de julio de 2020, con sus
respectivos anexos,

2.1.15. Reclamo presentado con radicado 20205320608462 de 5 de agosto de 2020, con sus
respectivos anexos?,

2.1.16. Requerimiento de informacién con radicado 20209100415811 de 21 de agosto de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca?’.

2.1.17. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320723552 de 4 de septiembre de 2020, con sus respectivos anexos?,

2.1.18. Memorando interno con numero de radicado 20209010050313 de 18 de septiembre de
2020, por medio del cual la Directora de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios
del Sector Transporte frasladd y puso en conocimiento de esta Direccion el
requerimiento de informacion identificado con nimero de radicado 20209010437311 y
su respectiva respuesta con nimero de radicado 202053207511622°.

2.1.19. Requerimiento de informacion elevado por la Directora de Prevencion, Promocién y
Atencion a Usuarios del Sector Transporte, con radicado 20209010437311 de 1 de
septiembre de 2020,

4 Documentos con nombre «Prueba 3» y «Anexo - prueba 3» incorporados al expediente digital.

5 Documento con nombre «Prueba 4» incorporado al expediente digital.

16 Documentos con nombre «Prueba 5» y «Anexo - prueba 5» incorporados al expediente digital.

7 Documento con nombre «Prueba 6» incorporado al expediente digital.

'8 Documentos con nombre «Prueba 7», «Anexo 1 - prueba 7» y «Anexo 2 - prueba 7» incorporados al expediente digital.

9 Documento con nombre «Prueba 8» incorporado al expediente digital.

2 Documentos con nombre «Prueba 9», «Anexo 1 - prueba 9», «Anexo 2 - prueba 9» y «Anexo 3 - prueba 9» incorporados al
expediente digital.

21 Documento con nombre «Prueba 10» incorporado al expediente digital.

2 Documentos con nombre «Prueba 11», «Anexo 1 - prueba 11» y «Anexo 2 - prueba 11» incorporados al expediente digital.
23 Documento con nombre «Prueba 12» incorporado al expediente digital

2 Documentos con nombre «Prueba 13», «Anexo 1 - prueba 13» y «Anexo 2 - prueba 13» incorporados al expediente digital.

25 Documentos con nombre «Prueba 14» y «Anexo - prueba 14» incorporados al expediente digital.

% Documentos con nombre «Prueba 15» y «Anexo - prueba 15» incorporados al expediente digital.

27 Documento con nombre «Prueba 16» incorporado al expediente digital.

28 Documentos con nombre «Prueba 17», «Anexo 1 - prueba 17» y «Anexo 2 — prueba 17» incorporados al expediente digital.
2 Documentos con nombre «Prueba 18», «Anexo 1 - prueba 18», «Anexo 2 — prueba 18», «Anexo 3 — prueba 18» y «Anexo 4
— prueba 18» incorporados al expediente digital.

30 Documento con nombre «Anexo 1 - Prueba 18» y «Anexo 2 — prueba 18» incorporado al expediente digital.
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2.1.20. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320751162 de 11 de septiembre de 2020, con sus respectivos anexos3!.

2.1.21. Queja presentada con radicado 20205320795372 de 18 de septiembre de 2020, con sus
respectivos anexos32,

2.1.22. Requerimiento de informacion con radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de
2020, realizado por esta Direccion a Avianca3.

2.1.23. Queja presentada con radicado 20205320868532 de 29 de septiembre de 2020, con sus
respectivos anexos34.

2.1.24. Requerimiento de informacién con radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de
2020, realizado por esta Direccion a Avianca®.

2.1.25. Solicitud de la queja por parte de la sociedad investigada con radicado 20205320887652
de 2 de octubre de 2020%.

2.1.26. Requerimiento de informacidn con radicado 20209100518321 de 8 de octubre de 2020,
realizado por esta Direccion a Avianca®’.

2.1.27. Solicitud de término adicional por parte de la sociedad investigada con radicado
20205320967142 de 14 de octubre de 2020%.

2.1.28. Oficio de esta Direccion que concede término adicional, con radicado 20209100523551
de 14 de octubre de 2020%°.

2.1.29. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad investigada con radicado
20205321000292 de 19 de octubre de 2020, con sus respectivos anexos.

3. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo anteriormente expuesto y una vez concluidas las averiguaciones
preliminares, siguiendo lo estipulado en el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo y el articulo 50 de la Ley 336 de 1996, esta Direccion estima
que existe mérito para iniciar investigacién administrativa mediante la formulacion de pliego de
cargos contra la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.-
con NIT. 890100577-6, asi:

3.1. CARGO PRIMERO: Presunto incumplimiento de los numerales 3.10.2.5. y 3.10.2.16.de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), sobre la obligacién de transporte del
pasajero y la obligacion de resultado para el transportador que nace de la celebracion del
contrato de transporte a cargo de las Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de
Transporte Publico Regular de Pasajeros. (Radicado 20205320257382)

3.1.1. Imputacioén factica:

Al tenor del articulo 1494 del Cddigo Civil una de las fuentes de la obligacién es el contrato,
definido en el articulo siguiente como un acto por el cual una parte se obliga para con la otra a
dar, hacer o no hacer. A su vez, en materia mercantil, el articulo 864 del Codigo de Comercio
establece el contrato como un acuerdo de dos o0 mas partes con la finalidad de constituir, regular
0 extinguir una relacion juridica patrimonial.

Tratandose de transporte de personas, la celebracion del contrato obliga a una parte a conducir a
la otra de un punto de origen a uno de destino, en un medio y plazo establecidos y recibiendo

31 Documentos con nombre «Anexo 3 — prueba 18» y «Anexo 4 — prueba 18» incorporados al expediente digital.

32 Documentos con nombre «prueba 19», «Anexo 1 - prueba 19» y «Anexo 2 - prueba 19» incorporados al expediente digital.
33 Documentos con nombres «Prueba 20» y «Anexo 1 — prueba 20» incorporados al expediente digital.

3 Documentos con nombre «prueba 21», «Anexo 1 - prueba 21» y «Anexo 2 - prueba 21» incorporados al expediente digital.
35 Documento con nombre «Prueba 22» incorporado al expediente digital.

3% Documento con nombre «prueba 23» incorporada al expediente digital.

37 Documento con nombre «Prueba 24» incorporado al expediente digital.

38 Documentos con nombres «prueba 25» y «Anexo 1 — prueba 25» incorporada al expediente digital.

39 Documento con nombre «Prueba 26» incorporado al expediente digital.

40 Documentos con nombre «Prueba 27», «Anexo 1 - prueba 27» y «Anexo 2 — prueba 27» incorporados al expediente digital.
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como contraprestacion de ello el pago de una tarifa. Si bien, esto comporta la obligacion principal
en cabeza de cada parte que ha suscrito el acuerdo sinalagmatico, no implica que no se puedan
establecer otras obligaciones accesorias, siempre y cuando no resulten contrarias al
ordenamiento juridico.

Hecha la referencia a los contratos como fuente de obligaciones, la doctrina nacional ha definido
la obligacién como «el vinculo juridico en virtud del cual una parte, llamada acreedora, puede
exigir a otra, llamada deudora, la ejecucion o cumplimiento de una prestacion»#!.

Bajo estos conceptos, encuentra cabida el numeral 3.10.2.5 de los RAC, al establecer que,
cumplidos los deberes y obligaciones por parte del pasajero, deberé el transportador cumplir con
su parte, esto es, la de transportarlo conforme a los términos del contrato -itinerario, frecuencia y
horario-. Consecuentemente, el numeral 3.10.2.16 idem sefiala siguiendo el texto del articulo 982
del Cédigo de Comercio, que aquella obligacion de conduccion de un punto a otro por via aérea
es de resultado, lo cual debera hacerlo manteniendo sano y salvo al usuario y cumpliendo con los
horarios e itinerarios convenidos, y acatando lo establecido en los RAC.

Conforme con los hechos descritos en el numeral 1.2. del presente acto administrativo, se tiene,
de acuerdo con lo manifestado por el usuario, que éste, encontrandose a bordo de la aeronave le
informaron que el vuelo habia sido cancelado argumentando razones asociadas al coronavirus y
justificando con ello la no entrega de compensaciones a pesar del tiempo de espera acaecido al
ser transferido de vuelo.

La sociedad Avianca informé en la respuesta allegada al requerimiento de informacién elevado
por esta Direccidn, que segun el reporte de operaciones del vuelo AV9786 (Bogota — Santa Marta)
se canceld por baja ocupacion por COVID-19, 7 minutos antes de la hora prevista de salida (9:55
am) y reubicando al pasajero en el vuelo AV9720 previsto para iniciar a las 13:30 horas, sin
reconocer compensacion alguna, bajo el supuesto de que de acuerdo con el tiempo de espera y
del RAC no habia lugar a ello.

Las anteriores circunstancias, presuntamente comportan un incumplimiento por parte de la
sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT.
890100577-6, a los numerales 3.10.2.5.,y 3.10.2.16., de los RAC, por cuanto el pasajero habria
cumplido con todas sus obligaciones y deberes, incluso ya se encontraba a bordo de la aeronave,
pero no obtuvo correspondencia por parte del transportador, pues supuestamente este no ejecuto6
el contrato de transporte conforme a las condiciones pactadas. En caso de que se verifique su
incumplimiento, se impondra la sancion sefialada en el literal (b) de la seccidn 13.525 de los RAC.

3.1.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad investigada corresponden a:

Numeral “3.10.2.5. Transporte del pasajero. El pasajero sera transportado conforme a lo
contratado, de acuerdo con la tarifa, itinerario, frecuencia y horario pactados, siempre que
cumpla con los deberes y obligaciones contenidos en el presente reglamento.”

Numeral “3.10.2.16. Obligacion de resultado para el transportador. Como resultado del
contrato de transporte, en aplicacion del Articulo 982 del Cdédigo de Comercio, el
transportador debera conducir al pasajero por via aérea, sano y salvo a su lugar de
destino, a la hora convenida conforme a los horarios itinerarios y demas normas
contenidas en los reglamentos aeronduticos, en un término prudencial y por una via
razonablemente directa, sin perjuicio de lo establecido en los numerales 3.10.2.10 y

41 Bonivento, J. (2019) Nocidn y estructura -elementos- de la obligacién. Obligaciones. (pp. 23) Colombia: Legis Editores S.A.
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3.10.2.11 del presente reglamento. Las estipulaciones del transportador, en el sentido que
‘hara su mejor esfuerzo” para transportar al pasajero u otras similares, tendientes a
exonerar o disminuir su obligacion y las responsabilidades de ella derivadas, contravienen
lo previsto en el parrafo anterior y la disposicion legal citada.”

3.2. Consideracion previa a los CARGOS SEGUNDO, TERCERO, CUARTO, QUINTO, SEXTO,
SEPTIMO Y OCTAVO.

La relevancia que comporta la posibilidad de sancionar conductas que se enmarcan en el literal
c) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, esto es, el no suministrar informacién legalmente
solicitada y con la que no cuente la entidad, resulta ejemplarizante y por demas necesaria.

Y, ello es asi, puesto que cuando acaece la conducta reprochada no sélo se priva al solicitante de
contar con datos necesarios para ejercer adecuadamente sus funciones, en este caso, de
inspeccidn, vigilancia y control, sino que también se contrarian normas de rango constitucional y
legal.

Asi, se encuentra el articulo 15 de la Constituciéon Politica que establece el derecho al buen
nombre, a la intimidad y da paso al surgimiento del derecho auténomo de habeas data; ademas,
configura en su ultimo parrafo la posibilidad que tiene el Estado para exigir libros de contabilidad
y deméas documentos privados en 3 casos: i) tributarios, ii) judiciales y iii) tratindose de inspeccién,
vigilancia e intervencion.

Acompasado y en concordancia con lo anterior, el articulo 10 de la Ley 1581 de 201242 configura
5 eventos en los que no es necesario contar con la autorizacion previa del titular de la informacién
para suministrarla, encontrando dentro de estos, en el literal a), el siguiente:

«Informacién requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de sus funciones
legales o por orden judicial»

De igual forma, el articulo 27 de la Ley 1755 de 201543 establece que:

«El carécter reservado de una informacion o de determinados documentos, no seré oponible a las
autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional
0 legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asequrar la reserva de las informaciones y documentos que
lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.»

Como se observa, existen diversas normas que, consonantes con el texto constitucional han
establecido sin asomo de duda alguna, la excepcion a la regla, consistente en el deber de
suministrar informacion a la entidad publica que en ejercicio de sus funciones lo solicite.

Se reitera que el no suministro de informacion bajo la excepcion contemplada, contraria normas
de rango constitucional y legal y, por si fuera poco, impide el ejercicio de las funciones de la entidad
solicitante.

Sobre las atribuciones de inspeccidn, vigilancia y control, la Corte Constitucional en Sentencia C-
570 de 2012, sostuvo que:

«(i) la funcion de inspeccion se relaciona con la posibilidad de solicitar y/o verificar informacion o
documentos en poder de las entidades sujetas a control, (ii) la vigilancia alude al seguimiento y
evaluacion de las actividades de la autoridad vigilada, y (iii) el control en estricto sentido se refiere
a la posibilidad del ente que ejerce la funcién de ordenar correctivos, que pueden llevar hasta la
revocatoria de la decision del controlado y la imposicion de sanciones.

42 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.”
43 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
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Como se puede apreciar, la inspeccion y la vigilancia podrian clasificarse como mecanismos leves
0 intermedios de control, cuya finalidad es detectar irreqularidades en la prestacion de un servicio,
mientras el control conlleva el poder de adoptar correctivos, es decir, de incidir directamente en
las decisiones del ente sujeto a control.»

Por lo anterior, es a partir del suministro completo y fidedigno de la informacion que se materializa
la funcidn de inspeccion, consecuentemente de vigilancia y de ser el caso de control.

3.3. CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100239521)

3.3.1. Imputacioén factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100239521 de 5 de mayo de 2020 a la sociedad investigada, en el que solicitaba
que se pronunciara frente a 4 interrogantes y suministraba para ello un archivo en formato excel,
que a su vez contenia 4 hojas, cada una asignada a una pregunta. En el requerimiento igualmente
se indicaba que debian diligenciar determinada hoja del archivo excel para atender lo pedido.

No obstante, de la revision de los archivos aportados por la sociedad a través de los radicados
20205320391442 y 20205320410912 se detectd que, en lo correspondiente a la pregunta nimero
1 no se allegé la hoja del archivo excel dispuesta para ello, sino un archivo en formato .txt que no
contenia la totalidad de los campos requeridos, haciendo falta el dato de nimero de identificacion
de los usuarios.

Igualmente, no se encontré el diligenciamiento del anexo No. 3 correspondiente a la pregunta
tercera del requerimiento 20209100239521, pues, aunque la sociedad investigada indico que no
administra la adquisicion y redencion de millas, correspondiéndole esto ultimo a la denominada
sociedad LifeMiles Ltd.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccidn en ejercicio de sus funciones y en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.3.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)

[Destacado fuera de texto]
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3.4. CARGO TERCERO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que
legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100372561)

3.4.1. Imputacion factica

Conforme lo indicado en el cargo anterior, en lo que concierne a la explicacion de la norma juridica
contenida en el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, a su correspondencia con normas
de rango constitucional y legal y, a la relevancia que implica contar con la informacion legalmente
solicitada para desarrollar de manera efectiva las facultades conferidas; se observa, de acuerdo
con los hechos descritos en el numeral 2.1.3 de esta formulaciéon de cargos, una presunta
vulneracion al deber de suministrar informacion, al tenor de lo dispuesto en el ya citado literal c)
del articulo 46 de la Ley 336 de 1993, tal como se expone a continuacion:

Esta Direccidn en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100372561 de 22 de julio de 2020 a la sociedad investigada, para que se
pronunciara frente a 5 interrogantes, solicitando el diligenciamiento del archivo en formato excel
remitido para atender la segunda pregunta.

En un primer momento, se recibié el 20 de agosto de 2020 a través de radicado 20205320670862
documento de respuesta en el que la investigada expuso consideraciones preliminares en cuanto
a la competencia de esta Superintendencia, el suministro de la informacién, la imposibilidad de
referirse a hechos futuros e inciertos y un archivo en formato .xIsx con la respuesta a la segunda
pregunta.

De la revisién del archivo .xIsx se encontrd que no contenia la totalidad de los datos requeridos
de manera precisa en el documento adjuntd al requerimiento inicial con radicado
20209100372561. En efecto, se evidencia la ausencia de los siguientes datos: «TIPO DE
IDENTIFICACION», «NUMERO DE IDENTIFICACION», «; EL PASAJERO ES COMPRADOR?»,
«FECHA DE ADQUISICION», «UTILIZO VOUCHER», «ES UN CAMBIO DE ITINERARIO»,
«CORREO ELECTRONICO», «NOMBRE DEL COMPRADOR» E «IDENTIFICACION DEL
COMPRADOR».

Posteriormente, esta entidad mediante radicado 20209100440001 se pronuncié frente a la
respuesta dada por la sociedad investigada, y requirié nuevamente a esta para que atendiera a 5
nuevas cuestiones relacionadas con el asunto del requerimiento inicial, para lo cual se adjunté un
archivo en formato excel que debia ser diligenciado por Avianca para responder a la quinta
pregunta.

La sociedad en atencion al segundo requerimiento -20209100440001- realizado por esta
Direccion, remiti6 documento de respuesta y archivo en formato .xlsx a través de correo
electronico, quedando radicado con nimero 20205320768712.

Del andlisis de lo suministrado a través de los radicados 20205320670862 y 20205320768712 se
encontrd que: i) la relacién de los usuarios que volarian el 1 de septiembre en la ruta BOG - IAD
y IAD — BOG no coinciden, ya que en el archivo adjunto al radicado 20205320670862 se relaciona
un total de 53 reservas para los vuelos IAD — BOG y 44 para los vuelos BOG -IAD, mientras que,
en el archivo que acompanio el radicado 20205320768712 se indico un total de 56 reservas para
los vuelos IAD - BOG y 48 para los vuelos BOG - IAD; ii) No se encontré respuesta a las preguntas
cuarta y quinta del requerimiento 20209100440001.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacién de suministrar la informacion
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.
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3.4.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...)

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(...)"
[Destacado fuera de texto]

3.5. CARGO CUARTO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100415811):

3.5.1. Imputacioén factica

Esta Direccion en cumplimiento de sus funciones de inspeccion y vigilancia, solicité a la sociedad
investigada mediante el requerimiento de radicado 20209100415811 de 21 de agosto de 2020,
que se pronunciara frente a 4 preguntas, relacionadas con los 854 trayectos que manifesto44
vender desde la fecha de difusién de la campafa publicitaria “Colombia #SeguiraVolando” y/o
“Vuela por Colombia a partir del 11 de mayo” y/o “#AviancaSegquiraVolando por Colombia en
Mayo” hasta la comunicacién de la medida administrativa adoptada mediante la Resolucién 06309
de 1 de mayo de 2020, expedida por Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del
Sector Transporte.

En atencién al requerimiento, AVIANCA, mediante correo electrénico radicado en el sistema de
informacién VIGIA con el nimero 20205320723552, allegd documento de respuesta y archivo en
formato PDF con informacion relativa a los 854 trayectos.

No obstante, efectuada la verificacion de dicha respuesta se pudo encontrar que presuntamente
no habria atendido los interrogantes contenidos en el literal ¢) de la pregunta segunda, pregunta
tercera y pregunta cuarta. Manifestd, en resumen, que lo concerniente a la responsabilidad y
administracién del programa de viajero frecuente no le compete, y que corresponde a la sociedad
LifeMiles Ltd. Por su parte, frente al archivo en formato PDF, no se evidencié la informacién
relativa al estado de 11 tiquetes que si fueron incluidos en los 854 trayectos comunicados en la
acreditacion del numeral sexto de la medida administrativa.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.5.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

44 En escrito del 8 de mayo de 2020 radicado en esta entidad bajo el nimero 20205320341022, la sociedad Avianca S.A., acreditd
el cumplimiento del numeral 6 de la Resolucion 06309 de 1 de mayo de 2020.
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“ARTICULO 46. Con base en la graduacién que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...)

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(...)
[Destacado fuera de texto]

3.6. CARGO QUINTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336 de
1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacién que
legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209010437311)

3.6.1. Imputacion factica

Con ocasion del traslado del requerimiento de informacion numero 20209010437311 y de su
respectiva respuesta con numero de radicado 20205320751162, realizado por la Directora de
Prevencion, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte a esta Direccion, se pudo
tener conocimiento de lo siguiente:

El 1 de septiembre de 2020, la Directora de Prevencidn, Promocion y Atencion a Usuarios del
Sector Transporte requiri6 mediante radicado con nimero 20209010437311 a la sociedad
investigada, para obtener respuesta de 3 interrogantes relacionados con la informacion
suministrada por esta Ultima en fecha del 3 de junio de 2020 mediante radicado 20205320410912,
para lo cual, le proporciond un archivo en formato excel, que debia ser diligenciado por cada una
de las preguntas — tal y como se le habia indicado previamente.

Frente a lo anterior, AVIANCA envié respuesta al requerimiento, quedando registrado en el
sistema de informacion VIGIA bajo el nimero 20205320751162 de 11 de septiembre de 2020.
Una vez revisado lo comunicado por la sociedad Avianca, se pudo evidenciar que no anexo el
archivo en formato Excel diligenciado, de acuerdo con lo instado por la Direccion de Prevencion,
Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte en su requerimiento, asi como tampoco
se encontro respuesta a los interrogantes planteados, bajo el argumento de no resultarle claros
los términos y expresiones empleados, ademas de que manifestd que esta Superintendencia
debia acompafiar en futuros requerimientos copia de las reclamaciones.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.6.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siquientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)
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[Destacado fuera de texto]

3.7. CARGO SEXTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336 de
1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informaciéon que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20205320795372)

3.7.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20209100481011 de 28 de septiembre de 2020 a la sociedad investigada, en el que
solicitaba que se pronunciara frente a 9 interrogantes relacionados con la queja presentada por el
usuario Oscar Silva Duarte, con radicado 20205320795372, otorgandole un plazo de 10 dias
habiles para pronunciarse, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente a su
comunicacion.

Asi las cosas, conforme al certificado de entrega, el requerimiento de informacion fue comunicado
debidamente el 28 de septiembre de 2020, por lo que el plazo de los 10 dias habiles vencia el 13
de octubre de 2020. Cumplido el término otorgado se procedié a verificar en los sistemas de
gestion documental de la entidad sin encontrar oficio de respuesta o prérroga por parte de la
sociedad.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumpli6 con su obligacion de suministrar la informacion
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.7.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(.)

[Destacado fuera de texto]

3.8. CARGO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20205320868532)

3.8.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formuld requerimiento de informacién con
radicado 20209100483441 de 29 de septiembre de 2020 a la sociedad investigada, en el que
solicitaba que se pronunciara frente a 9 interrogantes relacionados con la queja presentada por el
usuario Oscar Silva Duarte, con radicado 20205320868532, otorgandole un plazo de 10 dias
habiles para pronunciarse, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente a su
comunicacion.
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Asi las cosas, conforme al certificado de entrega, el requerimiento de informacion fue comunicado
debidamente el 29 de septiembre de 2020, por lo que el plazo de los 10 dias habiles vencia el 14
de octubre de 2020. Cumplido el término otorgado se procedio a verificar en los sistemas de
gestion documental de la entidad, encontrando que el 1 de octubre de 2020 solicitaron por
intermedio de correo electronico copia de la queja referida parrafo anterior, sin embargo, con
posterioridad a ello no se encontrd ningun otro oficio de respuesta o prérroga por parte de la
sociedad.

Por lo anterior, AVIANCA presuntamente incumplié con su obligacion de suministrar la informacién
legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.8.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(. . ') ”
[Destacado fuera de texto]

3.9. CARGO OCTAVO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion que

legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.
(Radicado 20209100518321)

3.9.1. Imputacion factica

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formul6 requerimiento de informacién con
radicado 20209100518321 de 8 de octubre de 2020 a la sociedad investigada, solicitando que
se pronunciara frente a 5 interrogantes relacionados con los diversos mensajes difundidos en la
red social Twitter por parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido el servicio de
transporte con la sociedad les fue cancelado su vuelo. Para atender a ello se le concedié un
plazo de 3 dias habiles contados a partir del dia siguiente a su comunicacion.

El 13 de octubre la sociedad solicitd se le concediera un término adicional de 15 dias, tal como
consta en el documento remitido por esta, que quedd radicado en el sistema de informacion
VIGIA con el nimero 20205320967142. No obstante, el 14 de octubre mediante radicado
20209100523551 se le otorgd el plazo de 2 dias habiles para que remitiera lo solicitado, en
observancia de la premura del asunto.

El 16 de octubre Avianca remiti6 documento de respuesta al requerimiento de informacién
adjuntando también un archivo en formato .xIsx. De la revision de estos se hallé la informacién
solicitada en las preguntas uno y dos, sin embargo, no se evidencio la totalidad de lo solicitado en
las preguntas restantes, identificadas bajo los nimeros 3, 4 y 5.

Lo anterior, ya que no se encontré que aportara los soportes que sirvieran de sustento a lo
informado en respuesta a las preguntas nimero 3, 4 y 5; tampoco se observé que sefialaran
cuales de los itinerarios programados se cancelaban por causas atribuibles a la sociedad; y
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finalmente no respondieron los interrogantes contenidos en los literales f), g) y h) de la pregunta
5.

Cabe resaltar que, la sociedad investigada puso de presente en su comunicacion los argumentos
en los que se basaba para no entregar y/o informar lo solicitado, por lo que, habré que adelantar
esta investigacion administrativa para determinar si AVIANCA incumpli6 o no con su obligacion de
suministrar la informacion legalmente requerida por esta Direccion en ejercicio de sus funciones
y, en consecuencia, determinar si habria incurrido en la conducta de que trata el literal c) del
articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.9.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 336 de 1993 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta
las implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos:

(...

¢) En caso de que el sujeto no suministre la informacién que legalmente le haya
sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

(..)

[Destacado fuera de texto]

3.10. Consideracion previa a los CARGOS NOVENO, DECIMO, DECIMO PRIMERO y
DECIMO SEGUNDO.

Es importante destacar que las relaciones de consumo traen implicitas la existencia de asimetrias,
por lo menos, en cuanto al conocimiento del producto o servicio objeto del contrato se refiere,
atendiendo a las dinamicas propias del mercado y al caracter de empresario y usuario que
concurren al negocio para celebrarlo y ejecutarlo.

Precisamente, como consecuencia del reconocimiento de tales asimetrias, surge como un
estandarte en el derecho del consumo el deber de informacién presidido por el empresario, que
busca trascender de la igualdad formal de las partes a una igualdad material.

Por ello es claro que, el deber de informacion debe imperar y materializarse en todo el camino
contractual y no simplemente entenderse satisfecho en su etapa previa o inicial.

En concordancia con lo expuesto, los Reglamentos Aeronauticos de Colombia en su numeral
3.10.1.6 configura la obligacion de informar a los pasajeros sobre los cambios acontecidos en su
reserva o que afecten a esta, en un plazo razonable de 24 horas de antelacién al vuelo, salvo que
se trate de circunstancias imprevistas acontecidas dentro de dicho plazo, evento en el cual, no se
releva de la obligacién de informar, pero si de hacerlo en el tiempo razonable previsto por ldgicas
razones. Para mayor comprension la norma en comento sefiala:

«En caso de producirse algun cambio en cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier
aspecto que afecte la reserva acordada, la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo
conducto se haya efectuado la reserva (si ésta Ultima hubiese tenido conocimiento),
debera informarlo al pasajero por el medio mas rapido posible (teléfono, fax, correo
electronico, mensaje de texto por teléfono movil, etc.) a mas tardar con veinticuatro (24)
horas de antelacion al vuelo.

Se exceptuan de lo anterior, los cambios repentinos e imprevistos originados en
Situaciones como las de orden meteoroldgico, fallas técnicas, condiciones operacionales
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u otras ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo, que impidan
su normal y puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero
a la mayor brevedad que sea posible, por los medios mencionados en el inciso anterior. »

Asimismo, otra obligacién de informacidn en cabeza del transportador se expone en el numeral
3.10.2.7 de los Reglamentos Aeronéuticos de Colombia, en donde se encuentran dos escenarios,
a saber: el primero, segun el cual «El transportador suministrara al pasajero informacion suficiente,
veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos, cancelacion y desvio de los mismos» y el
segundo, asociado a que «Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la informacion que
requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no entorpezca sus labores. ».

Cabe resaltar que, para que cualquier obligacion de informacién se entienda satisfecha, debera
ademas de cumplir con el precepto que la misma consagra, contar con las caracteristicas y/o
atributos contemplados en el articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.

3.11. CARGO NOVENO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de Servicios
Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar sobre
cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20205320563742)

3.11.1. Imputacion factica

Sobre este asunto, la usuaria en la queja con nimero de radicado 20205320563742, manifestd,
entre otras cosas, que: «El dia 21 de Julio la aerolinea me notificd que mi vuelo estaba cancelado
sin justificacion o informacion puntual en la toma de esa decision unilateral.» y «siento vulnerado
mi derecho como usuaria y consumidora de la aerolinea. Jamas Avianca se comunicé conmigo
para informarme sobre los detalles de la cancelacion. Su tnico contacto fue a través del correo de
notificacion que anexo.»

De: Notificaciones Avianca <no-reply@notificacionesavianca com>
Fecha: 21 de julio de 2020, 5:27:50 p. m. COT

Para: "GALVIZMOLINA@ gmail.com” <GALVIZMOLINA@GMAIL COM >
Asunto: Your flight has been cancelled

Avianca\_

Booking reference KBUGHI

Frequent fiye CESAR GALVIZ MOLINA / 1679703200
MABEL LORENA LARA DINAS / 315754600
LUCIANO GALVIZ MOLINA / 13453310533

Hi Cosar, Mabel Lorena. Luciano

Due to current restrictions by several governments, such as border closures and passenger mobility limitations,
to contain the spread of COVID-19, your flight with reference code KBUGHI has been cancelled

From To Departure Asrival Flight Booking class
Bogota BOG El Dorado Intl Washington WAS Dulles int 2240 05.05 Av238 A

Sep 1, 2020 Sep 2, 2020

If you don't already have a new travel date, apply now for your Avianca vaucher for the same value of your
purchase; use it to reschedule your new itinerary.

Already have your new travel date? Change your itinerary now:

« For tickets booked at gvianca com, Avianca sales offices or Call Center, you can make the change in
a.com or by clicking here

Check out our current flexibility policies here and access to these change options.

If you have any concems, we invite you to contact us through gur chat it is the best support option since our Call
Center presents a high number of calls

We continue with our wings open to give you the best service

Avianca

Imagen 1: Correo electrénico remitido a la usuaria.
Fuente: Anexo queja 20205320563742.
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Asi las cosas, la circunstancia descrita, presuntamente comporta un incumplimiento por parte de
AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC, por cuanto a la pasajera se le informd
sobre la cancelacion de su vuelo mediante un correo electrénico que no cumpliria con lo exigido
enlanorma. En ese sentido, la carga que le corre a la aerolinea es la de suministrar la informacién
con los atributos que la propia norma le impone, como ya se explicd, situacion que demanda
entregar la informacion de manera exacta y detallada para el caso particular. Por el contrario, la
informacidn que en sentido vago, abstracto, genérico o impreciso se entregue al usuario/pasajero,
no se tendra por satisfactoria.

3.11.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.12. CARGO DECIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de Servicios
Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar sobre
cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20205320608462)

3.12.1. Imputacion factica

Se tiene que, mediante la queja asignada al radicado numero 20205320608462 el usuario puso
en conocimiento de esta Superintendencia, la cancelacién de su vuelo por parte de Avianca,
aportando para el efecto el siguiente correo electronico:

From: Notificaciones Avianca <no-reply@notificacionesavianca.com>
Date: 21 July 2020, 17:27:42 GMT-5

To: "AFIGUEROA®@visionmas.net” <AFIGUEROA@VISIONMAS NET >
Subject: Se ha cancelado el vuelo

Avianca \_

Referencia de Ia reserva: UKA2BW
Hola Alejandro. Hannia

Debido a las restricciones actuales de distintos gobiernos, como cierres de fronteras y limitaciones de
movilidad de pasajeros, para contener la propagacion del COVID-19, tu vuelo con cédigo de reserva
UKA2BW ha sido cancelado.

ancelled flight information

De A Salida Liegada Vuelo Clase de

Bogota BOG El Dorado Intl Santo Domingo SDQ Las 12:35 16:20 AV250 )
Americas Intl 03-sep-2020 03-sep-2020

Si adn no tienes una nueva fecha de viaje, solicita ya tu bono Avianca por el mismo valor de tu compra;usalo
e —
para reprogramar tu nuevo itinerario

sYa tienes tu nueva fecha de viaje? Cambia ahora tu itinerario:

« Para tiquetes comprados en avianca. com, oficinas de venta Avianca o Call Center, ta puedes hacer el
cambio en Avianca.com haciendo clic aqul.

Revisa aqui nuestras politicas vigentes de flexibilidad y accede a estas opciones de cambio
Si tienes alguna inquietud, te invitamos a que nos contactes a través de nuestro chat, es la mejor opcion de

soporte ya que nuestro Call Center presenta un alto niumero de llamadas.
Seguimos con nuestras alas abiertas para darte el mejor servicio
Avianca

Imagen 2: Correo electronico remitido a la usuaria.
Fuente: Anexo queja 20205320608462
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Por lo anterior, la circunstancia descrita presuntamente comporta un incumplimiento por parte de
AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC, por cuanto al pasajero se le informé
sobre la cancelacion de su vuelo mediante un correo electrénico que no cumpliria con lo exigido
enlanorma. En ese sentido, la carga que le corre a la aerolinea es la de suministrar la informacién
con los atributos que la propia norma le impone, esto es, de manera suficiente, veraz, clara 'y
oportuna sobre demoras en los vuelos, cancelacion y desvio de los mismos, situacion que
demanda entregar la informacion de manera exacta y detallada para el caso particular. Por el
contrario, la informacion que en sentido vago, abstracto, genérico o impreciso se entregue al
usuario/pasajero, no se tendra por satisfactoria.

3.12.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrara la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.13. CARGO DECIMO PRIMERO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar
sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado 20209100518321).

3.13.1. Imputacion factica

A partir de las masivas manifestaciones de inconformidad expresadas en la red social Twitter por
parte de usuarios que al parecer habiendo adquirido pasajes con Avianca veian cancelados sus
vuelos sin explicacion y, encontrando que para las fechas que estaban programados sus itinerarios
-cancelados- aun seguian vendiendo pasajes, esta Direccidn elevé requerimiento de informacion
con numero 20209100518321, en el que ademas de insertar alguno de los Tweets sefialados, se
formularon 5 interrogantes.

Asi las cosas, el 16 de octubre la sociedad en su respuesta, allegd archivo en formato .xIsx en
donde se evidencio que un total de 183 vuelos programados para el mes de octubre fueron
cancelados. 22 porque el pais de origen o destino se encontraba con sus fronteras cerradas y 161
por «ajustes operaciones COVID», tal como sefiala la aerolinea.

Paso seguido se procedié a validar la informacion suministrada a los pasajeros cuyo vuelo
programado para el mes de octubre habia sido cancelado, para lo cual se solicitd en el
requerimiento indicado lineas arriba, el soporte probatorio de la notificacion realizada a los
usuarios afectados sobre la cancelacion del itinerario programado, sin embargo, dicha informacion
no fue remitida.

Por lo anterior, y con base en el copioso numero de personas que expresaron en la red social -
Twitter- un hecho comun, traducido en una cancelacion de sus vuelos programados para el mes
de octubre sin aparente explicacion o resultando esta insuficiente, es que esta Direccion halla una
presunta vulneracién por parte de AVIANCA de lo dispuesto en el numeral 3.10.2.7.de los RAC.

3.13.2. Imputacién juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:
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Numeral “3.10.2.7. Informacion sobre cambios o demoras. El transportador suministrara
al pasajero informacion suficiente, veraz, clara y oportuna sobre demoras en los vuelos,
cancelacion y desvio de los mismos. Durante el vuelo, al pasajero se le suministrard la
informacion que requiera relativa al viaje, en cuanto esté al alcance de la tripulacion y no
entorpezca sus labores.”

3.14. CARGO DECIMO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.6. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros de informar a
los pasajeros a mas tardar con veinticuatro horas de antelacion al vuelo sobre cualquier
cambio que afecte la reserva. (Radicado 20209100518321):

3.14.1. Imputacion factica

En el archivo en formato .xIsx remitido por la sociedad investigada junto con el documento de
respuesta al requerimiento 20209100518321, asignado al niumero de radicacion 20205321000292
conforme al sistema de informacién VIGIA, se evidencid que los vuelos identificados con los
numeros 8428, 8429, 9217, 9446 y 9466 programados para realizarse el 17 de octubre de 2020,
fueron cancelados, afectando asi a por lo menos 285 pasajeros.

Igualmente, se pudo observar con base en los datos reportados que, del total de 285 pasajeros,
184 fueron notificados de la novedad presentada con su vuelo por intermedio de mensajes
automaticos remitidos a sus correos electrénicos entre los dias 7 y 8 de octubre, pero
encontrandose el restante de pasajeros, esto es 101, en proceso de contacto para ser notificados
de la novedad siendo ya el 16 de octubre de 2020. Sin embargo, ni respecto a las 184
notificaciones realizadas, ni de las 101 aparentemente pendientes por realizar, se allegaron los
soportes que lo permitieran corroborar.

Es por lo anterior, que a pesar de existir la obligacién de informar a los pasajeros a mas tardar con
24 de horas de antelacion al vuelo, de los aspectos que afecten su reserva, como naturalmente
resulta de la cancelacion del vuelo, aparentemente AVIANCA no lo realiz6 con los pasajeros de
los vuelos identificados con los nimeros 8428, 8429, 9217, 9446 y 9466 programados para
realizarse el 17 de octubre de 2020, incumpliendo asi, presuntamente, con el numeral 3.10.1.6 de
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

3.14.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.1.6. Informacion sobre cambios. En caso de producirse algin cambio en
cuanto al vuelo, el horario o en general cualquier aspecto que afecte la reserva acordada,
la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo conducto se haya efectuado la reserva (si ésta
ultima hubiese tenido conocimiento), debera informarlo al pasajero por el medio mas
rapido posible (teléfono, fax, correo electronico, mensaje de texto por teléfono movil, etc.)
a mas tardar con veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo.

Se exceptuan de lo anterior, los cambios repentinos e imprevistos originados en
situaciones como las de orden meteoroldgico, fallas técnicas, condiciones operacionales
u otras ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacion al vuelo, que impidan
su normal y puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero
a la mayor brevedad que sea posible, por los medios mencionados en el inciso anterior..”
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3.15. CARGO DECIMO TERCERO: Presunto incumplimiento del articulo 23 de la Ley 1480
de 2011 referido a la informacién minima y responsabilidad que los proveedores y
productores deben suministrar, en especial la obligacion de que en todos los casos la
informacion minima debe estar en castellano. (Radicado 20205320563742)

3.15.1. Imputacién factica.

En lo que tiene que ver con el presente cargo, debe precisarse que se fundamenta en los mismos
hechos que dan origen al denominado cargo sexto desarrollado en el punto 3.7. inmediatamente
anterior. En este caso, el punto de partida surge del deber de informacion en cabeza del
empresario - transportador.

Asi las cosas, se puede asegurar que siendo la informacién la institucion que tiene como una de
sus funciones la reduccion de las asimetrias que devienen de una relacion de consumo, y
resultando estas contratadas y/o ejecutadas en territorio colombiano, es dable esperar que el
usuario acceda a dicha informacion en idioma castellano*.

Bajo la anterior premisa, se encuentra edificado el articulo 23 de la Ley 1480 de 2011, que, al
establecer los atributos que debe tener la informacion permeada por una relacion de consumo,
indica que en todos los casos y en tratandose de la minima, debe estar en castellano. En ese
sentido, y dado que la informacion, entendida como presupuesto de una eleccion racional de
consumo, impone que en primer lugar pueda accederse a esta, cualquier limitacion por fuera del
marco legal queda proscrita. De alli que la norma establezca como obligatoria la informacién
minima en idioma castellano. En ese sentido, bien puede decirse que la informacion asociada a
la cancelacion de un servicio es de aquella que puede calificarse como minima, pues de ello,
dependeran muchas actuaciones sobrevinientes a cargo del consumidor, incluidas otras
decisiones de consumo propiamente dichas.

En el caso concreto, la cancelacion de un vuelo corre la misma suerte, pues a cargo del pasajero
habra una serie de actuaciones que usualmente se predican de todos aquellos que atienden un
compromiso bien sea personal, laboral o familiar fuera de su ciudad de origen o que regresan ala
suya, tales y como (sin limitarse a estos) arreglos para el transporte (shuttle), reservas de
hospedaje, viaticos y alimentacion, cancelacion o reprogramacion de otros eventos o reuniones
etc. De alli que, la cancelaciéon de un vuelo, del que bien puede decirse, corresponde a una
categoria clasificable como de informacion minima, ésta debe aparecer en todos los casos, en
idioma castellano.

En ese sentido, y de la prueba aportada por la usuaria quejosa, (correo electrénico remitido por la
hoy investigada — adjunto a la queja radicada con numero 20205320563742) se desprende
sumaria y palmariamente que la informacién proporcionada no se encontraba en idioma
castellano, lo que daria lugar a que AVIANCA presuntamente hubiese trasgredido el articulo 23
de la Ley 1480 de 2011.

3.15.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 23. INFORMACION MINIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan y,
sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo

45 El articulo 10 de la Constitucion Politica de Colombia establece: “El castellano es el idioma oficial de Colombia. Las lenguas y
dialectos de los grupos étnicos son también oficiales en sus territorios. La ensefianza que se imparta en las comunidades con
tradiciones lingiiisticas propias sera bilinglie.” [Destacado fuera de texto]
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dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los
casos la informacion minima debe estar en castellano.

PARAGRAFO. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones
o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacion técnica
metroldgica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.

Cuando en los contratos de seguros la compafiia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendra que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias siguientes.”

[Destacado fuera texto]

Sobre el ambito de aplicacion de la Ley 1480 de 2011, se considera oportuno recordar en su
articulo 2° se establece que las normas de dicha Ley, regulan los derechos y obligaciones surgidas
entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y
proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Adicionalmente sostiene que “flljas normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las
relaciones de consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no exista requlacion
especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y suplementariamente las normas
establecidas en esta Ley (...)"

Asi las cosas, el caracter suplementario de la norma permite su aplicacién a situaciones no
reguladas en normas especiales y resulta aplicable a todos los sectores de la economia.

3.16. CARGO DECIMO CUARTO: Presunto incumplimiento de los numerales 1.3. y 1.7. del
articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011. (Radicado 20205320795372).

3.16.1. Imputacion factica

Las normas imputadas en este cargo, corresponden a dos derechos esenciales de los usuarios
en cualquier relacién de consumo, el primero, respecto de la informacién que recibe (Numeral 1.3
del articulo 3 y articulo 23 de la Ley 1480 de 2011) y el segundo, a la libre eleccion que este ejerce
(Numeral 1.7 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011).

Bajo el orden anteriormente expuesto, se pasa a exponer la informacién en un primer plano
contractual como una consecuencia del principio de la buena fe, necesario para concretar el
acuerdo de voluntades y satisfacer cabalmente las necesidades de las partes. Luego, devenidas
las desigualdades materiales en las relaciones naturales de intercambio de bienes y servicios, en
las que una parte fungia como empresario y la otra como consumidor, se estatuyo y fortalecio la
institucion de la informacién, gracias al derecho del consumo, desde un plano multifuncional al
servir no sélo como principio, sino también como derecho, deber y obligacion.

Asi, la informacion sera para el usuario un derecho y un deber, para el empresario una obligacion,
y para la relacion de consumo un principio.

Visto, para los efectos que aqui nos convoca, como un derecho, es claro el numeral 1.3 del articulo
3yelarticulo 23 de la Ley 1480 de 2011 en sefialar los atributos que debe contener la informacién,
estos son: completo, claro, veraz, suficiente, transparente, oportuno, verificable, comprensible,
preciso e idoneo; y sobre qué aspectos debera suministrarse, asi: productos que se ofrezcan o se
pongan en circulacion, riesgos derivados de su consumo o uso, mecanismos de proteccion de sus
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derechos y formas de ejercerlos. Es decir, que estad inmersa en la etapa precontractual, contractual
y post contractual.

Lo anterior, configura el rasero a seguir por parte del empresario en las relaciones de consumo,
quien légicamente debe verificar que la informaciéon que entrega a sus usuarios cumpla a
cabalidad con los atributos resefiados y sea entregada frente a los aspectos antes sefialados.
Ahora, en lo concerniente al servicio publico de transporte aéreo de pasajeros, resulta mas que
fundamental este derecho, en observancia de que el usuario promedio o racional no cuenta con
el conocimiento técnico o especializado que involucra este servicio.

Por otra parte, se tiene en el numeral 1.7 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011 el derecho de
eleccidn, que se establece en los siguientes términos: «Elegir libremente los bienes y servicios
que requieran los consumidores.».

Lo anterior, se traduce en que los usuarios deberan tomar su decisién de consumo guiados por la
necesidad de satisfacer sus necesidades propias, familiares o empresariales, en este ultimo caso
cuando no esté ligado a su actividad econdmica, tal como lo advierte el numeral 3 del articulo 5
idem, y no bajo circunstancias que constrifian de manera alguna dicha voluntad, lo que se
configura, de la mano de los postulados propios del derecho privado como un consentimiento libre
de vicios.

De igual forma, la connotacion que comporta que el negocio juridico a celebrarse tenga en un
extremo a un usuario y en el otro a un empresario, conlleva a que éste -empresario- adopte su
méaxima diligencia en sus deberes frente a la relacion asimétrica que se presenta. Es decir, que
las medidas que adopte 0 exponga para la celebracion o ejecucién del negocio no afecten de
manera alguna la libre eleccién de consumo.

De las anteriores reflexiones, se pasa a los hechos que componen este cargo y que se
fundamentan en el argumento esbozado por el usuario en la queja, en donde se observa que la
sociedad investigada informa en su seccion de «¢ Tienes preguntas sobre el bono Avianca?», que
cuando una reserva tiene varios pasajeros incluidos, solo se emitira un bono y cada pasajero
podra realizar su redencién por el valor total de su tiquete. Para mayor ilustracion se aporta la
imagen relacionada por el usuario:

Aviancal, © Colombla-Espafil @ MyMianca ~

:Qué fecha de validez tiene el bono para poder utilizarlo? v
:Dénde puedo redimir mi bono? v
:Puedo pedir un bono para los tiquetes comprados con millas LifeMiles? v
:Qué flexibilidad tengo en los cambios con boletos redimidos con Millas? v

:Tengo que completar varios formularios si en mi reserva hay mas de un pasajero?

¢Puedo solicitar el bono si ya tengo una parte de mi viaje realizada? v
;Puedo solicitar el bono si ya habia realizado antes un cambio con las politicas de flexibilidad en cambios? v
Cuando solicito un bono ;cuanto valor me devolveran? v

Si al reprogramar mi nuevo viaje con el bono me sobra dinero, ;qué debo hacer? v

El bono ;podra ser utilizado para otros servicios de Avianca? v

Imagen 3: Correo electrénico remitido al usuario.
Fuente: Anexo queja 20205320795372
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Continuando con el relato del usuario, este expone que a pesar que su reserva incluida dos
pasajeros, en ningun momento del proceso de redencion del voucher se le permitié retirar a un
pasajero o incluir uno nuevo, lo que, para él supone «...la vulneracion a los derechos de
informacion y libre eleccion, al informar que el uso del bono puede realizarse por un solo pasajero
cuando resulta falso, y por condicionar el uso del bono al acuerdo de ambos pasajeros para
realizar el viaje.».

Por lo anterior, presuntamente AVIANCA incumplié con lo dispuesto en los numerales 1.3.y 1.7.
del articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011, pues al parecer la informacién que
suministré respecto de la redencion de un bono emitido por una reserva que tenia varios
pasajeros, no comporta los atributos de: veraz, suficiente, transparente, preciso e idoneo, toda vez
que, al usuario no se le habilitd ninguna opcién para excluir o incluir a un pasajero, segun
manifiesta. De igual forma, condicionar la decision de consumo al acuerdo entre pasajeros, al
aparentemente no ser posible desligarse cada uno al momento de redimir el bono, comportaria
una vulneracién al derecho de eleccion.

3.16.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011 las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad
investigada corresponden a:

“ARTICULO 30. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. Se
tendran como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio
de los que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:

1. Derechos:

1.3. Derecho a recibir informacién: Obtener informacion completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los productos que se
ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de

Su consumo o utilizacién, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de
gjercerlos.

()

1.7. Derecho de eleccion: Elegir libremente los bienes y servicios que requieran los
consumidores.

(...)
[Destacado fuera de texto]

“ARTICULO 23. INFORMACION MINIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los productos
que ofrezcan y, sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran
responsables de todo dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente
informacion. En todos los casos la informacion minima debe estar en castellano.

(.)

[Destacado fuera de texto]
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3.17. CARGO DECIMO QUINTO: Presunto incumplimiento del articulo 42 de la Ley 1480 de
2011y del articulo 17 del Decreto 482 de 2020. (Radicado 20205320795372)

3.17.1. Imputacion factica

En cuanto a las clausulas que rigen el negocio juridico a celebrarse o ejecutarse, adopta marcada
importancia el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, cuya materializacion implica establecer limites
para que no se cause un desequilibrio injustificado entre los derechos y obligaciones de las partes
que conlleve a un perjuicio en el consumidor. Asi, cuando una estipulaciéon sobrepasa dichos
limites sin justificacion y en detrimento de la parte débil del acuerdo sinalagmético, se le conoce
como una clausula abusiva.

Al respecto, en derecho comparado la doctora Nieves Moralejo Imberndn al referirse al objeto de
la «Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las clausulas abusivas en los
contratos celebrados con consumidoresy, establecio que esta comporta un doble objeto, en donde
el primero es «aproximar la regulacion de los estados miembros...» y el segundo «la proteccion
del consumidor, adquirente de bienes y servicios...», concluyendo, frente a este ltimo objeto,
que:

«Esta necesidad de proteger al consumidor se deriva de la consideracion de que cuanto este
contrata con el profesional, lo hace desde una posicion de inferioridad, ya que aquel tiene por
regla general mas conocimientos sobre el contrato y una mayor informacion, lo cual conduce a
que el consumidor se vea abocado a aceptar el contenido de clausulas contractuales en cuya
negociacion no ha intervenido» (pg. 153 y 154)6.

Bajo las anteriores consideraciones, es claro que en Colombia se prohiben las cldusulas abusivas,
toda vez que, se reitera, las mismas producen de manera injustificada un desequilibro en el
contrato que sélo perjudica al consumidor.

Por otra parte, se tiene que el articulo 17 del Decreto 482 de 2020 expedido por el Gobierno
Nacional, tomando en consideracion la afectacion que ha sufrido el sector del transporte aéreo
como consecuencia del COVID-19, buscé aliviar la liquidez de caja de estas empresas de
transporte para que a futuro contaran con herramientas para su reactivacion.

Para llegar a ese fin, fue necesario, tal como se indica en la parte considerativa del citado Decreto
Legislativo, «ajustar las reglas vigentes sobre el reembolso del valor de los tiquetes cuando opere
el derecho de retracto, desistimiento, o cualquier otra causa para elloy, estableciendo entonces la
siguiente formula en su articulo 17: «En los eventos en que las aerolineas reciban solicitudes de
retracto, desistimiento y otras circunstancias relacionadas con la solicitud de reembolso, podran
realizar, durante el periodo que dure la emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los
usuarios en servicios prestados por la misma aerolinea.».

Como es sabido, cuando acaecen circunstancias completamente ajenas a las partes, como lo
puede ser la fuerza mayor o las condiciones meteoroldgicas adversas que impidan materialmente
la ejecucion del contrato de transporte, el mismo se entendera resuelto con la devolucion de la
totalidad del precio del billete y en consecuencia el transportador quedara liberado de
responsabilidad, al respecto trata tanto el articulo 1882 del Cédigo de Comercio como el numeral
3.10.2.13.1 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

No obstante, como se indicd con antelacidn, debido a los ajustes necesarios realizados sobre las
reglas del reembolso, dicho acto podra no solo ser en dinero sino también en servicios prestados
por la compafiia.

46 Morelejo, N. (2018) Las clausulas abusivas en los contratos de préstamo hipotecario: La guerra abierta en Espafia con motivo de las clausulas
suelo. En J. Ortega, J. Martinez y G. Osorio (Compiladores). Derecho del consumo. Tras un lustro del Estatuto del Consumidor en Colombia.
(pp- 153-189) Bogota: Universidad de los Andes.
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Sin embargo, no debe perderse de vista que la efectividad para que se predique el reembolso en
servicios, parte de la obligatoria y légica concrecion del mismo. Lo que de otra manera puede
entenderse como: que la efectividad del reembolso bajo estas especiales circunstancias y ajustes
dependeran de la adquisicion del servicio y no simplemente de la expectativa de poder obtenerlo.
Partiendo de las precedidas acotaciones, indico el usuario en su queja, que dentro de los términos
y condiciones para el uso del bono se prohibe su transferencia, endoso o reembolso en dinero, tal
como a continuacion se observa, lo que en su concepto significa «...la vulneracion a los derechos
de los usuarios, al desnaturalizar el reembolso sefialado en el Decreto 482 de 2020, a un simple
cambio de itinerario, teniendo en cuenta que el bono solo es un medio el cual deberia poder ser
usado de la forma como operaria si fuera dinero, pero en servicios de la misma aerolinea.»

u X @ Caml 3 X | 4+

& C @ avianca.com/co/es/te-ayudame ea/reembol Q% O N ln :

Avianca\, @ Colombia-Expatiel @ Mytvisncs v Ofertmdovosios ~ Misvisies  LifeMilen

Conoce aqui los términos y condiciones de tu bono Avianca

Condiciones para el uso de tu bono:

a Corporate "Programa para viajes empresariales’, ¢l Pasajero Elegible deberd coordinar &f manejo que se

Imagen 3: Correo electrénico remitido al usuario.
Fuente: Anexo queja 20205320795372

Por lo narrado, posiblemente el establecer una prohibicién para transferir, endosar o reembolsar
en dinero el bono, conforme a la condicion resefiada en laimagen 3, corresponderia a una clausula
abusiva al generar un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor, pues las restricciones
impuestas aparentemente no encuentran sustento alguno, generando consecuentemente que no
se cumpla con el reembolso en servicios, incumpliendo asi, AVIANCA con lo dispuesto en el
articulo 42 de la Ley 1480 de 2011 y el articulo 17 del Decreto 482 de 2020.

3.17.2. Imputacion juridica

Con fundamento en la Ley 1480 de 2011 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“ARTICULO 42. CONCEPTO Y PROHIBICION. Son clausulas abusivas aquellas que
producen un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y las que, en
las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar en que el consumidor
puede ejercer sus derechos. Para establecer la naturaleza y magnitud del desequilibrio,
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seran relevantes todas las condiciones particulares de la transaccion particular que se
analiza.

Los productores y proveedores no podran incluir clausulas abusivas en los contratos
celebrados con los consumidores, En caso de ser incluidas seran ineficaces de pleno
derecho.”

[Destacado fuera de texto]

Con fundamento en el Decreto 482 de 2020 la norma presuntamente trasgredida por la sociedad
investigada corresponde a:

“Articulo 17. Derecho de retracto, desistimiento y otras circunstancias de reembolso. En
los eventos en que las aerolineas reciban solicitudes de retracto, desistimiento y otras
circunstancias relacionadas con la solicitud de reembolso, podran realizar, durante el
periodo que dure la emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los usuarios en
servicios prestados por la misma aerolinea.”

3.18. CARGO DECIMO SEXTO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.8.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido al derecho al retracto en las ventas
no tradicionales o a distancia. (Radicado 20205320868532):

3.18.1. Imputacion factica.

Emerge del derecho del consumo como una figura novedosa y practica y sobre todo controversial
de cara al derecho contractual, pues se establece la posibilidad de rescindirse del contrato sin
justificacion alguna y sin sancion por ese hecho, bastando para ello la mera voluntad del usuario
sumada a las condiciones que el legislador configurd, que, en este caso, se encuentran
principalmente en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 y acompasado con ello en el numeral
3.10.1.8.2 de los RAC, sin perjuicio de la suspension provisional de algunas expresiones del
anterior numeral, decretado por el Consejo de Estado en su Seccién Primera, mediante auto de
28 noviembre de 2019.

Asi las cosas, a la expedicién de este acto administrativo, conforme el cuerpo normativo antes
referido, para que se configure el derecho de retracto de los usuarios del servicio de transporte
publico de pasajeros en el modo aéreo, son: que la compra del tiquete se haya realizado a través
de métodos no tradicionales o a distancia, que su ejecucion no sea antes de 5 dias y que el
derecho se ejerza dentro de los 5 dias habiles siguientes a la celebracion del contrato.

Cumplidos los anteriores requisitos, y sin que resulte exigible alguna otra solemnidad, se
entendera configurado el derecho de retracto y en consecuencia el transportador no podra
abstenerse de acatarlo, viéndose por lo tanto obligado a proceder con el reembolso total del dinero
pagado dentro de los 30 dias calendario siguientes a la comunicacién o manifestacién del retracto.

En este punto, informé el usuario en su queja con radicado 20205320868532 que el 17 de
septiembre de 2020 por error adquiridé unos tiquetes para realizar los vuelos programados de
Bogota a Cartagena el 22 de octubre y de Cartagena a Bogota el 25 de octubre. En consecuencia,
una vez percatado de su error, el mismo 17 de septiembre se comunicd con la linea de atencion
al cliente de la aerolinea y solicitd su derecho de retracto, no obstante, quién lo atendié le informé
que ello no era posible, por lo que procedio con la radicacion de un reclamo en la pagina web. El
cual fue atendido indicandole que debia solicitar el reembolso.

A partir de estos argumentos, esta Direccidén encuentra que aparentemente se cumplian los
presupuestos para ejercer el derecho de retracto, sin embargo, la sociedad investigada no lo
acato, por lo que, presuntamente se esta ante la infraccion del numeral 3.10.1.8.2 de los RAC.
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3.18.2. Imputacion juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, la norma presuntamente trasgredida por la sociedad investigada corresponde a:

Numeral “3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no
tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014

En los contratos para la prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros que se
perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499 de 2014,
se entendera pactado el derecho de retracto en favor del adquirente del tiquete, de
acuerdo a lo siguiente:

(..)

3.19. CARGO DECIMO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.13.1 y del
literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC),
referido al derecho del pasajero a solicitar la devolucion del precio total del billete o del
trayecto no volado. (Radicado 20209100518321):

3.19.1. Imputacién factica.

Se transcribe nuevamente por resultar lo suficientemente claro para la exposicion del cargo, lo
referido en un aparte del numeral 3.17.1 del presente acto administrativo, asi:

Como es sabido, cuando acaecen circunstancias completamente ajenas a las partes, como lo
puede ser la fuerza mayor o las condiciones meteorolégicas adversas que impidan materialmente
la ejecucién del contrato de transporte, el mismo se entendera resuelto con la devolucién de la
totalidad del precio del billete y en consecuencia el transportador quedara liberado de
responsabilidad, al respecto trata tanto el articulo 1882 del Cédigo de Comercio como el numeral
3.10.2.13.1 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

Sefiala también el numeral 3.10.2.13.1 que dandose dichas circunstancias, en donde el vuelo no
pueda iniciarse por hechos no atribuibles a la aerolinea, el pasajero estara en la facultad de
«...exigir la devolucion inmediata del precio total sin que haya lugar a penalidad alguna.».

Por otra parte, en lo que concierne al literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 y en lo que al cargo
compete, se establece en el segundo parrafo que no siendo la fuerza mayor o razones
meteoroldgicas que afecten la seguridad, las razones por las que se canceld el vuelo, procedera
si el pasajero lo desea, concordante con el primer parrafo de esta norma y con el numeral
3.10.2.13.1, la devolucion del precio pagado por el trayecto mas la compensacion adicional del
literal f).

Se decanta entonces que, mas alla del motivo por el cual se haya cancelado el itinerario
programado, el pasajero tendra frente a ese evento la potestad de solicitar la devolucién
inmediata del precio pagado por la reserva o por el trayecto no volado, segun las circunstancias.
Reembolso que en vigencia del articulo 17 del Decreto 482 de 2020, podra hacerse en servicios
prestados por la compaiiia.

Ahora bien, para no resultar reiterativos, puesto que con anterioridad se expuso que la sociedad
remitié en atencion al radicado 20209100518321, documento de respuesta y archivo en formato
XIsx, se procede directamente a acotar lo indicado por esta frente a las soluciones ofrecidas a
los pasajeros ante la cancelacion del itinerario, en los siguientes términos:

«Con respecto a la letra f), AVIANCA, en cumplimiento de la normatividad aeronautica,
procede a reacomodar al pasajero en el siguiente vuelo que tenga disponibilidad en la
misma ruta contratada. En caso de que el pasajero no esté conforme, tiene la opcion de
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gestionar un cambio de itinerario sin cobro de penalidad alguna. En todo caso, AVANCA
dispone permanentemente de herramientas de contacto para que los usuarios puedan
gestionar sus requerimientos y tramites, tales como call center y chat. »#

Es por lo anterior, que al parecer AVIANCA esta impidiendo a sus pasajeros que ejerzan su
derecho a solicitar la devolucion del precio pagado por la reserva o el trayecto no volado, segun
las circunstancias del caso, al proceder de manera automatica con su reacomodacion o
subsidiariamente con el cambio de itinerario, quebrantando asi los derechos de los usuarios
contemplados en el numeral 3.10.2.13.1 y en el literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia.

3.19.2. Imputacioén juridica

Con fundamento en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia — RAC 3 - Actividades Aéreas
Civiles, las normas presuntamente trasgredidas por la sociedad investigada corresponden a:

Numeral “3.10.2.13.1. Cancelacion, interrupcion o demora. De conformidad con lo
dispuesto por el articulo 1882 del Cédigo de Comercio, cuando el viaje no pueda iniciarse
en las condiciones estipuladas o se retrase su iniciacion por causa de fuerza mayor o por
razones meteorologicas que afecten su sequridad, el transportador quedara liberado de
responsabilidad devolviendo el precio del billete. EI pasajero podréa en tales casos, exigir
la devolucion inmediata del precio total sin que haya lugar a penalidad alguna.

()"

Numeral “3.10.2.13.2. Compensaciones al pasajero En los casos de cancelaciones,
interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, conforme a lo
previsto en el numeral anterior, o ante cualquier ofro evento que Sea imputable al
transportador, asi como en los eventos de sobreventa de cupos, éste compensara al
pasajero conforme a lo siguiente:

(...

(c) Cancelacion. En los casos que la aerolinea decida cancelar el vuelo, teniendo el
pasajero reserva confirmada, sin que se hubiese reintegrado el precio del pasaje
conforme lo establece el numeral 3.10.2.13.1, se le sufragaran al pasajero los gastos de
hospedaje (si no se encuentra en su lugar de residencia) y gastos de traslado entre el
aeropuerto y el lugar de hospedaje y viceversa. Ademas, si se presenta demora antes
de la cancelacion del vuelo, el pasajero recibiré las compensaciones previstas en el literal
a) segun corresponda. En los casos en que la cancelacion no obedezca a fuerza mayor
0 razones meteoroldgicas que afecten la seguridad, ademas de la devolucién del precio
pagado por el trayecto correspondiente al vuelo cancelado, se pagara al pasajero una
compensacion adicional en la forma prevista en el literal (f).

(...)"
4. SANCION

Agotadas las etapas correspondientes del procedimiento administrativo sancionatorio y de
encontrarse probada la existencia de los presuntos incumplimientos sefialados en el acapite de la
formulacion de cargos, las sanciones que procederan de conformidad con los RAC en su parte
decimotercera (13) y el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, seran los siguientes:

4.1.Frente al CARGO PRIMERO Y DECIMO SEPTIMO, descritos en los numerales 3.1 y 3.19
procedera una multa equivalente a trescientos setenta (370) U.V.T., por cada uno de los
cargos, segun lo dispuesto en el literal (b) de la seccion 13.525 de los RAC, que establece:

47 P4gina 8 del Anexo 1 - prueba 27.
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«13.525 Sera sancionado(a) con multa equivalente a trescientos setenta (370) U.V.T. :

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte publico que muestre mala
calidad o deficiencia en el servicio ofrecido a los usuarios. »

4.2.Frente a los CARGOS SEGUNDO, TERCERO, CUARTO, QUINTO, SEXTO, SEPTIMO,
OCTAVO, DECIMO TERCERO, DECIMO CUARTO Y DECIMO QUINTO, descritos en los
numerales 3.3, 3.4, 3.5, 3.6, 3.7, 3.8, 3.9, 3.15, 3.16 y 3.17, procedera una multa de uno (1) a
dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes, por cada uno de los cargos, segun lo
dispuesto en el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, que establece:

«ARTICULO 46. Con base en la graduacién que se establece en el presente Articulo, las multas
oscilaran entre 1 y 2000 salarios minimos mensuales vigentes teniendo en cuenta las
implicaciones de la infraccion y procederan en los siguientes casos: (...)

PARAGRAFO. Para la aplicacion de las multas a que se refiere el presente articulo se tendran en
cuenta los siguientes parametros relacionados con cada Modo de transporte: (...)

e. Transporte Aéreo: de uno (1) a dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes. »

4.3.Frente a los CARGOS NOVENO, DECIMO, DECIMO PRIMERO Y DECIMO SEGUNDO,
descritos en los numerales 3.11, 3.12, 3.13 y 3.14, procedera una multa equivalente a once
mil noventa y tres (11.093) U.V.T., por cada uno de los cargos, segun lo dispuesto en el literal
(b) de la seccion 13.570 de los RAC, que establece:

«13.570 Seran sancionados con multa equivalente a once mil noventa y tres (11.093) U.V.T.:

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales, agencia de viajes o cualquier intermediario que
difunda informacion para el usuario del transporte aéreo dentro del territorio nacional, sin incluir el
precio total a pagar por el servicio del transporte aéreo, las condiciones necesarias cuando se
refiera a promociones, ofertas o descuentos, tales como la fecha de inicio y final de la oferta,
restricciones, numero de sillas disponibles, ruta o rutas ofrecidas, o cualquier otra informacion a
la que esté legalmente obligado, o cuando difunda tal informacion en idioma diferente al
Castellano, sin la correspondiente traduccion, o en violacién de lo reglado mediante resolucion N°
01582 de marzo 29 de 2012. Esta sanci6n se impondra, sin perjuicio de la competencia que tengan
autoridades judiciales para conocer de los hechos objeto de investigacion. »

4.4.Frente al CARGO DECIMO SEXTO, descrito en el numeral 3.18, procedera una multa
equivalente a dos mil novecientos cincuenta y ocho (2.958) U.V.T., segun lo dispuesto en el
literal (a) de la seccion 13.556 de los RAC, que establece:

«13.556 Seran sancionados con multa equivalente a dos mil novecientos cincuenta y ocho
(2.958) U.V.T.:

(a) La empresa de servicios aéreos comerciales de transporte publico, agencia de viajes o
intermediario, que no cumplan con respecto a los derechos de retracto y desistimiento de los
usuarios, como por ejemplo: el reembolso del dinero, el cumplimiento de los plazos de reembolso
y, en general, los deberes y condiciones estipulados en el RAC 3.

Nota: Cuando se trate de incumplimiento de las obligaciones en materia de informacién al usuario
sobre estos dos (2) derechos, se aplicaran las sanciones previstas en la seccion 13.570.»

5. CALCULO DE LA SANCION EN U.V.T.

El articulo 4948 de la Ley 1955 de 2019, establecié que las sanciones a imponer a partir del 1° de
enero de 2020 se calcularan con base en su equivalencia a Unidades de Valor Tributario (U.V.T.).

48 “Articulo 49. Calculo de valores en UVT. A partir del 1° de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas
y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv), deberan
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En caso de una eventual sancion en el marco de la presente investigacién administrativa, se
aplicara el monto equivalente en valores U.V.T. como resultado de los salarios minimos mensuales
legales vigentes que se llegaren a determinar.

6. DOSIFICACION DE LA SANCION

De resultar procedentes las sanciones expuestas anteriormente, se valoraran las circunstancias
que inciden para su atenuacion o agravacion, asi:

6.1.RAC 13

Para las sanciones establecidas en los RAC en su parte decimotercera (13), se tendra en cuenta
lo indicado en su seccion 13.300, que establece:

13.300 De las circunstancias atenuantes y agravantes

(a) Son circunstancias que atentian la sancion:
(1) No registrar sanciones dentro de los tres (3) afios anteriores.
(2) Presentarse voluntariamente ante la autoridad aerondutica e informar sobre la falta.
(3) Cualquier otra circunstancia demostrable que haga menos gravosa la infraccion cometida,
que implique ausencia de riesgos para la sequridad aérea o de perjuicios para los terceros.

PARAGRAFO: En caso de existir alguna de las anteriores circunstancias atenuantes, la
dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de los fundamentos de hecho y de
derecho, disminuira el monto de la multa correspondiente hasta en un 50 %, asignandole un 16.66%
a cada una de las anteriores circunstancias de atenuacion.

(b) Son circunstancias que agravan la sancion:

(1) El haber cometido la falta para ejecutar u ocultar otra.

(2) La preparacion ponderada del hecho.

(3) Obrar en coparticipacion o con complicidad de otro.

(4) Ejecutar el hecho u omisién aprovechando situacién de calamidad o infortunio.

(5) Generar situacion de peligro con o sin consecuencias para la seguridad operacional o la
sequridad de la aviacion civil.

(6) No adoptar medidas preventivas para evitar o neutralizar las consecuencias de la falta o no
tomar medidas inmediatas para evitar su repeticion, cuando estas procedan.

(7) Hacer mas nocivas las consecuencias de la falta.

(8) La reincidencia.

(c) En caso de reincidencia comprobada en relacién con la misma falta cometida dentro de los tres
(3) afios anteriores, la sancion impuesta conforme a los numerales siguientes, podra duplicarse. La
suspension de permisos o licencias que al duplicarse con ocasion de la reincidencia alcancen un
término superior a ciento ochenta (180) dias calendario, podra convertirse en cancelacion de dichos
permisos o licencias.

(d) En caso de existir agravantes, la dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de
los fundamentos de hecho y de derecho, aumentara el monto de la multa correspondiente en un
8.33% por cada una de las anteriores circunstancias agravacion.

(e) La concurrencia de agravantes o atenuantes en la comision de la infraccion, se tendré en cuenta
para dosificar las sanciones en el momento procesal de emitir el correspondiente fallo.

ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario (UVT). En adelante, las actualizaciones
de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente.

Paragrafo. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1°
de enero de 2020 se mantendran determinados en smmlv.”
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(f) En todo caso, los criterios para la dosificacion de la sancion accesoria deben ser iguales o tenidos
en cuenta al momento de ser utilizados para la sancion principal.” (Negrita fuera del texto original).

6.2.Ley 336 de 1996

Para la sancion establecida en el articulo 46 de la Ley 336 de 1996, se tendra en cuenta lo indicado
en el articulo 50 de la Ley 1437 de 2011, que establece:

“Articulo 50. Graduacion de las sanciones. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la gravedad de
las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones administrativas se graduaran atendiendo a los
siguientes criterios, en cuanto resultaren aplicables:

1. Dafio o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

2. Beneficio econémico obtenido por el infractor para si 0 a favor de un tercero.

3. Reincidencia en la comision de la infraccion.

4. Resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervision.

5. Utilizacién de medios fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta para ocultar la infraccion
u ocultar sus efectos.

6. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las
normas legales pertinentes.

7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las 6rdenes impartidas por la autoridad competente
8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de pruebas.”

7. DEFENSA 'Y CONTRADICCION

Se le concedera a la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA
S.A.- con NIT. 890100577-6 el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la
notificacion del presente acto administrativo para que ejerza su derecho de defensa y
contradiccién, presentando escrito de descargos, solicitando y/o aportando las pruebas que
pretenda hacer valer.

Los descargos deberan ser suscritos por el representante legal de la sociedad investigada o sus
apoderados, debidamente acreditados, y deberan contener en su asunto, de manera visible, el
numero del Expediente: 2020910260000021-E.

8. PROCEDIMIENTO APLICABLE

La presente actuacion administrativa se regira por el procedimiento administrativo sancionatorio
dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.4®

En mérito de lo expuesto, el Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector
Transporte,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR INVESTIGACION ADMINISTRATIVA y FORMULAR PLIEGO
DE CARGOS contra la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA
S.A.- con NIT. 890100577-6, de acuerdo con lo previsto en la parte motiva del presente acto
administrativo asi:

CARGO PRIMERO: Presunto incumplimiento de los numerales 3.10.2.5. y
3.10.2.16.de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), sobre la obligacion
de transporte del pasajero y la obligacion de resultado para el transportador que
nace de la celebracion del contrato de transporte a cargo de las Empresas de
Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de Pasajeros.

49 Articulo 47 y ss.
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(Radicado 20205320257382)

CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la
informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100239521)

CARGO TERCERO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100372561)

CARGO CUARTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la
informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100415811)

CARGO QUINTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion

que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad
solicitante. (Radicado 20209010437311)

CARGO SEXTO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley 336
de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la informacion

que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos de la entidad
solicitante. (Radicado 20205320795372)

CARGO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del literal c) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20205320868532)

CARGO OCTAVO: Presunto incumplimiento del literal ¢) del articulo 46 de la Ley
336 de 1996, referido al deber de suministrar a la autoridad competente la

informacion que legalmente le haya sido solicitada y que no repose en los archivos
de la entidad solicitante. (Radicado 20209100518321)

CARGO NOVENO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligaciéon de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20205320563742)

CARGO DECIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacion de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de

Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20205320608462)

CARGO DECIMO PRIMERO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.7. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacién de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar sobre cambios o demoras en el vuelo. (Radicado
20209100518321)
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CARGO DECIMO SEGUNDO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.6. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido a la obligacién de las
Empresas de Servicios Aéreos Comerciales de Transporte Publico Regular de
Pasajeros de informar a los pasajeros a mas tardar con veinticuatro horas de
antelacion al vuelo sobre cualquier cambio que afecte la reserva. (Radicado
20209100518321)

CARGO DECIMO TERCERO: Presunto incumplimiento del articulo 23 de la Ley 1480
de 2011 referido a la informaciéon minima y responsabilidad que los proveedores y
productores deben suministrar, en especial la obligacién de que en todos los casos
la informacion minima debe estar en castellano. (Radicado 20205320563742)

CARGO DECIMO CUARTO: Presunto incumplimiento de los numerales 1.3.y 1.7. del
articulo 3 y del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011. (Radicado 20205320795372)

CARGO DECIMO QUINTO: Presunto incumplimiento del articulo 42 de la Ley 1480
de 2011 y del articulo 17 del Decreto 482 de 2020. (Radicado 20205320795372)

CARGO DECIMO SEXTO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.8.2 de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC), referido al derecho al retracto en las
ventas no tradicionales o a distancia. (Radicado 20205320868532)

CARGO DECIMO SEPTIMO: Presunto incumplimiento del numeral 3.10.2.13.1 y del
literal ¢) del numeral 3.10.2.13.2 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia
(RAC), referido al derecho del pasajero a solicitar la devolucion del precio total del
billete o del trayecto no volado. (Radicado 20209100518321)

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE
AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT. 890100577-6, el término de quince (15) dias habiles
contados a partir de la notificacion del presente acto administrativo para presentar descargos, y
solicitar y/o aportar las pruebas que pretenda hacer valer, de conformidad con el articulo 50 de la
Ley 336 de 1996 y el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de descargos, de manera visible, el numero
del Expediente: 2020910260000021-E.

Para el efecto, se le informa que podra solicitar copia del expediente digital de conformidad con lo
previsto en el articulo 36 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo -Ley 1437 de 2011- y el articulo 3 del Decreto Legislativo 491 de 2020, al correo
electronico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR el contenido de la presente resolucion a través de la
Secretaria General de la Superintendencia de Transporte, de conformidad con lo establecido en
el articulo 66 y siguientes del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, al representante legal 0 a quien haga sus veces de la sociedad AEROVIAS DEL
CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- con NIT. 890100577-6.

ARTICULO CUARTO: Surtida la respectiva notificacion, remitase copia de esta a la Direccion de
Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte de la Superintendencia Delegada
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte para que obre dentro del expediente.

ARTICULO QUINTO: Una vez se haya surtido la notificacion a la investigada, PUBLICAR el
contenido de la presente Resolucion a los terceros indeterminados para que intervengan en la
presente actuacion de conformidad con lo previsto en el articulo 37 inciso final y en el articulo 38
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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ARTICULO SEXTO: Ténganse como pruebas las que reposan en el expediente y de las cuales
se hace alusion en el acapite segundo de la presente Resolucion.

ARTICULO SEPTIMO: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con
lo establecido en el articulo 4750 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE g4 21/10/2020

El Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte

%é,(_{*_q_“__ C =

\

ALVARO ENRIQUE GALVEZ MORA

Notificar:

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA S.A.
Anco David Van Der Werff

Representante legal o quien haga sus veces

Calle 77 B No. 57 — 103 Piso 21 Ed. Green Towers

Barranquilla — Atlantico

notificaciones@avianca.com

Anexo: Certificado de existencia y representacion de Aerovias del Continente Americano S.A. — Avianca S.A., en veinte (20) folios.
Proyecté: A.E.H.S.

% “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no
requlados por leyes especiales o por el Codigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera del
Cadigo. 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 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 decisién
no procede recurso” (Negrita y subraya fuera del texto original)
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Cédigo Postal: 110911 Diag. 25G 95A - 55, Bogotd D.C. Bogota: (57-1) 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210 www.4-72.com.co

Content2-application-CERTIFICADO DE EXISTENCIA

S AR Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF P

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Gnico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 21 de Octubre de 2020



COMERCIO DE | NSCRI PCI ON DE DOCUMENTGS.
DE BARRANQUILLA Fecha de expedici 6n: 21/10/2020 - 12:15: 40
Reci bo No. 8326667, Valor: O
CODI GO DE VERI FI CACI ON:  WABB9DD7FF

Camara de Conerci o de Barranquilla
(: CAMARAD: CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O

Para su seguridad verifique el contenido de este certificado ingresado a nuestra
pagi na web www. canmar abaq. org.co, en el enlace CERTIFI CADCS EN LI NEA- VERI FI CACl ON
DE CERTI FI CADCS EN LI NEA, digitando el cdédigo de verificaci én

"LA MNATRI CULA MERCANTIL PROPORCI ONA SEGURIDAD Y CONFI ANZA EN LOCS NEGOC CS.
RENUEVE SU MATRI CULA MERCANTIL A MAS TARDAR EL 3 DE JULI O

EL SUSCRI TO SECRETARI O DE LA CAMARA DE COVERCI O DE BARRANQUI LLA, CON FUNDAMENTO
EN LAS | NSCRI PCI ONES DEL REG STRO MERCANTI L

CERTI FI CA
NOVBRE, | DENTI FI CACION Y DOM CI LI O

Razoéon Soci al :

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Sigla: AVI ANCA S. A

Nit: 890.100.577 - 6

Domicilio Principal: Barranquilla

Matricula No.: 6.135

Fecha de mmtricul a: 08/07/1931

Utino afio renovado: 2020

Fecha de renovaci 6n de la matricul a: 13/04/2020
Activos total es: $18.498. 349. 056. 000, 00

Gupo NIIF: 2. Gupo |I. NIF Plenas

UBI CACI ON

Direccion domicilio principal: CL 77B No 57-103 PI SO 21 ED GREEN TONERS
Muni ci pio: Barranquilla - Atlantico

Correo el ectrénico: notificaci ones@vi anca. com

Tel éf ono conercial 1: 3534691

Direccion para notificacion judicial: CL 77B No 57-103 Pl SO 21 ED GREEN TOWERS
Muni ci pio: Barranquilla - Atlantico

Correo el ectroénico de notificaci 6n: notificaci ones@vi anca. com

Tel éfono para notificaci 6n 1: 3534691

Aut ori zaci 6n para recibir notificaciones personales a través del correo
el ectrénico, de conformdad con |o establecido en el articulo 67 del Codigo de
Procedi mento Adnministrativo y de | o Contenci oso Administrativo: no

CONSTI TUCI ON

Constituci6n: que por Escritura Publica namero 2.374 del 05/12/1919, de

Notaria Segunda de Barranquilla,, inscrito(a) en esta Camara de Conercio el
09/ 12/ 1919 baj o el namero 37 del libro 11X se constituyé la
soci edad: conerci al denom nada "SOCI EDAD COLOVBO ALEMANA DE TRANSPORTES AERECS
( SCADTA) .

REFORMAS ESPECI ALES

Signal/ ‘e Noy Verified
//:ﬂ Pagi na 1 de 20





COMERCIO DE | NSCRI PCI ON DE DOCUMENTGS.
DE BARRANQUILLA Fecha de expedici 6n: 21/10/2020 - 12:15: 40
Reci bo No. 8326667, Valor: O
CODI GO DE VERI FI CACI ON:  WABB9DD7FF

Camara de Conerci o de Barranquilla
(: CAMARAD: CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O

Por Escritura Publica namero 714 del 14/06/1940, otorgado(a) en Notaria
Segunda de Barranquilla,, inscrito(a) en esta Canmara de Conercio el 18/ 06/1940

baj o el namero 2.145 del libro I X, la soci edad canbi o de denom naci on por |a
de: "AEROVI AS NACI ONALES DE COLOMBI A "AVI ANCA"", tiene el caracter de Anoninma y
sera sienpre de naciona |lidad col onbi ana de acuerdo con |la |ey.

Por Escritura Pdblica nanmero 4.023 del 11/05/2005, otorgado(a) en Notaria 18.
de Bogota, inscrito(a) en esta Canara de Conercio el 14/06/2005 bajo e

namero 118.151 del libro IX la sociedad canmbio de razon social, por la
denomi naci on AEROVIAS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVIANC A S. A

Por Escritura Pdblica nanmero 1.287 del 08/10/2010, otorgado(a) en Notaria 4a.

de Barranquilla, inscrito(a) en esta Camara de Comercio el 08/10/2010 bajo

el ndnero 163.015 del [libro [IX consta la fusion por absorcién entre

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A.  AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR LAS

S| GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A, y SOCI EDAD AERONAUTI CA DE MEDELLI N CONSCLI DADA
S.A. SAM, siendo la prinera |la absorbente, y |la segunda |a absorbida

REFORMAS DE ESTATUTGOS

La sociedad ha sido reformada por |os siguientes documentos:

Docunento Namero Fecha Origen I nsc. Fecha Li bro
Escritura 178 01/03/ 1935 Notaria 2a. de Barran 774 09/03/1935 | X
Escritura 303 12/ 03/ 1937 Notaria 2a. de Barran 1.503 20/ 05/1937 IX
Escritura 303 12/03/ 1937 Notaria 2a. de Barran 1.228 16/ 03/ 1937 1 X
Escritura 251 10/ 03/ 1938 Notaria 2a. de Barran 1.449 11/03/1938 | X
Escritura 130 29/ 01/ 1940 Notaria 2a. de Barran 1.997 01/02/1940 IX
Escritura 6.810 20/ 12/ 1950 Notaria 4a. de Bogota 6.789 31/01/1951 IX
Escritura 2.995 19/ 09/ 1951 Notaria 8a. de Bogota 7.216 31/01/1951 IX
Escritura 438 10/ 02/ 1952 Notaria 8a. de Bogota 7.859 19/12/ 1953 1 X
Escritura 2.915 30/ 08/ 1952 Notaria 8a. de Bogota 7.690 12/ 08/ 1952 11X
Escritura 1.139 05/ 04/ 1954 Notaria 8a. de Bogota 8.511 07/04/ 1954 11X
Escritura 775 06/ 04/ 1962 Notaria 8a. de Bogota 13.736 09/04/1962 1X
Escritura 886 11/ 04/ 1964 Notaria 8a. de Bogota 15.516 13/04/1964 1X
Escritura 1.358 15/ 05/ 1965 Notaria 8a. de Bogota 17.260 01/06/1965 IX
Escritura 971 19/ 04/ 1966 Notaria 8a. de Bogota 18.576 21/04/1966 1X
Escritura 1.529 20/ 05/ 1967 Notaria 8a. de Bogota 29.352 31/05/1967 11X
Escritura 1.281 24/ 04/ 1968 Notaria 8a. de Bogota 21.722 30/04/1968 11X

Pagi na 2 de 20





£

Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri
Escri

Escri

3ol
tura 2.115
tura 1.313
tura 273
tura 1.511
tura 4.642
tura 3.329
tura 3.027
tura 2.464
tura 3.437
tura 3.811
tura 2.981
tura 3.406
tura 4.191
tura 1.630
tura 2.328
tura 6.288
tura 4.809
tura 5.767
tura 235
tura 1.714
tura 7.193
tura 6.091
tura 7.260
tura 4.023
tura 1.319
tura 8.915
tura 673
tura 5.967
tura 3.478

Camara de Conerci o de Barranquilla
CAMARAD: CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O

DE | NSCRI PCl ON DE DOCUMENTGCS.

Fecha de expedi ci 6n:
Reci bo No. 8326667, Valor: O

CODI GO DE VERI FI CACI ON: VWBB9DD7FF

16/ 06/ 1969
06/ 05/ 1974
09/ 06/ 1974
15/ 06/ 1978
14/ 09/ 1983
14/ 06/ 1985
23/ 07/ 1987
15/ 06/ 1988
17/ 07/ 1990
20/ 06/ 1991
03/ 06/ 1992
01/ 06/ 1993
04/ 08/ 1994
17/ 04/ 1995
14/ 05/ 1997
28/ 11/ 2000
17/ 10/ 2001
03/12/ 2001
21/ 01/ 2002
11/ 04/ 2002
23/ 12/ 2002
15/ 12/ 2003
03/12/ 2004
11/ 05/ 2005
16/ 02/ 2006
01/11/ 2007
28/ 01/ 2008
17/ 07/ 2009

02/ 06/ 2010

Not ar i

a

Not ari a

Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i
Not ar i

Not ar i

Pagi na

3

21/ 10/ 2020 -

8a.

8a.

8a.

18a.

la.

la.

18a.

18a.

18.

18a.

18.

18a.

18a.

18a.

18a.

180

18a

18.

18a.

18.

18.

18.

18.

18.

71 a.

71a.
71a.
71a.

71a.

de 20

de

de Bogot a

de Bogot a

de Bogota

de Bogota

de Bogota

de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Santafe
de Santafe
de Santafe
de Santafe
de Santafe
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogota
de Bogot
de Bogot a
de Bogota
de Bogot a

de Bogot a

2.9

2.6

12: 15: 40

Bogota 24.628

64

29

8. 695

17.

21.

27.

30.

37.

41.

45,

49,

56.

58.

69.

90.

95.

96.

96.

98.

102.

108.

114.

118.

122.

135.

137.

151.

159.

729

837

612

506

482

680

710

945

253

754

698

304

479

188

926

211

622

705

811

151

795

523

532

108

872

03/07/ 1969
17/ 05/ 1974
28/ 07/ 1974
10/ 08/ 1978
24/ 10/ 1983
12/07/ 1985
06/ 08/ 1987
01/07/1988
25/ 07/ 1990
12/ 07/ 1991
30/ 06/ 1992
16/ 06/ 1993
03/11/ 1994
10/ 05/ 1995
04/ 06/ 1997
11/ 12/ 2000
22/ 10/ 2001
04/12/ 2001
22/ 01/ 2002
15/ 04/ 2002
31/12/ 2002
06/ 01/ 2004
10/ 12/ 2004
14/ 06/ 2005
22/ 02/ 2006
07/11/ 2007
08/ 02/ 2008
29/ 07/ 2009

17/ 06/ 2010

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X

I X





Camara de Conerci o de Barranquilla
( CAMARA 0 CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O
COMERCIO DE | NSCRI PCI ON DE DOCUMENTOCS.
DE BARRANQUILLA Fecha de expedici 6n: 21/10/2020 - 12:15: 40
Reci bo No. 8326667, Valor: O
CODI GO DE VERI FI CACI ON: VWBB9DD7FF

Escritura 3.844 15/07/ 2010 Notaria 71 a. de Bogot 160.989 29/07/2010
Escritura 86 01/02/ 2017 Notaria 12 del Circulo 320.546 24/02/2017
Escritura 483 09/ 05/ 2017 Notaria 12 a. de Bogot 328.245 23/06/2017
Escritura 255 28/ 02/ 2018 Notaria 12 a. de Bogot 339.380 16/03/2018
Escritura 1.215 21/05/ 2019 Notaria 71 a. de Bogot 364.258 29/05/2019
Escritura 1.230 23/ 07/ 2020 Notaria 71 a. de Bogot 388.333 30/09/2020

TERM NO DE DURACI ON

Duraci 6n: se fijé hasta 2050/ 06/ 30

QE A LA FECHA Y HORA DE EXPEDICION DE ESTE CERTIFICADO, NO APARECEN
I NSCRI PCI ONES QUE DEN CUENTA DEL ESTADO DE DI SOLUCI ON DE LA SOCI EDAD, RAZON POR
LA QUE LA SCClI EDAD NO SE HAYA DI SUELTA.

OBJETO SCCI AL

La sociedad tiene por objeto: La expl otaci 6n conercial de |os servicios de a)
transporte (i) aéreo en todas sus ramms, incluidos |os servicios postales en
todas sus nodalidades, asi cono de todos |os servicios relacionados con |as
apl i caci ones coner ci al es, técnicas y cientificas de la aviacién civil

i ncl uyendo servicios aeronauticos y aeroportuarios; (ii) terrestre; en todas sus
ramas; (iii) maritino, en todas sus ramas; y (iv) nultinmodal; y b) servicios de
ingenieria y mantenimento; entrenamiento y servicios de apoyo que sean
requeridos en todas | as nodal i dades de transporte, todo de acuerdo con |las |eyes
vigentes; En desarrollo de su objeto, |a Sociedad podra realizar |os siguientes
actos y contratos: a) Qcuparse en negoci os de construccion y adm nistraci 6n de
aeropuertos asi conb de otras instal aci ones necesaria para | a navegaci 6n aérea;
b) La revision, manteninmento y reparaci 6n de, aeronaves y vehiculos terrestres
accesorios; c¢) La compra y venta de conbustible para dichas aeronaves y
vehiculos; d) El fonento de enpresas dedicadas al turisnp; e) La participacion
en enpresas de seguros de aviacion; 17 La adquisicion y construccion de
i nmuebl es, asi conmp |a enajenaci6n de |os que no requiera; g) La representaci én
de personas juridicas o naturales, nacionales o extranjeras, que se ocupen en
negocios iguales o simlares a los de la Sociedad; h) La inportacion

di stribuci 6n, venta, fabricacidn, ensanble y exportaci 6n de equi pos naqui nari as,
vehicul os; repuestos y materias prims, cuando dichos el enmentos estuvieren
destinados al transporte aéreo o al terrestre; conp accesorio de aquel o0 a

mant eni m ento de dichos equipos; i) Tomar en arrendamnm ento | os bienes nmuebles o
innuebles que la sociedad requiera y dar en arrendam ento aquell os que no
necesite para su funcionamento; ) Celebrar contratos, incluyendo el de
soci edad, con personas naturales o juridicas que se ocupen en negocios simlares
o conplenentarios | os que constituyen el objeto de |a Sociedad del m sno nodo
podra formar parte de otras sociedades cualquiera que sea su naturaleza y
objeto social, incluidas la dedicadas a |a gestién de negoci os de terceros,
adquiriendo o suscribiendo acciones, partes o cuotas de interes social o
haci endo aportes de cual qui er especie; incorporar otras soci edades o fusionarse
con ellas; k) Tomar o dar dinero en mutuo; con o sin garantia de |os bienes
soci al es; pagar, girar; avalar; endosar, adquirir; aceptar, protestar; cancel ar
letras de canbio, cheques, pagares o cual esquiera otros efectos de conercio, y
en general, celebrar el contrato comercial de canmbio en sus diversas formas; 1)
Cel ebrar toda clase de negocios y operaciones con entidades bancarias y de
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crédito; .- Celebrar todo tipo de convenios y contratos con particulares y con
el gobierno para la ejecucién de | os servicios postales; n) Adquirir, poseer y
expl ot ar patentes; nonbres conercial es, marcas, secretos industriales; |icencias
u otros derechos constitutivos de propiedad industrial, conceder su explotaci én
a terceros asi conp adquirir concesiones para su explotacion. o) Constituir
cauci ones reales o personales en garantia de |as obligaci ones en noneda naci ona
0 extranjera que contraigan |a sociedad, sus accionistas, sociedades en |as que
tenga interes, o cualquier tercero, sienpre que se cuente con |las autorizaci ones
requeridas en estos estatutos. ©p) Invertir sus fondos o disponibilidades, en
activos financieros o valores nobiliarios; tales cono titulos emtidos por
instituciones financieras o entidades publicas, cédula hipotecarias; titulos
val ores; bonos, asi conb su negoci aci 6n, venta, pernmuta o gravanmen, () Conprar y
vender; asi: conp inportar y exportar cual esquiera clase de bienes, articulos o
nercaderias relacionados con |o0s negocios propios de su objeto social. r)
Participar en licitaciones y concursos publicos y privados o en contrataci ones
directas. s) Pronmover las investigaciones cientificas o tecnol 6gi cas tendientes
a buscar nuevas y nejores aplicaciones dentro de su canpo ya sea directamente o
a través de entidades especializadas, o de donaciones o contribuciones a
entidades cientificas; <culturales o de desarrollo social del pais. t) En
gener al , celebrar todos los actos y contratos,que sean necesarios para
desarrol |l ar cabal nente su objeto.

HABI LI TACI ON(ES) ESPECI AL( ES)

Medi ant e i nscripci 6n namero 297.631 de 09/11/2015 se registro el acto
admi ni strativo nunero namero 75 de 19/08/2004 expedi do por Mnisterio de
Transporte que |o habilita para prestar el servicio publico de transporte
terrestre autonotor en |a nodalidad de carga

CLASI FI CACI ON DE ACTI VI DADES ECONOM CAS - Cl I U

Actividad Principal Codigo ClI1U H511100 TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE PASAJERCS

Actividad Secundaria Cddigo CIU H511200 TRANSPORTE AEREO | NTERNACI ONAL DE

PASAJERCS

Oras Actividades 1 Codigo ClIU H512100 TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE CARGA

Oras Actividades 2 Codigo ClIU H512200 TRANSPORTE AEREO | NTERNACI ONAL DE CARGA
CAPI TAL

** Capital Autorizado **

Val or : $14. 000. 000. 000, 00
Ninmer o de acci ones : 1. 400. 000. 000, 00
Val or nom nal : 10, 00

** Capital Suscrito/ Social **

Val or : $8. 936. 703. 300, 00
Ninmer o de acci ones : 893. 670. 330, 00
Val or nom nal : 10, 00

** Capital Pagado **

Val or : $8. 936. 703. 300, 00
Ninmer o de acci ones : 893. 670. 330, 00
Val or nom nal : 10, 00

SI TUACI ON(ES) DE CONTROL / GRUPO EMPRESARI AL
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Que por Docunmento Privado del 05/11/2010, otorgado en Barranquilla
inscrito(a) en esta Canara de Conercio el 16/12/2010 bajo el namero 164. 995
del libro 1X, consta que |la sociedad:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A.

AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR

LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
| NTERNATI ONAL TRADE MARKS AGENCY | NC

Domi ci lio: Panama
Fecha de confi guraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
AVI ANCA | NC

Domicilio: Nueva York

Fecha de

confi guraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
LATIN LOd STICS LLC

Domicilio: Mam (USA)

Fecha de

confi guraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
AVA LEASING | LLC

Domicilio: Del aware (USA)

Fecha de

confi guraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene la calidad de CONTROLANTE de:

Domi ci li o:
Fecha de configuraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene la calidad de CONTROLANTE de:

Domi ci |l i o:
Fecha de configuraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A
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Tiene la calidad de CONTROLANTE de:

Domi ci li o:
Fecha de configuraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene la calidad de CONTROLANTE de:

Domi ci li o:
Fecha de configuraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene la calidad de CONTROLANTE de:
Domi ci li o:
Fecha de configuraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
RONAI R N. V.

Domicilio: Curacao
Fecha de confi guraci on:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR
LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Tiene | a calidad de CONTROLANTE de:
TAMPA | NTERHOLDI NG B. V.

Domi ci |l i o: Hol anda
Fecha de confi guraci on:

Que por Docunento Privado del 30/11/2010, otorgado en Bogota inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 15/12/2010 bajo el ndnero 164.881 del libro IX
consta que |a sociedad:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA PUDI ENDO

UTI LI ZAR

LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Es CONTROLADA por:
AVI ANCA HOLDI NGS S. A

Domi ci lio: Panama
Fecha de confi guraci on:

ORGANCS DE ADM NI STRACI ON Y DI RECCI ON
REPRESENTACI ON LEGAL

La sociedad tiene |os siguientes Organos: a) Asanbl ea General de accionistas; b)
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Junta Directiva; c¢) Presidencia. Son atribuciones de |la Junta Directiva |as
siguientes, entre otras: Definir, aprobar, y supervisar |os planes de negoci os,
objetivos estratégicos y politicas generales de |la sociedad. Dirigir y controlar
todos | os negocios de la Sociedad y del egar en el Presidente o en cualquier otro
enpl eado, las funciones que estine convenientes; Designar al Presidente de |la
Sociedad y a sus suplentes para periodos de dos (2) afios, fijarles su
remuneraci 6n y anual nente efectuar una eval uaci 6n sobre su desenpefio de acuerdo
con los criterios definidos en el CAdigo de Buen Gobierno Corporativo de |la
Sociedad; Crear un Conmité de Auditoria, reglanmentar sus funciones, fijarle su
remuneraci 6n 'y designar a sus menbros. Mentras |a conpafiia se encuentre
registrada en el nmercado publico de valores en Colonbia, el conmté de Auditoria
se integrara con por |lo nmenos tres(3) nmienbros de la Junta Directiva incluyendo
todos 1os independientes; En el evento en |a Conpafiia se registre en el nercado
publico de valores en el exterior, el Conmité de Auditoria se integrard con el
nidmero nininb de menbros de Junta Directiva independientes exigible por |la
respectiva legislacion; Definir el esquema de remuneraci én fija y variable que
se aplicara& a los enpleados de la Sociedad. Designar a | os Representantes
Legal es Judiciales y sus suplentes, quienes tendran a su cargo |la representaci 6n
de | a Soci edad en todas |as actuaciones judiciales de caracter civil, conerci al

adm ni strativo, penal, laboral, policivo y en general en todos aquellos tramtes
de caréacter gubernativo, contencioso admnistrativo y judicial en los cuales |la
Soci edad tenga participacion. Tanbién podrédn actuar en representacion de |la
Soci edad en procedi mentos de carécter extrajudicial en |os casos que defina la
Junta Directiva para el efecto. Sus nonmbram entos seran regi strados en |a Canara
de Comercio. Nonbrar al Secretario General de |la Sociedad que | o sera tanbi én de
la Asanblea General de Accionistas y de la Junta Directiva; fijar sus funciones
y su remuneraci 6n; Aprobar el Manual de Autorizaciones que contiene la politica
i nterna de del egaci 6n de actuaciones y nmanejo de recursos y establece | os cargos
autorizados para dar inicio a las actuaciones admnistrativas; Nonbrar |os
asesores de la Junta Directiva que estine convenientes y disponer, cuando |o
considere oportuno, l|a formacion de Comtés de Junta, integrados por el namero
de menbros que determ ne. Delegar en dichos comtés |as atribuciones que a bien
tenga dentro de las que a ella corresponden, vy sefialarles sus funciones;
Autorizar las inversiones en otras soci edades asi conmp | a adquisicion de otras
enpresas o establ ecimentos de conercio; Autorizar al Presidente de |a Soci edad
para ejecutar los actos y celebrar los contratos cuya cuantia durante |la
vi genci a anual prevista para el acto o contrato exceda el equivalente de treinta
mllones de doblares de |os Estados Unidos de Ameérica (USD$30.000.000), excepto
i)que se trate de actos y de contratos conercial es cel ebrados dentro del giro
ordinario de los negocios de l|a Conpafiia tales conmb venta de servicios,
di stribuci 6n agenciam ento y conveni os de col aboraci én enpresarial, entre otros
gue representen ingresos para la Conpafia, ii) las transacciones, todo y
cual qui er docunento relacionado con la adquisicién y/o financiacion y/o
refinanciaci 6n de aeronaves, sus partes y conponentes, independi entenente de

nonto, casos en |os que no sera necesaria dicha autorizaci6n; Determ nar para
cada ejercicio el presupuesto de inversiones, ingresos y gastos, para |lo cual el
Presidente de |l a Soci edad presentara el respectivo proyecto; Aprobar la politica
de endeudam ento de |a Soci edad; Aprobar |a cel ebraci 6n de acuerdos o contratos
por fuera del giro ordinario de |os negocios de |la Sociedad; Aprobar |as
transacciones que la Sociedad realiza con su matriz o |as conpafias que estéan
bajo control de ésta, cuya cuantia durante |a vigencia anual prevista para e

acto o contrato exceda el equivalente de treinta mllones de dolares de |os
Estados Unidos de Angérica(USD 30.000.000), sin perjuicio de |a del egaci 6n de
atribuciones que la Junta haga de este asunto a un Conmité de Junta. Aprobar |as
operaciones que la Sociedad realiza con |os accionistas controlantes, |os
menbros de la Junta Directiva, y el personal clave de |la gerencia, previo
andlisis de la situacion potencial o real del conflicto de intereses, que debe
hacer el 6rgano corporativo que corresponda. Autorizar la titularizacién de |os
activos de |la sociedad; Autorizar las inversiones de tipo financiero y el manejo
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de los excedentes de tesoreria; Establecer sucursales de |a Sociedad dentro o
fuera del territorio nacional y designar en cada oportunidad | os adm nistradores
de las mismas, sus facultades y atribuciones; Adoptar un Codigo de Etica y velar
por su adecuada divul gacion y cunplimento. El Codigo contendra entre otros, |os
principios y normas de conducta que regirdn la actitud y conportanmiento de |os
directivos enpleados y colaboradores, regulando entre otros aspectos |os
necani snos para prevenir los conflictos de intereses; Reglanmentar |a col ocaci én
de acciones ordinarias y cualquier otro tipo de accio6n que, conforne a la |ey,
la Sociedad enmita y cuya reglanentacién no corresponda exclusivanmente a la
Asanbl ea Ceneral de Accionistas. Aprobar cualquier acuerdo bajo el cual se
constituya cual quier garantia, indemmidad o fianza con respecto a |las
obligaciones o la solvencia de cualquier tercero, conpafiia subsidiaria y/o
afiliada entendiendo por ésta l|a conpafia controlante y/o |as conpafiias que
estan baj o situaci 6n de control conmun. Aprobar cual qui er acuerdo bajo el cual se
constituya cual quier garantia, indemmidad o fianza con respecto a las
obligaciones o la solvencia de cualquier tercero, conpafiia subsidiaria y/o
afiliada entendiendo por ésta l|la conpafia controlante y/o |as conpafiias que
estan baj o situaci 6n de control comin; Adoptar y nonitorear el programa de ética
y Cunplimento aplicable a toda |a Conpafiia. La Sociedad tendra un (1)
Presidente, quien tendrd a su cargo |la adm nistraci én y gesti 6n de | os negoci os

sociales con sujecién a la ley, a estos estatuto , a los reglanmentos y
resol uci ones de | a Asanbl ea General de Accionistas y de la Junta Directiva. Solo
para fines de la representacion legal, el Presidente tendrd el nunmero de

suplentes que la Junta Directiva determne, quienes |o reenplazaran en sus
faltas absolutas, tenporales o accidentales. Son funciones especiales de

presidente |las siguientes entre otras: Representar judicial y extrajudicialnente
a la Sociedad conb persona juridica, sin perjuicio de |a designacion por |la
Junta Directiva de |los representantes |egales judiciales a que se refiere e

articulo 52 ordinal j) de estos estatutos. Ejecutar vy hacer ejecutar |os
acuerdos y resoluciones de la Asanblea General de Accionistas y de la Junta
Directiva. Ejecutar los actos y celebrar |los contratos que tiendan a cunplir con
los fines de |a Sociedad, debiendo sonmeter a la autorizacién previa de la Junta
Directiva aquellos cuya cuantia durante |a vigencia anual prevista para el acto
0o contrato exceda el equivalente de treinta mllones de dolares de | os estados
uni dos de América (USD$30.000.000), en las condiciones previstas en el ordina

u) del articulo 52 de estos estatutos; Aprobar i) los actos y contratos

comerci al es, independi entenente del nonto, cel ebrados dentro del giro ordinario
de los negocios de la Conpafiia tales conp venta de servicios, distribucién
agenci am ent o y convenios de colaboracién enpresarial, entre otros que

representen ingresos para |la Conpafiia; y ii) las transacciones, todo y cual quier
docunento relaci onado con | a adquisicion y/o financiacion y/o refinanciacion de
aeronaves, sus partes y conponentes independi entenente del nonto. Aprobar |as
transacciones que la Sociedad realiza con su matriz o |as conpafias que estéan
bajo control de ésta, debiendo soneter a |la autorizacion de la Junta Directiva
aquellos actos cuya cuantia durante la vigencia anual prevista para el acto o
contrato exceda el equivalente de treinta mllones de dolares de | os Estados
Uni dos de Angrica (USD 30.000.000), en las condiciones previstas en el articulo
52 ordinal z). Nonmbrar y renover |libremente todos |os ejecutivos y enpl eados de
la sociedad, cuyo nonbramiento no esté atribuido a |la Asanblea General de
Accionistas ni a la Junta Directiva. Velar porque los funcionarios de |la
Soci edad cunplan con sus deberes; Constituir |os apoderados especial es que
j uzgue necesarios para representar a |la sociedad y delegarles | as facul tades que
a bien tenga. Cuidar de |la recaudaci 6n e inversion de |os fondos de |a Soci edad;
Presentar oportunanente a |la consideraci 6n de la Junta Directiva, el presupuesto

de inversiones, ingresos y gastos que requiera la Sociedad; Sonmeter a la
consideracion de la Junta Directiva en tienpo oportuno |os Estados Financieros
de propdésito general, individuales y consolidados cuando sea del caso, con sus

notas, cortados al fin del respectivo ejercicio, junto con | os docunentos que
sefiale la Ley, asi conb soneter a consideracion el inforne de gestiodn y el
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especi al cuando se dé | a configuraci 6n de un grupo enpresarial, todo | o cual se
presentara a |a Asanblea General de Accionistas; Dentro del nmes siguiente a la
fecha de retiro de su cargo y cuando se lo exija el drgano social que sea
conpetente para ello, al igual que |os denas Adm nistradores, debera presentar
| os Estados Financieros que fueren pertinentes, junto con un informe de gestion

Establ ecer agencias y oficinas de |a Sociedad dentro o fuera del territorio
naci onal y designar en cada oportuni dad | os adm ni stradores de | as m snmas, sus
facul tades y atribuciones; Cunplir con la entrega de |os reportes periodi cos que
le exijan |las autoridades de vigilancia y control a |a Sociedad; Conformar |os
Comités COperativos que estine conveniente y asignarle sus funciones; Crear un
espaci o de informaci 6n para | os accionistas e inversionistas en |a pagi na Wb de
la Sociedad ww avianca.com o cualquier otro nmedi o que considere conveni ente;
Velar de nanera conjunta con la Junta Directiva por el efectivo cunplimento y
divul gacion de los Codigos de Buen Gobierno Cooperativo y de Etica y de |os
demds que la Sociedad adopte; Conforme a |as disposiciones contenidas en el
Cédigo de Buen CGobierno Corporativo autorizar a |los accionistas y titulares de
valores enmtidos por |la Sociedad para realizar auditorias especializadas a su
cargo y bajo su responsabilidad; Aprobar el manual de Funci ones que define |as
funciones y conpetencias de |os cargos que pertenecen a |la Gerencia Media, y;
Cunplir con |os demds deberes que | e sefial en | 0os Regl anentos de | a sociedad y
los que le corresponden por el cargo que ejerce. z) Autorizar al Presidente de
| a Soci edad para ejecutar los actos y celebrar I os contratos con la matriz de la
,sociedad y/o las conpafiias que estén bajo control de esta, cuya cuantia
durante la vigencia anual prevista para el acto o contrato exceda el equivalente
de treinta m |l ones de dol ares de | os Estados Unidos de Angrica
(USD$30. 000. 000), excepto i)que se trate de actos y de contratos comercial es
cel ebrados dentro del giro ordinario de |os negocios de |la sociedad o ii) las
transacciones, todo y cualquier docunmento relacionado con |a adquisicion y/o
financiaci 6n y/o refinanci aci 6n de aeronaves, sus partes y conponentes, casos en
los que no serd necesaria dicha autorizacion; lo anterior, sin perjuicio de la
del egaci 6n de atribuciones que la Junta haga de este asunto a un conité de
junt a.

NOVBRAM ENTQ( S) REPRESENTACI ON LEGAL
Nonbr ani ent o real i zado medi ant e Act a ndnero 2.318 del 29/05/ 2002

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 09/07/2002 bajo el numero 99.667 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on

Rep Legal Judi ci al

Pi nzon Guiza Irma Yaneth CC 51759454

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.318 del 29/05/ 2002,

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 10/07/2002 bajo el numero 99.677 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

Rep Legal Judi ci al

Cebal |l 0s Garcia Ana Mari a CC 34561552

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.338 del 25/08/ 2003,

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 28/11/2003 bajo el namero 108.140 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on
Rep. Legal extrajudicial
Cebal |l os Garcia Ana Mari a CC 34561552

Rep. Legal extrajudicial
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Camara de Conerci o de Barranquilla
(: CAMARAD: CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O

Pi nzon Guiza Irma Yaneth CC 51759454

Nonbr ami ent o real i zado nmedi ant e Act a namero 2.419 del 25/03/2009
correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 10/11/2009 bajo el namero 153.960 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

Rep. Legal Judicial Laboral Bogota

Bonilla Leyva Al berto CC 17189136

Nonbr am ent o real i zado medi ant e Act a namero 2.490 del 10/ 12/ 2014,

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 10/02/2015 bajo el namero 279.509 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

Rep. Legal Judici al

Bl anco Navarro y otros Heiny Johana CC 45521279

Rep. Legal Judici al

Rodriguez Talliens Cindy Juliette CC 55305556

Nonbr ami ent o real i zado nmedi ant e Act a namero 2. 496 del 13/05/2015

correspondiente a la Junta Directiva en Barranquilla, inscrito(a) en esta
Camara de Conercio el 09/07/2015 bajo el namero 285.211 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on
Representante Legal extrajudicial

Bl anco Navarro y otros Heiny Johana CC 45521279

Rep/ nte Legal Judicial y Extrajudicial

Pati fio Rojas Jorge Ilvan CC 12747553

Nonbr ami ent o real i zado nmedi ant e Act a namero 2.503 del 15/12/2015

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 12/02/2016 bajo el namero 301.145 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
Rep. Legal Judicial y Extrajudicial
Garci a Arbol eda Jose | gnacio CC 80074068

Nonmbram ento realizado nediante Docunento Privado del 14/06/2016, otorgado en
Bogota, inscrito(a) en esta Camara de Conercio el 19/07/2016 bajo el nunero
63. 600 del libro V.

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

Adm ni st rador

Pati fio Rojas Jorge |lvan CC 12747553

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.519 del 16/12/2016

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 06/01/2017 bajo el namero 318.369 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

1lo Suplente del Presidente

Covel o Frutos Renato CE 648892

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.545 del 13/09/2018

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 24/09/2018 bajo el namero 349.795 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
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Camara de Conerci o de Barranquilla
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Rep. Legal Judicial y Extrajudicial
Boni |l | a Escobar Luis Felipe CC 79487815

Nonbr ami ent o real i zado nmedi ant e Act a namero 2. 546 del 10/10/2018
correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 23/11/2018 bajo el namero 352.950 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on
Representante Legal Judicial y Extrajud

Cardenas Oval l e Lui sa Fernanda CC 1026256657

Nonbr ani ent o real i zado medi ant e Act a ninero 2.551 del 30/01/2019

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 08/03/2019 bajo el namero 357.960 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial

Villa Restrepo Roberto Hernando CC 8246541

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial

Villa Cordoba Cl audia Marcel a CC 43626059

Nonbr ami ent o realizado medi ant e Act a namero 2. 557 del 11/06/2019

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 26/07/2019 bajo el namero 367.419 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci 6n

Rep. Legal Judicial y extrajudicial

Villota Martinez Paola Maria CC 64580163

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial

Sanchez Ovallos Yury Marcel a CC 1015399877

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial

Avel | a Chaparro Jose Luis CC 74085392

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial

Medi na Reyes Di ana Rosa CC 53030338

Nonbr am ent o real i zado nmedi ant e Act a namero 2.558 del 17/06/2019

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 15/07/2019 bajo el namero 366.758 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on

Presi dente

Van Der Werff Anco David CE 1005660

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.559 del 17/07/2019

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 31/07/2019 bajo el namero 367.647 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on

20. Suplente del Presidente

Neuhauser Adri an CE 1023137

Nonbr ani ent o real i zado nmedi ant e Act a ndnero 2.579 del 01/09/ 2020,

correspondiente a la Junta Directiva en Bogota, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 01/10/2020 bajo el namero 388.391 del libro I X

Car go/ Nonbr e | dentificaci on
Rep. Legal Judicial y Extrajudicial
Guette GCsorio Diana Carolina CC 1079915996

Rep. Legal Judicial y Extrajudicial
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Camara de Conerci o de Barranquilla
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Garcia Pardo Carolina CC 1016018371
JUNTAa DI RECTI VA
NOVBRAM ENTQ('S) JUNTA DI RECTI VA
Nonbram ento realizado nmedi ante Acta nunero 72 del 31/05/2019, correspondi ente
a la Asanblea de Accionistas en Barranquilla, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 31/05/2019 bajo el namero 364.433 del libro I X

Nonbr e I dentificaci 6n

M enbro princi pal de JUNTA DI RECTI VA
Kriete Avila Roberto CC 1.136. 885. 824

M enbro principal de JUNTA DI RECTI VA
Jaram |1 o Buitrago Alvaro Enrique CC 7.467.271

M enbro princi pal de JUNTA DI RECTI VA
Moral es Rivera GOscar Dario CC 16. 204. 082

M enbro princi pal de JUNTA DI RECTI VA
Aqui no Franci sco Sal vador PA 568. 390. 716

M enbro principal de JUNTA DI RECTI VA
Wir nrser Cobos Juan Mauricio PA 232.761.175

REVI SORI A FI SCAL
Nonbram ento realizado nediante Docunento Privado del 02/05/2018, otorgado en

Bogota, inscrito(a) en esta Camara de Conercio el 03/05/2018 bajo el nudnero
343.487 del libro IX

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
Desi gnado: Revi sor Fi scal Principa
Sanabria Caballero Jose Hilario CC 79406043

Nonbram ento realizado nediante Docunento Privado del 23/07/2019, otorgado en
en Bogota por KPMc S A S., inscrito(a) en esta Canmara de Conercio el
26/ 07/ 2019 bajo el namero 367.426 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
Desi gnado: Revi sor Fi scal SegundoSupl ente
Hurt ado Fontecha Paol a Yineth CC 1032404713

Nonbram ento realizado nmedi ante Acta nunero 78 del 23/06/2020, correspondi ente
a la Asanblea de Accionistas en Barranquilla, inscrito(a) en esta Canmara de
Conercio el 29/09/2020 bajo el namero 388.302 del libro I X

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
Revi sor Fisca
KPMG S. A S. NI 860000846

Nonmbram ento realizado nediante Docunento Privado del 28/08/2020, otorgado en
Bogota, inscrito(a) en esta Camara de Conercio el 02/09/2020 bajo el nunero
386.814 del libro IX

Car go/ Nonbr e | denti ficaci on
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Desi gnado: Revi sor Fiscal Suplente
Mont afia Vel asco Laura Al exandra CC 1014252308

PODERES

Que segun escritura publica No 6902 de fecha 9 de Dcienbre de 2.013, de la
notaria 73 del circulo de Santafe de Bogota, inscrita en esta Camara de Conercio
el 19 de Dicienbre del <citado afio, bajo el No. 5.263 del libro respectivo,
consta que la sefiora: ELISA ESTHER MJRGAS DE MORENO, C. C. 41.614.534, conp
primer suplente del presidente y representante | egal de AVI ANCA, confiere poder
general amplio y suficiente a JORGE ANDRES SERRANO LOPEZ, C.C. No. 80.091. 608,
para que, en representaci 6n de | a soci edad, ejerza |las siguientes funciones: A
Adel antar todos los asuntos vy tramtes relacionados con tenas aeronauticos y
aer oconerci al es, y en general en cualquier tipo de actuacién, proceso
negociacion o tranmte que inicie 0 en su contra sea iniciado, por y ante la
uni dad admi ni stra-tiva especial de aeronautica civil de Colonmbia. B) Notificarse
de decisiones admnistrativas, responder pliegos de cargos interponer recursos
de la via gubernativa y presentar cuando sea del caso solicitudes de revocatoria
directa, en relacién con | as actuaci ones recl anaci ones, gestiones y/o deci siones
ante y de las distintas autoridades admnistrativas del orden nacional
departanental, nmunicipal y distrital. C Que el poder aqui conferido incluye
todas las facuftades que sean convenientes Yy necesarias para |la oportuna vy
debida defensa de los intereses de |la sociedad de tal manera que no dejen de
atenderse las diligencias por falta del facultades y en especial se entienden
incluidas las facultades de aceptar y/o allanarse a |os pliegos de cargos y de
dar respuesta en nonbre de la sociedad a |las solicitudes o requerimentos de
i nf or maci 6n de las mismas autoridades, asi conb de designar apoderados
especiales para los msnos fines y con las msnmas facultades conferidas,
sustituir total o parcialnente el presente poder y revocar sustituciones. Que e
poder general con facultades representativas conferido por nedio del presente
instrumento, se entiende sin perjuicio de |a representaci 6n que, conforne a | os
estatutos de constitucién, se ejerce por el representante |l egal de |a conpafia
y, |l egado el caso por sus supl entes.

Que por Docunento Privado del 8 de Octubre de 2019, otorgado en Bogoté
inscrito en esta Canmara de Conercio, el 11 de Cctubre de 2019 bajo el Nro.
0006670 del libro respectivo, consta que el sefior RENATO COVELO, identificado

con cédula de extranjeria nunero 648.892, quien obra en este acto conp Priner
Suplente del Presidente y Representante Legal de AEROVIAS DEL CONTI NENTE
AMERI CANO S. A.  AVIANCA, OTORGA poder especial a G OVANNY ALEXANDER BOHORQUEZ
identificado con cédula de ciudadania, nanmero 80.030.539, para que en honbre de
la sociedad adelante las siguientes funciones: A) Diligenciar y firman |as
decl araciones de inpuestos ante las admnistraciones de inpuestos de orden
nacional, departamental, nunicipal y distrital en Colonbia; tanto litograficas
cono electronicas. B) Diligenciar, firmar y presentar recursos y en general toda
clase de requerimentos ante las autoridades tributarias de orden nacional
depart anent al , muni ci pal y distrital en Colonbia. SEGUNDO La presente
enuneraci 6n de facul tades debe entenderse conp enunciativa y no taxativa, por lo
gue el apoderado esta facultado para realizar todas |as gestiones tendientes a
cunplimento de |as obligaciones tributarias.

Que por Docunento Privado del 25 de Julio de 2020, otorgado en Bogoté

inscrito en esta Camara de Conercio, el 30 de Septienbre de 2020 bajo el No

6,798 del libro respectivo, consta que el sefior RENATO COVELO, identificado con
cédula de Extranjeria nunero 648.892, quien obra en este acto conp Priner
Suplente del Presidente y Representante Legal de AEROVIAS DEL CONTI NENTE
AMERI CANO S. A.  AVIANCA, OTORGA poder especial a SUSANA ARGUETA DE LEIVA
identificado con cédula de Extranjeria, numero 402.698, para que en honbre de |la
Conpafiia celebre y ejecute, con el Ileno de los requisitos legales vy
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estatutarios, |as negociaciones, cartas de intencion contratos actas de inicio,
actas, de financiacid6n, acta de |liquidacidén, Ordenes de venta, conveni o0s,
licitaciones u ofertas relacionadas con |la marca DEPRI SA, hasta por una cuantia
igual o inferior a QU NENTOS ML DOLARES DE LOS ESTADOS UNI DOS DE AMERI CA (USD
500. 000) o su equivalente en pesos Col onbi anos o en otras nonedas, a |la tasa de
canbio vigente al nonento de la celebracion del respectivo docunento. Este
mandato se ejecutara sin que haya lugar a contraprestaci 6n o remuneraci 6n
al guna

Que segin Docunento Privado de fecha 15 de Enero de 2016, inscrito en esta
Camara de Conercio bajo el No. 300924 del libro respectivo, consta |la renuncia
del sefior FABIO VILLEGAS RAM REZ con cédul a de ciudadania No. 19.287.687, conp
Presidente de l|a Sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S. A, segln
Sentencia No. C621 del 19 de Julio de 2003

Por Escritura Pdblica namero 270 del 14/01/2008, otorgado(a) en Notaria 71 a.
de Bogota, inscrito(a) en esta Canara de Conercio el 29/01/2008 bajo e

namero 3.544 del libro V, consta que ELISA MJRGAS DE MOPRENO C. C. No.
41.614.564, quien obra en nonbre y representacion de |a soci edad AEROVI AS DEL
CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA, otorga Poder Especial al senor LU S ALCI DES
ARANGO TORO C. C. No. 71.722.594, para que, en nonbre de dicha sociedad, y en
relacion con |a descripcion de Avianca S.A. conp internediario en |a nodalidad
de trafico postal y envios urgentes por avion, presente y firme ante la
auroridad conpetente |as declaraciones de trafico postal y envios urgentes por
avion, y adelante los denmas tranmites relaci onados con | a presentaci on de estas
decl ar aci ones.

Por Documento Privado del 15/11/2016, otorgado(a) en Bogota, inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 28/11/2016 bajo el nunero 6.030 del libro V,
consta que ELISA ESTHER MJRGAS DE MORENO, identificada con |a cédula de
ciudadania nunero 41.614.534, en calidad de Primer Suplente del Presidente y
Representante |egal de AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA, soci edad
con domicilio principal en la ciudad de Barranquilla. Para otorgar Poder
Especial anplio y suficiente a OSCAR HERNANDO MOSCOSO RODRI GUEZ, mayor de edad,
identificado con cédul a de ciudadania nunero 1'069.098. 166 de Nenobcén, para que,
en representaci 6n de |l a Soci edad, ejerza |las siguientes funciones: (A) Adel antar
t odos | os asunt os y tramtes rel aci onados con tenmas aeronauticos vy
aer oconerci al es, y en general en cualquier Lipo de actuaci6n, proceso

negociacion o tramte que inicie 0 en su contra sea iniciado, por y ante la
Uni dad Administrativa Especial de Aeronautica Cvil de Col ombia. (B) Notificarse
de decisiones adnministrativas, responder pliegos de cargos, interponer recursos
de la via gubernativa y presentar cuando sea del caso solicitudes de revocatoria

directa, en relacién con l|as actuaciones, reclanmaciones, gestiones y/o
decisiones ante y de las distintas autoridades admnistrativas del orden
naci onal, departamental, municipal y distrital. (C Que el poder aqui conferido

i ncluye todas |as facultades que sean convenientes y necesarias para |la oportuna
y debida defensa de los intereses de |la Sociedad de tal nanera que no dejen de
atenderse las diligencias por falta de facultades y en especial se entienden
incluidas las facultades de aceptar y/o allanarse a |os pliegos de cargos y de
dar respuesta en nonbre de la Sociedad a |las solicitudes o requerimentos de
i nf or maci 6n de las mismas autoridades, asi conbp de designar apoderados
especiales para los msnos fines y con las msnmas facultades conferidas,
sustituir total o parcialnente el presence poder y revocar sustituciones.

Por Documento Privado del 06/12/2016, otorgado(a) en Bogota, inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 24/01/2017 bajo el nanero 6.060 del libro V,
consta, que ELISA ESTHER MJRGAS DE MORENO, mayor de edad, identificada con
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cédula de ciudadania N 41.614.534 de Bogota, quien obra en este acto conp
Primer Suplente del Presidente y Representante Legal de |a soci edad AEROVI AS DEL
CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA, otorga PODER ESPECI AL anplio y suficiente a
PEDRO ALEJANDRO MORENO FARFAN, identificado con cédula de ciudadania N
80.052. 705 de Bogota, para que en adel ante en nonbre de | a soci edad, todos |os
tramtes en materia canbiaria para el cunplimento de | as obligaciones y deberes
que en esta materia deba cunplir |a sociedad, en especial |las siguientes. A
Diligencie, presente y firme en los térmnos y condiciones que deternine e

Banco de la Republica los fornularios e decl araci ones de canbi 0 que se requi eran
comb consecuenci a del desarrollo de actividades que inpliquen manejo de divisas
por parte de la sociedad poderdante. B) Diligencie, presente y firnme en |os
térmnos y condiciones que determine la Direccidon de Inpuestos y Aduanas
Naci onal es-DI AN | os fornularios que se requieran conb consecuencia de

desarroll o de actividades canbiarias por parte de |a sociedad, C) Se | e otorgue
firma digital con el fin de presentar, enviar y firmar el ectroénicanente |la
informacion de los novimentos de |las cuentas de conpensaci 6n de | a Conpafiia
poderdante a la DI AN conforne | o establ ece | a Resol uci 6n 09147, D) Se |e otorgue
claves de acceso a |la pagina Wb del Banco de |a Republica y cual quier sistenmn
informatico en el cual deba reportar, ingresar, nodificar informaci é6n en materia
canbi ari a. La presente enuneraci 6n de facultades debe entenderse conp
enunciativa y no taxativa, por |o que el apoderado est& facultado para realizar
todas | as gestiones tendientes al cunplinmento de | as obligaciones canbiari as.

Por Escritura Publica namero 62 del 06/02/2019, otorgado(a) en Notaria 71 a.

de Bogota, inscrito(a) en esta Canara de Conercio el 25/02/2019 bajo e
namero 6.541 del libro V, consta que el sefior RENATO COVELO, Cedul a Extranjeria
No. 648.892, actuando en su calidad de Prinmer Suplente del Presidente y

Representante Legal de AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA. Pri nero.

Que en nonbre de AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A AVI ANCA, ot orga Poder
Ceneral anplio y suficiente a GSCAR MAURI Cl O BU TRAGO RICO, C.C. No. 19.384.193

para que actué en nonbre y representaci 6n de AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO
S A en adelante AVIANCA Yy en ejercicio de este poder ejerza |las siguientes
facul t ades. (i) Atender los requerimentos, las ordenes de conprendo vy
citaciones hachas a AVIANCA en asuntos de caréacter aduanero. (ii) Notificarse
de todas la providencias admnistrativas o judiciales proferidas por |as
autori dades publicas en asuntos de caréacter aduanero en |as que AVI ANACA, pueda
resul tar afectada o favor eci da. (iii) Iniciar e intervenir en |os
procedimentos adnministrativos y procesos judiciales y extrajudiciales ante |as
autori dades conpetentes en asuntos de carécter aduanero conp apoderado de
AVI ANCA. (iv) Conferir poderes especiales para representar a AVI ANCA ante
cualquiera de las ramas del poder publico en todo aquello relacionado con
asuntos de caracter aduanero, <con las facultades para desistir, sustituir,

transigir y conciliar. Segundo: Deben considerarse conferidas todas |as
facul tades que tengan relacion con |os poderes que aqui se otorgan o que sean
consecuencia de los msnps, asi conb aquellas que sean necesarias para |la
oportuna y debida defensa de |os intereses de AVIANCA. Tercero: Se manifiesta
gqgue la nmera intervencion directa de AVI ANCA, por nmedio de sus representantes u
otros mandatarios, en la gestion de cualquier acto o tramte en todos |os
asunt os o] procesos judici al es y actuaciones de caracter policivo o
adm ni strativo, sean contenciosos o voluntarios, en asuntos de caracter aduanero
en que intervenga AVI ANCA, en |la Republica de Col onbia no configura revocaci 6n
de este poder. Cuarto: Este mandato producird efectos desde la fecha de su
otorgami ento y pernmanecerd vigente durante tres (3) afos, es decir desde el 21
de Enero de 2019 a 20 de Enero de 2022, sin perjuciio que pueda ser revocada en
cual qui er nonent o.

Por Documento Privado del 18/09/2019, otorgado(a) en Bogota, inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 19/09/2019 bajo el nunero 6.656 del libro V,
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consta que RENATO COVELO identificado con la cédula de extranjeria namero
648. 892, quien obra en calidad de Prinmer Suplente del Presidente y Representante
Legal de AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A, AVI ANCA, identificada con nunero
de identificacion tributaria NT 890.100.577-6 otorga poder, todo |lo cual se
acredita con el Certificado de Exi stencia y Representaci 6n Legal expedido por |a
Camara de Conercio de Barranquilla, nmanifiesta: que viene en nonbre vy
representaci 6n de AEROVIAS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA para otorgar
Poder Especi al anplio y suficiente a ANDRES EDUARDO H GUERA BELTRAN,
identificado con cédula de ciudadania nunero 80.854.023 de Bogot& para que en
representaci on de |a Soci edad, quede facultado para firmar |as decl araci ones de
i nportaci 6n en | a nodalidad de internediario de Trafico Postal y envios urgentes
dentro de los formatos 10006 - Fornmato de presentaci 6n de informaci 6n por envio
de archivos; 540 - Declaracion Consolidada de pagos para internediarios de
Trafico Postal y envios wurgentes; 690 - Recibo Oicial de Pago de Tributos
Aduaneros y Sanci ones Canbi ari as.

Por Documento Privado del 24/01/2020, otorgado(a) en Bogota, inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 03/02/2020 bajo el nuanero 6.735 del libro V,
AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA., representada por RENATO COVELOQ,

identificado con la cédula de extranjeria nunero 68892, cono representante | ega

y priner suplente del presidente, confiere PODER ESPECI AL, a VERONI CA GUTI ERREZ
ARANGO, identificada con cédula de ciudadania nunero 43.626.683 de Medellin,
facul tandol o para que realice | os siguientes actos: para que contrate, en nonbre
y representacion de la conpafiia que represento, |a adquisicion de bienes o
servicios, nediante |la em sién de ordenes de conpra y/o docunentos rel aci onados
para la adquisiciéon de bienes o servicios (Contratos, Cartas de Tarifas,
Orosies, Aceptacion de Oertas Mercantiles) con proveedores nacionales o
extranjeros, ordenes y/o docunentos que individual nente consi derados no excedan
en su val or en pesos col onbianos a la tasa de canbio representativa del mercado
a, la fecha de enmsion de |a orden de conpra y/o docunento, la suma de un mllén
de dol ares de | os Estados Uni dos de América (USD $1.000, 000. 00).

Por Documento Privado del 27/01/ 2020, otorgado(a) en Bogota, inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 03/02/2020 bajo el nuanero 6.737 del libro V,
AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A. AVI ANCA., representada por RENATO COVELOQ,

identificado con la cédula de extranjeria nunero 68892, cono representante | ega

y prinmer suplente del presidente, confiere PODER ESPECI AL, a DI ANA CONSTANZA
CALI XTO HERNANDEZ, identificada con cédula de ciudadania nanero 52.040.079 de
Bogotd D.C., facultandola para que realice |los siguientes actos: para que
contrate, en nonbre y representacion de la conpafiia que represento, Ila
adqui sici6n de bienes o servicios, nediante |la em si6n de ordenes de conpra y/o
docunentos relacionados para |a adquisicion de bienes o servicios (Contratos,
Cartas de Tarifas, Orosies, Aceptacion de Oertas Mercantiles) con proveedores

naci onal es o] ext ranj er os, ordenes y/ o docunentos que individual nente
consi derados no excedan en su valor en pesos col onbianos a la tasa de canbio
representativa del nercado a, la fecha de emsion de |la orden de conpra y/o
docunento, la suma de tres millones de dolares de | os Estados Uni dos de Anmérica

(USD $3. 000, 000. 00) .

SI TUACI ON(ES) DE CONTROL / GRUPO EMPRESARI AL

Que por Docunento Privado del 14/07/2011, otorgado en Bogota inscrito(a) en
esta Camara de Conercio el 25/07/2011 bajo el nanmero 171.912 del libro
respectivo, consta que l|la sociedad:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A.

AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR

LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A
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Esta vinculada a un grupo enpresarial, cuyo control ante es:

AVI ANCA HOLDI NGS

S. A

Domi ci li o:

Panana

Fecha de configuracion:

Que por Docunento Privado del 17/07/2018,

otorgado en Bogota inscrito(a) en esta Canara de Conercio el 08/08/2018
el nunmero 347.491 del libro respectivo, consta que |a soci edad:

AEROVI AS DEL

CONTI NENTE AMERI CANO S. A.  AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR

LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

Esta vinculada a un grupo enpresarial, cuyo control ante es:
AVI ANCA HOLDI NGS

S A

Domi ci li o:

Pananma

Fecha de confi guraci on:

ESTABLECI M ENTQ(S) DE COMERCI O

baj o

A nonbre de la sociedad figura(n) matriculado(s)en esta Camara de Conercio
el (1 os) siguiente(s) establecimento(s) de comnercio/sucursal (es) o agencia(s):

Nonbr e:

AEROVI AS NACI ONALES DE COLOMBI A S. A. AVl ANCA

Matricul a No: 6.139 DEL 1931/07/08

Utino afio renovado: 2020

Cat egor i a: ESTABLECI M ENTO

Di recci 6n: CR 51 B No 80 - 58 PI 12 OF 1207
Muni ci pi o: Barranquilla - Atlantico

Tel éf ono: 3534691

Actividad Principal: H511100

TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE PASAJERCS
Acti vi dad Secundari a: H512100
TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE CARGA

O ras Actividades 1: H511200

TRANSPORTE AEREO | NTERNACI ONAL DE PASAJERCS

O ras Actividades 2: N791100

ACTI VI DADES DE LAS AGENCI AS DE VI AJE

Nonbr e:

AEROVI AS NACI ONALES DE COLOMBI A S. A. AVl ANCA
Matricul a No: 6.137 DEL 1931/07/08
Utino afio renovado: 2020

Cat egor i a: ESTABLECI M ENTO

Di recci 6n: Aeropuerto Ernesto Cortissoz
Muni ci pi o: Barranquilla - Atlantico
Tel éf ono: 3348396

Actividad Principal: H511100

TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE PASAJERCS
Acti vi dad Secundari a: H512100
TRANSPORTE AEREO NACI ONAL DE CARGA

OQras Actividades 1: H511200
TRANSPORTE AEREO | NTERNACI ONAL DE PASAJERGCS
OQras Actividades 2: N791100

ACTI VI DADES DE LAS AGENCI AS DE VI AJE
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Que el(la) Juzgado 5 o. Civil del Grcuito de Cucuta nediante Oficio Nro. 660
del 16/ 02/ 2018 inscrito(a) en esta Camara de Conmercio el 19/02/2018 bajo
el No. 27.254 del libro respectivo, conmunica que se decretO el registro de
la Demanda interpuesta por Maria Mercado, Rosario, Rafael, Javier,Rene, WIlIliam
Barbosa en I|a sociedad denoni nada:

AEROVI AS DEL CONTI NENTE AMERI CANO S. A

AVI ANCA PUDI ENDO UTI LI ZAR

LAS SI GLAS AVI ANCA O AVI ANCA S. A

PAG NA(S) WEB Y SI TIOS EN | NTERNET

Que para efectos de lo previsto en el articulo 91 de la ley 633 de 2000,
nedi ante conuni caci 6n del 28/11/2003, inscrita en esta camara de conercio e

09/ 12/2003, bajo el namero del libro | X del registro nercantil, se reportd la
pagina web o sitio de internet:

Que para efectos de lo previsto en el articulo 91 de la ley 633 de 2000,
nedi ante conuni caci 6n del 12/09/2008, inscrita en esta camara de conercio e

01/10/2008, bajo el namero del libro | X del registro nercantil, se reportd la
pagina web o sitio de internet:

CERTI FI CA
| NFORMACI ON' COVPLENMENTARI A

De conformdad con |o previsto en el Decreto 957 de 2019, |a Resol uci6n 2225 de
2019 y la informacidn reportada por el enpresario el tamafio de | a enpresa es
GRAN EMPRESA- RSS Los datos reportados en el fornulario RUES son | os siguientes:

I ngresos por actividad ordinaria: 9.307.045.218. 000, 00

Actividad econd6mica por la cual percibié mayores ingresos por actividad
ordinaria en el periodo Cédigo ClIU H511100

Este certificado refleja la situaci6n juridica registral de |la sociedad hasta | a
fecha y hora de su expedi ci 6n

En |l a Camara de Conerci o de Barranquilla no aparecen inscripciones posteriores a
| as anteriornmente nmenci onadas, de docunentos referentes a reformas, o
nonbram ento de representantes |egales, adm nistradores o revisores fiscales,
que nodifiquen total o parcialnente el contenido

De conformidad con | o establ ecido en el Codigo de Procedimento Adm nistrativo y
de lo Contencioso Administrativo y de la ley 962 de 2005 Ilos actos
admi nistrativos de registro aqui certificados quedan en firme diez (10) dias
habil es después de la fecha de inscripcidn, sienpre que no sean objeto de
recursos. Contra los actos admnistrativos de registro caben |os recursos de
reposicion y de apelaciodn. Para estos efectos se informa que para |a Canmara de
Conercio de Barranquilla | os sdbados no son dias habil es.

Pagi na 19 de 20





COMERCIO DE | NSCRI PCI ON DE DOCUMENTGS.
DE BARRANQUILLA Fecha de expedici 6n: 21/10/2020 - 12:15: 40
Reci bo No. 8326667, Valor: O
CODI GO DE VERI FI CACI ON:  WABB9DD7FF

otk

Camara de Conerci o de Barranquilla
g:r CAMARAD: CERTI FI CADO DE EXI STENCI A Y REPRESENTACI ON LEGAL O

Pagi na 20 de 20





				2020-10-21T12:15:42-0500

		Bogotá - Colombia - Certicámara S.A.

		Aprobación del Documento










	20205320080045.pdf (p.1-38)
	Certificado AVIANCA 8004.pdf (p.39-41)

