REPUBLICA DE COLOMBIA

Libertad y Orden

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCION No. 2356 DE 12/04/2021

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacién de pliego de cargos
en contra de AIR TRANSAT A.T. INC.

Expediente No. 2021910260000010-E

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION A USUARIOS DEL SECTOR
TRANSPORTE

En ejercicio de las facultades legales, en especial, de las previstas en la Ley 105 de 1993, la Ley 336
de 1996, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1480 de 2011, el Decreto 2409 de 2018, y el articulo 109 de la
Ley 1955 de 2019 y,

. CONSIDERANDO

1.1. Que el numeral 2 del articulo 3 de la Ley 105 de 1993" indica que ‘flJa operacion del transporte
publico en Colombia es un servicio publico bajo la regulacion del Estado, quien ejercera el control y la
vigilancia necesarios para su adecuada prestacion en condiciones de calidad, oportunidad y seguridad”.

1.2. Que el articulo 5 de la Ley 336 de 19962 prevé que el transporte publico, dentro del cual se encuentra
inmerso el modo aéreo, es un servicio publico esencial, en el que debe primar el interés general sobre el
particular, ain mas tratandose de la garantia de la prestacién del servicio y sobre todo, de la proteccion
alos usuarios conforme a los derechos y obligaciones determinados en el reglamento respectivo.

1.3. 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.3

1.4. Que en ese orden, le compete a esta Entidad ejercer las funciones de inspeccidn, vigilanciay control
que le corresponden al Presidente de la Republica como suprema autoridad administrativa en materia
de transito, transporte y su infraestructura, cuya delegacion* se concretd en (i) inspeccionar, vigilar y
controlar la aplicacion y el cumplimiento de las normas que rigen el sistema de transito y transporte y, (ii)

1 “Porla cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades
Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sectortransporte y se dictan otras disposiciones.”

2 “Porla cual se adopta el Estatuto Nacional de Transporte”

3 Articulo 3 del Decreto 2409 de 2018 “Por el cual se modifica y renueva la estructura de la Superintendencia de Transporte y se dictan
otras disposiciones”.

4 De acuerdo con lo previsto en los articulos 189 numeral 22 y 365 de la Constitucién Politica de Colombia:

“Articulo 189. Corresponde al Presidente de la Republica como Jefe de Estado, Jefe del Gobiemnoy Suprema Autoridad Adminis trativa:

(-

22. Ejercerla inspeccion y vigilancia de la prestacion de los servicios publicos.”
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vigilar, inspeccionar y controlar la permanente, eficiente y segura prestacion del servicio de transporte®,
sin perjuicio de las demas funciones previstas en la ley.

1.5. Que el numeral 8 del articulo 5 del Decreto 2409 de 2018 determina como funcién de la
Superintendencia de Transporte la de ‘[ajdelantar y decidir las investigaciones administrativas a que haya
lugar por las fallas en la debida prestacion del servicio publico de transporte, puertos, concesiones e
infraestructura, servicios conexos, y 0 en la_proteccion de los usuarios del sector transporte...”.
(Subrayado fuera de texto)

1.6. Que el articulo 13 del referenciado Decreto 2409 de 2018, establece que son funciones de la
Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte ‘[ejjercer la labor de
inspeccion y vigilancia en relacion con el cumplimiento de las normas de proteccion al usuario del sector
transporte” asi como ‘[t]ramitar y decidir, en primera instancia, las investigaciones administrativas que se
inicien de oficio o a solicitud de parte por presunta infraccion a las disposiciones vigentes sobre proteccion
al usuario del sector transporte”.

1.7. Que el articulo 109 de la Ley 1955 de 20196, trasladé a la Superintendencia de Transporte la
competencia para velar por la proteccion del usuario del servicio de transporte aéreo, “... asi como para
adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o 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
segquridad 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.” (Destacado no es del texto)

1.8. Que mediante los Decretos 417 de 17 de marzo de 2020 y 637 de 6 de mayo de 2020 expedidos por
el Presidente de la Republica, se decretd el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en
todo el territorio nacional.

1.9. Que mediante Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020 expedida por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, se declar6 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
la misma anualidad, que luego, mediante Resolucién 844 del 26 de mayo fue prorrogada hasta el 31 de
agosto y posteriormente hasta el 30 de noviembre, segun la Resolucion 1462 de 25 de agosto de 2020.

De igual forma, por Resolucién 2230 del 27 de noviembre de 2020 se dispuso prorrogar la emergencia
sanitaria en todo el territorio nacional, hasta el 28 de febrero del presente afio, que nuevamente se
extendi6 hasta el 31 de mayo, conforme a la Resolucion 222 del 25 de febrero de 2021.

1.10. Que de acuerdo con el Decreto 491 del 28 de marzo de 20207, por el cual se adoptan entre otras,
medidas de urgencia para garantizar la atencidn y la prestacién de los servicios por parte de las
autoridades pubicas durante la vigencia de la emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de Salud,
el presente acto administrativo y el curso de esta actuacion se surtird por medios electronicos,
estableciendo para fines de notificacion y/o comunicacion, la direccién de notificacion judicial dispuesta
por lainvestigada en su Certificado de Existencia y Representacién Legal.

5 Articulo 4 del Decreto 2409de 2018.

& “Porel cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pactoporla Equidad”.”

7 “Articulo 4. Notificacidn o comunicacién de actos administrativos. Hasta tanto permanezca vigente la Emergencia Sanitaria declarada por
el Ministerio de Salud y Proteccion Social, la notificacion o comunicacion de los actos administrativos se hara por medios electronicos. Para
elefecto en todo tramite, proceso o procedimiento que se inicie seré obligatorio indicar la direccidn electronica para recib ir notificaciones, y
con la sola radicacion se entendera que se ha dado la autorizacion (...)

El mensaje que se envie al administrado debera indicar el acto administrativo que se notifica 0 comunica, contener copia electronica del
acto administrativo, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes debeninterponerse y los plazos para hacero. La
notificacion o comunicacion quedara surtida a partir de la fecha y hora en que el administrado acceda al acto administrativo, fechay hora
que debera certificar la administracion.

En el evento en que la notificacién o comunicacion no pueda hacerse de forma electrénica, se seguira el procedimiento previsto en los
articulos 67 y siguientes dela Ley 1437 de 2011.”
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II. MARCONORMATIVO
Una vez efectuadas las anteriores precisiones, corresponde sefialar la normatividad que sirve de
fundamento a la presente actuacion administrativa, sin perjuicio de otras disposiciones legales aplicables
0 que permitan su interpretacion.

2.1. DE CARACTER GENERAL — CONSTITUCION POLITICA.

Elinciso segundo del articulo 2 de la Constitucién Politica de Colombia preceptua que lJas autoridades
de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes
sociales del Estado y de los particulares”.

Por su parte, el articulo 24 jbidem consagra el derecho fundamental de locomocion de la siguiente
manera: “Todo colombiano, conlas limitaciones Que establezca la Ley, tiene derecho a circular libremente
por el territorio nacional, a entrar y salir de él, y a permanecer y residenciarse en Colombia”.

Del rango constitucional que adquirié la libertad de locomocién, se deriva que las autoridades, en
concordancia con el articulo 2 mencionado, deberan proteger a todas las personas que hagan uso de
este derecho.

Ahora bien, no se puede desconocer que el servicio publico de transporte guarda una estrecha relacion
con el derecho fundamental de locomocion, teniendo en cuenta que sirve como medio para garantizar su
efectividad; de ahi que la actividad transportadora es indispensable para la vida en sociedad, asi como
para las actividades econdmicas que implican el traslado de cosas o personas de un lugar a otro y la
obtencién de un beneficio por la prestacion del servicio.®

En este contexto, resulta oportuno destacar el contenido de los articulos 333, 334 y 365 de la Constitucion
Politica los cuales, en su orden, prevén:

“ARTICUL O 333. La actividad econémica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del
bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacion de
la Ley. La libre competencia econdmica es un derecho de todos que supone responsabilidades.
La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcion social que implica obligaciones. (...) La
Ley delimitara el alcance de la libertad econémica cuando asilo exijan el interés social, el ambiente
y el patrimonio cultural de la Nacién.” [Destacado fuera de texto]

“ARTICUL O 334. La direccién general de la economia estara a cargo del Estado. Este intervendrg,
por mandato de la Ley, en la explotacion de los recursos naturales, en el uso del suelo, en la
produccion, distribucion, utilizacion y consumo de los bienes, y en los servicios publicos y privados

(.)

“ARTICUL O 365. Los servicios ptiblicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del
Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional. Los servicios
publicos estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podrén ser prestados por el Estado,
directa o indirectamente, por comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado
mantendrd la requlacién, el control y la vigilancia de dichos servicios (...)”. [Destacado fuera de texto]

De las anteriores disposiciones se colige que las empresas que prestan el servicio publico de transporte,
también son titulares de una funcion social asignada constitucionalmente, con el propésito de que en
desarrollo de su actividad econémica también propendan por el bienestar de sus usuarios. Ello sin dejar
de lado, que es deber del Estado velar porque tales servicios publicos sean proveidos bajo ciertas
condiciones, que conlleven a la garantia plena de los derechos de los consumidores.

8 Cfr. Corte Constitucional. SentenciaC-033 de 2014.
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Asi es que, el articulo 78 de la Carta Politica® contiene el fundamento de la proteccion de los
consumidores - usuarios, creando un campo de proteccion desarrollado por la ley, con el objetivo de
restablecer su igualdad en la relacién con el productor o proveedor del bien o servicio, teniendo en cuenta
la existenciade asimetrias en el mercado, asi como su imposibilidad de establecer las condiciones en
que se da la adquisicién o prestacion del bien o servicio 10.

2.2. DE CARACTER ESPECIFICO - ESTATUTO DEL CONSUMIDOR.

La Ley 1480 de 2011 contempla como principio general el respeto a la dignidad de los usuarios,
constituyéndose en una prioridad del Estado su salvaguarda, asi se observa en el articulo 1°: “Estaley
tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de
los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos (...)"

Acerca de la aplicacion de sus preceptos, el articulo 2°, al definir el objeto de la norma, sefiala que:

‘Las 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 requlacion
especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley”(Subrayado nuestro).

De ello se desprende, que el conjunto normativo alli previsto es de aplicacion general a las relaciones de
consumo Y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los
escenarios de la economia, salvo que exista regulacion especial, caso en el cual su uso sera
complementario. Valga destacar, que el sector de transporte aéreo cuenta con una regulacion particular
en materia de proteccion al usuario, que esta contenida en los Reglamentos Aeronauticos de Colombia
— RAC 3-, razén por la cual la Ley 1480 de 2011, debe observarse en los aspectos que no se encuentran
alli contemplados.

En este punto, resulta imperioso hacer énfasis en el caracter que tienen las normas de la ley en cuestion,
pues de acuerdo con su articulo 4, son de orden publico y por ende de obligatorio cumplimiento:

“ARTICULO 40.CARACTER DELAS NORMAS. Las disposiciones contenidas en esta ley son de
orden publico. Cualquier estipulacion en contrario se tendra por no escrita, salvo en los casos
especificos a los que se refiere la presente ley.

(...)

Las normas de esta ley deberan interpretarse en la forma mas favorable al consumidor. En caso de
duda se resolveré en favor del consumidor.(...)”

También se efectud en la ley una precisién relevante en cuanto a la interpretacion de las condiciones
generales de los contratos, en tanto que se prescribe que esta se hara de la manera més favorable al
consumidor, prevaleciendo en caso de duda, el clausulado que igualmente le resulte mas beneficioso a
este Ultimo:

“ARTICULO 34. INTERPRETACION FAVORABLE. Las condiciones generales de los contratos
seran interpretadas de la manera mas favorable al consumidor. En caso de duda, prevaleceran las
clausulas mas favorables al consumidor sobre aquellas que no lo sean.

En suma, en el capitulo Il del Titulo VII del Estatuto, se definieron las condiciones negociales generales
y de los contratos de adhesion, las clausulas que no pueden ser alli consignadas, asi como los efectos

9 Constitucion Politica Colombiana. “Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a a
comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al publico en su comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes enla produccidny en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud,
la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones qu e ks
conciemen. Paragozarde este derecho las organizacionesdeben serrepresentativas y observar procedimientos democraticos intemos”.
10 Corte Constitucional. Sentencia C-1141 de 2000.
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que tiene la negociacion de algunas de ellas, siendo estos preceptos trascendentales para asegurar el
cumplimiento de los derechos de los usuarios. Asi, se lee en los articulos 37, 38 y 40:

“ARTI'CU,LO 37. CONDICIONES NEGOCIALES GENERALES Y DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION. Las Condiciones Negociales Generales y de los contratos de adhesion deberan cumplir
como minimo los siguientes requisitos:

1. Haberinformado suficiente, anticipada y expresamente al adherente sobre la existencia efectos y
alcance de las condiciones generales. En los contratos se utilizara el idioma castellano.

2. Las condiciones generales del contrato deben ser concretas, claras y completas.

3. En los contratos escritos, los caracteres deberéan ser legibles a simple vista y no incluirespacios
en blanco, En los contratos de sequros, el asegurador hara entrega anticipada del clausulado al
tomador, explicandole el contenido de la cobertura, de las exclusionesy de las garantias.

Seran ineficaces y se tendran por no escritas las condiciones generales de los contratos de adhesion
que no retinan los requisitos sefialados en este articulo.”

“ARTICULO 38. CLAUSULAS PROHIBIDAS. En los contratos de adhesion, no se podran incluir
clausulas que permitan al productor y/o proveedor modificar unilateralmente el contrato o sustraerse
de sus obligaciones.”

“ARTICULO 40. APLICACION. EI hecho de que algunas clausulas de un contrato hayan sido
negociadas, no obsta parala aplicacion de lo previsto en este capitulo.”

En este orden, se tiene que un aspecto imprescindible en las relaciones de consumo, como la que surge
de la prestacion del servicio de transporte en cualquiera de sus modalidades, es el que se encuentra
relacionado con las clausulas abusivas, cuyo contenido se delimita en los articulos 42, 43y 44 del capitulo
[l del Titulo VII de la aludida Ley 1480 de 2011:

“ARTICULO 42. CONCEPTO Y PROHIBICION. Son cléusulas abusivas aquellas que producen un
desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidory 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, seran relevantes todas las condiciones particulares de la
fransaccion 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.”

“ARTICULO 43. CLAUSULAS ABUSIVAS INEFICACES DE PLENO DERECHO. Son ineficaces
de pleno derecho las clausulas que:

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones que por ley les
corresponden;

2. Impliquen renuncia de los derechos del consumidorque por ley les corresponden;

3. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

4. Trasladen al consumidor 0 un tercero que no sea parte del contrato la responsabilidad del
productoro proveedor;

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre lo pagado si no se ejecuta en todo o en
parte el objeto contratado,

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el productor o proveedor no cumpla sus
obligaciones;

7. Concedan al productor o proveedor la facultad de determinar unilateralmente si el objeto y la
gjecucion del contrato se ajusta a lo estipulado en el mismo;

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulte procedente excepcionar el
incumplimiento del productor o proveedor, salvo en el caso del arrendamiento financiero;

9. Presuman cualquier manifestacién de voluntad del consumidor, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo;
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10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio de la eventual
responsabilidad penal.

11. Para la terminacion del contrato impongan al consumidor mayores requisitos a los solicitados al
momento de la celebracion del mismo, o que impongan mayores cargas a las legalmente
establecidas cuando estas existan;

12. <Numeral derogado porel articulo 118 de laLey 1563 de 2012.

13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bien para hacer efectivas directamente ante el
productor y/o proveedor las garantias a que hace referencia la presente ley, en los contratos de
arrendamiento financiero y arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de renovacion automatica que impidan al consumidor dar por terminado el contrato
en cualquier momento o que imponga sanciones por la terminacion anticipada, a excepcion de lo
contemplado en el articulo 41 de la presente ley.”

“ARTICULO 44.EFECTOS DE LA NULIDAD O DE LA INEFICACIA. La nulidad o ineficacia de una
clausula no afectara la totalidad del contrato, en la medida en que este pueda subsistir sin las
cldusulas nulas o ineficaces.

Cuando el contrato subsista, la autoridad competente aclarara cuéles seran los derechos y
obligaciones que se deriven del contrato subsistente.”

lll. HECHOS
Los hechos que sirven de fundamento para la presente actuacion administrativa son los siguientes:

3.1. En ejercicio de las facultades previstas en los numerales 1y 4 del articulo 13 del Decreto 2409 de
2018, esta Direccion, el 26 de febrero de 2021, efectud una revision a los Términos y Condiciones
Generales de Venta de AIR TRANSAT A.T. INC., cuyo enlace para consulta se encuentra en la parte
inferior de su pagina web, tal como consta en el video denominado “Contrato de Transporte AIR
TRANSAT."

3.2. La anterior verificacion, se realizé con el fin de determinar silas condiciones de prestacion del servicio
que se sefalan en los Términos y Condiciones Generales de Venta, observan las disposiciones legales
aplicables en la materia, esto es, la Ley 1480 de 2011, en especial, el Titulo VII (Proteccion Contractual)
sin limitarse exclusivamente a éstas.

3.3. La ficha técnica de la revision adelantada se puede sintetizar asi:

Nombre aerolinea AIR TRANSATA.T.INC.

Fechadela consulta 26 de febrero de 2021

Medio de consulta PaginaWeb

Enlace https:/;www_.airtransat.com/en-CA/Legal-notice/General-Terms-and-
Conditions?ici=footerlink&icn=conditions

3.4. Una vez examinada la informacion consignada en la pagina web de la aerolinea en cuestion, relativa
a los Términos y Condiciones Generales de Venta, esta Direccion pudo determinar que existe mérito
para adelantar un procedimiento administrativo de caracter sancionatorio en contra de AIR TRANSAT
A.T.INC. ante la presunta inobservancia de las disposiciones del Estatuto del Consumidor.

3.5. Como resultado de las actuaciones preliminares adelantadas por esta Direccidn, en el expediente
obra lo siguiente:

3.5.1. Video de los Términos y Condiciones Generales de Venta, tomado de la pagina web de la
aerolinea AIR TRANSAT A.T. INC. el 26 de febrero de 2021, en formato MP4 (.mp4).

" Tipo de archivo MP4(.mp4). Duracién 02:33 minutos.
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3.5.2. Hash'2 del video obtenido de la pagina web AIR TRANSAT A.T. INC. que permite verificar
que la grabacion en la que constan los Términos y Condiciones Generales de Venta objeto de
revision no ha tenido modificacidn alguna.

IV. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo expuesto y una vez concluidas las averiguaciones preliminares, siguiendo lo
previsto en el articulo 47 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo’3, esta Direccion estima que existe mérito para iniciar investigacion administrativa
mediante la formulacién de pliego de cargos contra AIR TRANSAT A.T. INC., asi:

CARGO PRIMERO: Por presuntamente incurrir en la descripcion del articulo 42 de la Ley 1480 de
2011, al haber incluido en el tercer inciso del capitulo 2 “PRECIOS, SUPLEMENTOS DE LA
COMPANIA Y RESTRICCIONES” de los Términos y Condiciones Generales de Venta, una clausula
que, al parecer, produce “...un desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor...”.

En el tercer inciso del capitulo 2 de los Términos y Condiciones, se realizan las siguientes precisiones:

“Las rebajas que resultan de una promocion o una decision de AIR TRANSAT se aplican solamente
a reservas nuevas. AIR TRANSAT se reserva el derecho de rechazar cualquier reserva realizada o
basada en un precio errdneo.” (Subrayado nuestro).

Frente a ello, considera esta Direccidn que la parte final antes destacada, seria una clausula abusiva, en
tanto que generaria un desequilibrio en perjuicio del pasajero, cuando su reserva sea rechazada porque
segun la aerolinea, se efectud con base en un precio erréneo. En este punto debe tenerse en cuenta
que, ademas del derecho de los usuarios a recibirinformacion idonea sobre el precio del tiquete conforme
a la tarifa aplicada'¥, estos solo se encuentran obligados a pagar el precio anunciados.

Asi es que, el contenido de esta clausula conllevaria un desequilibrio injustificado para el usuario de
transporte aéreo, conforme lo determina el articulo 42 de la Ley 1480 de 2011, citado en el marco
normativo de este acto administrativo.

CARGO SEGUNDO: Por presuntamente incurrir en la descripcion del numeral 2 del articulo 43 de
la Ley 1480 de 2011, al haber incluido en el segundo inciso del capitulo 7 “VUELOS Y
COMPANIAS” de los Términos y Condiciones Generales de Venta, una clausula que, al parecer,
implicala“...renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden;”.

En la seccién identificada con el titulo “Control de horarios y vuelos de conexion” se indica lo siguiente:

"

12 “algoritmo criptografico aplicado al archivo que nos interese garantizar, el cual nos dara como resultado una cadena alfanumérica (nica”
Definicion tomada del sitio web https:/www.atispain.com/blog/hash-la-funcion-que-nos-garantiza-la-autenticidad-del-archivol.

13 “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no reguiados
porleyes especiales o porel Codigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposicionesde esta Parte Primera del Cdigo. L os preceptos
de este Cddigo se aplicarantambién en lo no previsto pordichas 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, asf
lo comunicara alinteresado. Concluidas las averiguaciones preliminares, sifuere del caso, formulara cargos mediante acto ad ministrativo
en el que sefialara, con precision y claridad, los hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, ks
disposiciones presuntamente vulneradasy las sanciones o medidas que serian procedentes Este acto administrativo debera ser n otificado
personalmente a los investigados. Contra esta decision no procede recurso {(...)"”

14 Numeral 3.10.1.1. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia-RAC 3-: “Las referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones
y derechos del pasajero, se entienden cumplidas directamente porélo a su favor cuando actie a través de untercero. Durante la soliciud
de la reserva y el proceso de compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a que el transportador, agencia de viajes o intermediars ke
informe sobre:

(d) El valor del tiquete conforme a la tarifa aplicada, discriminando cualquier suma adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de
salida o cualquier otro sobrecosto autorizado) que deba ser pagado por el pasajero. (...)"(Negrita no es del texto).

15Articulo 26 Ley 1480 de 2011: “El proveedor esta obligado a informar al consumidoren pesos colombianos el precio de venta al ptbico,
incluidos todos los impuestos y costos adicionales de los productos. El precio debe informarse visualmente y el consumidor so lo estara
obligado a pagarelprecio anunciado(...)"
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“los horarios de vuelo estan sujetos a cambios sin previo aviso. Usted es completamente
responsable de confirmar el horario de su vuelo de AIR TRANSAT durante el periodo de 24 horas
inmediatamente previo a la fecha de partida y de regreso. AIR TRANSAT se compromete a notificar,
con razonable anticipacion y mediante los medios que considere apropiados, a los clientes de
cualquier modificacion de horario que sea resultado de adelantar o atrasar el horario de partida del
vuelo o en caso de la cancelacion de un vuelo. Cuando reserva vuelos de conexion, tiene la
responsabilidad de tomarse el tiempo suficiente para realizar la conexion. No se pueden controlar
los horarios de vuelo, que pueden alterarse o ser afectados por varias condiciones. En la medida
permitida porlas leyes y los convenios internacionales correspondientes, y a menos que los billetes
aéreos "desde el punto de origen hasta el destino final" se hayan comprado a AIR TRANSAT, esta
ultima no se responsabiliza por cambios de horarios o pérdidas de conexionde vuelos, lo cualincluye
costos adicionales ocasionados y dafios especiales, fortuitos o resultantes (incluye la pérdida de
salario y de dias de vacaciones, asi como los gastos adicionales que surjan de lo ya mencionado).”
(Subrayado no es del texto).

Al respecto, estima esta Direccion que no dar a conocer al pasajero el cambio que se produzca en el
horario del vuelo, afectaria su derecho a recibir informacién suficiente, veraz, clara y oportuna sobre los
aspectos relacionados con su reserva, mas aun si se tiene en cuenta que es responsabilidad de la
aerolinea comunicarle cualquier modificacion que se presente amas tardar veinticuatro (24) horas antes
de la salida prevista y por el medio de comunicacion que resulte mas expedito6.

En este sentido, al prever la ley el término y los medios por los cuales debe informarse al pasajero los
cambios que se produzcan en cuanto a los horarios, esta podria considerarse como una clausula abusiva
que implicaria la renuncia a los derechos que por ley les corresponde a los pasajeros -numeral 2 articulo
43 de laLey 1480 de 2011-.

CARGO TERCERO: Por presuntamente incurrir en la descripcion del numeral 2 del articulo 43 de
la Ley 1480 de 2011, al haber incluido en el tercer inciso del capitulo 7 “VUELOS Y COMPANIAS”
de los Términos y Condiciones Generales de Venta, una clausula que, al parecer, implica la
“...renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden;”.

Se lee en el apartado denominado “Facturacién en aeropuerto”™

‘AIR TRANSAT recomienda que llegue al mostrador de facturacion del aeropuerto al menostres (3)
horas antes de la partida. Si no lo hace, su reserva puede ser cancelada y sus asientos pueden
asignarse a otros clientes, sin derecho de recurso.” (Subrayado fuera del texto).

Se plasma la anterior de forma aparente, como una clausula abusiva, habida cuenta que, si bien el
transportador tiene la opcion de disponer del cupo del pasajero que no se presente con la antelacion
requerida, también es cierto, que este puede ser admitido siempre y cuando el vuelo no se hubiere
cerrado'”. De no ser ello posible, el usuario podria obtener una reserva en otro vuelo, una vez asuma
una penalidad que no exceda del diez por ciento (10%) del valor pagado por el trayecto®.

Asi entonces, sefialar que en estos eventos el pasajero no cuenta con otras alternativas para realizar su
viaje, podria significar la renuncia de los derechos contemplados en la ley.

16 Numeral 3.10.1.6. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia -RAC 3-: “En caso de producirse algin cambio en cuanto al vueb,
el horario 0 en general cualquier aspecto que afecte la reserva acordada, la aerolinea o la agencia de viajes por cuyo conducto se haya
efectuadola reserva (si ésta dlima hubiese tenido conocimiento), debera informarlo al pasajero por el medio mas rapido posible (teléfono,
fax, correo electrénico, mensaje de texto por teléfono mévil, 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 meteorolégico, falas
técnicas, condiciones operacionales u otras ocurridas con menos de veinticuatro (24) horas de antelacional vuelo, que impidan su nomel
y puntual ejecucion, los cuales pese a todo deberan ser informados al pasajero a la mayor brevedad que sea posible, por los medios
mencionados enelinciso anterior.”(Negrita nuestra).

17 Numeral 3.10.2.20.1. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia -RAC 3-: “Cuando elpasajero no se presente alvuelo con A
debida antelacion a su salida, el transportador podra disponer de su cupo. No obstante, si al momento de p resentarse hubiese asientos
disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, podra seradmitido.”

18 Numeral 3.10.2.20.2. de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia -RAC 3-: “Si el pasajero no se presenta o se presenta
extemporaneamente y no logra viajar, se le podra asignarcupo y reserva en otro vuelo, caso en el cual el transportador le podra imponer
una penalidad que no excedadeldiez por ciento (10 %) del valor pagado por el trayecto, exigible como condicidn previa alembarque.”.
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V. SANCION

De encontrarse probada la existencia de las presuntas infracciones sefialadas en los cargos primero,
segundo y tercero del considerando anterior, esta Direccion se encuentra facultada para imponer las
sanciones de que trata el literal e) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996, que establece:

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

e. En todos los demas casos de conductas que no tengan asignada una sancion especifica y
constituyan violacion a las normas del transporte.

PARAGRAFO.- Para la aplicacion de las multas a que se refiere el presente articulo se tendrénen
cuenta los siguientes parametros relacionados con cada modo de transporte:

()

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

VI. DOSIFICACION DE LA SANCION

De resultar procedentes las sanciones expuestas precedentemente para los cargos primero, segundo,
y tercero del considerando |V, se valorardn las circunstancias que inciden para su atenuacién o
agravacion, de conformidad con los criterios de graduacion establecidos en el articulo 50 de la Ley 1437
de 2011, que establece:

“...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 porel infractor para si o 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. Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta paraocultar 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 ordenes impartidas por la autoridad
competente.

8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de pruebas’.

VI. CALCULODE LA SANCIONEN U.V.T.

El articulo 4920 de la Ley 1955 de 2019, establecid 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.). De ahi que,
en caso de determinarse la procedencia de la imposicion de la multa sefialada, se aplicara el monto

19En concepto del H. Consejo de Estado respectode la aplicacion de sanciones porla infraccion a normas de transporte "[lJos términos en
que regula su aplicacién permite inferir que la multa es la sancion a imponer como regla general en todos los casos o condu ctas de los
referidos sujetos que constituyan violacién a las normas de transporte, en tanto que las demas clases de sanciones vienen a ser
excepcionales en cuanto se aplican enla medidaen que estén previstas o indicadas expresamente para casos 0 conductas especificas, tal
como aparece consignadoen el literal e) del articulo 46 de la Ley 336 de 1996”. Cfr. Consejo de Estado, sentencia 11001-03-24-000-2005-
00206-01 del 13 de octubrede 2011.

20 “Articulo 49. Calculo de valores en UVT. A partir del 1° de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, taras y
estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv), deberan 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 conbase en el valorde 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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equivalente en valores U.V.T. como resultado de los salarios minimos mensuales legales vigentes que
se llegaren a determinar.

VIl. DEFENSA Y CONTRADICCION

De acuerdo con el articulo 47 del CPACA, se le concedera a AIR TRANSAT A.T. INC. un término de
quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion del presente acto administrativo, para que
gjerza su derecho de defensa y contradiccion, presentando escrito de descargos y solicitando o
aportando las pruebas que pretenda hacer valer. Estos deberén ser suscritos por el representante legal
0 su apoderado, indicando de manera visible el numero de expediente 2021910260000010-E.

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 en contra de AIR TRANSAT A.T. INC., por la presunta vulneracién de las disposiciones de la
Ley 1480 de 2011, de acuerdo con lo expuesto en el acépite |V de la parte motiva del presente acto
administrativo. asi:

CARGO PRIMERO: Por presuntamente incurrir en la descripcion del articulo 42 de la Ley
1480 de 2011, al haber incluido en el tercer inciso del capitulo 2 “PRECIQCS,
SUPLEMENTOS DE LA COMPANIA Y RESTRICCIONES” de los Términos y Condiciones
Generales de Venta, una clausula que, al parecer, produce “..un desequilibrio injustificado
en perjuicio del consumidor...”.

CARGO SEGUNDO: Por presuntamente incurrir en la descripcidn del numeral 2 del articulo
43 de la Ley 1480 de 2011, al haber incluido en el segundo inciso del capitulo 7 “VUELOS
Y COMPANIAS” de los Términos y Condiciones Generales de Venta, una clausula que, al
parecer, implica la “...renuncia de los derechos del consumidor que por ley les
corresponden;”.

CARGO TERCERO: Por presuntamente incurrir en la descripcion del numeral 2 del articulo
43 de la Ley 1480 de 2011, al haber incluido en el tercer inciso del capitulo 7 “VUELOS Y
COMPANIAS’ de los Términos y Condiciones Generales de Venta, una cléusula que, al
parecer, implica la “..renuncia de los derechos del consumidor que por ley les
corresponden;”.

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a AIR TRANSAT A.T. INC. 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 47 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de
descargos, de manera visible, el nimero de expediente 2021910260000010-E.

Para el efecto, se le informa que podra solicitar copia del expediente digital de conformidad con lo previsto
en el articulo 36 del Codigo 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 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, al
representante legal o a quien haga sus veces de AIR TRANSAT A.T.INC.
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ARTICULO CUARTO: Surtida la respectiva notificacion, remitase copia de esta a la Direccion de
Investigaciones de Proteccion a 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 previstoen el articulo 37 inciso final y en el articulo 38 del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO SEXTO: Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno de acuerdo con lo
establecido en el articulo 47 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

El Director de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte,

2356 DE

Notificar:

AIR TRANSATA.T. INC.
CR12No.96-81 OF 403
Bogota
jigarcia@garciarboleda.co

GARCIARBOLEDA ABOGADOS S.A.S.
Mandatario General

JOSE IGNACIO GARCIA ARBOLEDA
C.C.80.074.068

CR 12 No.96-810F 403

Bogota

jigarcia@garciarboleda.co

Anexo: Certificado de Existencia y Representacion Legal (2).

Proyect6: N.S.A.L.

12/04/2021

JAIRO JULIAN RAMOS BEDOYA

?;ly e ==
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Certificado de comunicacion electronica . Y 4
_ ~ El servicio de envios [ R
Email certificado de Colombia L4

Identificador del certificado: E43961775-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 electronicas.

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: jigarcia@garciarboleda.co

Fechay hora de envio: 12 de Abril de 2021 (13:23 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 12 de Abril de 2021 (13:23 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resolucion 20215330023565 de 12-04-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Senor(a)

AIR TRANSAT A.T. INC.

GARCIARBOLEDA ABOGADOS S.AS.

La presente notificacidn electrénica se realiza conforme a lo dispuesto por el articulo 4 del Decreto Ley 491 de 2020, en
consonancia con la Resolucidn 222 del 25 de febrero de 2021 por la cual se prorroga la emergencia sanitaria expedida
por el Gobierno Nacional.

En el (los) documento(s) anexo(s) se remite copia Integra de la(s) resolucién(nes) indicada(s) en el asunto del presente
mensaje de datos y se le informa los recursos que legalmente proceden y las autoridades ante quienes deben
interponerse los mismos, los cuales, se relacionan a continuacion:
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Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno.

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

Es importante indicar que los canales oficiales dispuestos para la presentacion de sus escritos o cualquier solicitud
relacionada con el contenido del acto administrativo, al correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co o radicarlo de forma presencial en la ventanilla unica de
radicacion de la Superintendencia de Transporte ubicada en la direccién Diagonal 25 G # 95 A - 85 de la ciudad de
Bogota D.C.

Los términos se levantan de acuerdo con la Resolucién 7770 del 19 de octubre de 2020 expedida por la
Superintendencia de Transporte. Dichos términos fueron suspendidos conforme a la Resolucion 6255 del 29 de marzo
2020.

Atentamente,

PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacién contenida en este mensaje, y sus anexos, tiene caracter confidencial y esta dirigida Gnicamente 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
opinion 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

</> ContentO-text-.html Ver archivo adjunto.
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Content1-application-RUES AIR TRANSAT.pdf Ver archivo adjunto.
PDF

Content2-application-2356.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

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 Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 12 de Abril de 2021



