REPUBLICA DE COLOMBIA

Litertad y Ordan

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCIONNo. 5958 DE 08/06/2021

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.,
identificada con NIT. 890100577-6

Expediente: 2021910260000042-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
2019

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 estan 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; (ii) 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 (i) 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, ain més 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 relacién de coordinacién 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 demas 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»

5 Lo 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 2011 al referirse a su ambito de aplicacién, 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, su cuerpo normativo resulta aplicable al caso sub examine en la medida en que los
preceptos juridicos configurados en la regulacion especial del sector transporte en su modo aéreo,
no lleguen a abarcar los supuestos de hecho del caso.

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

«(...)2. Veelar 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 ejercicio de las funciones de vigilancia, inspeccion y control del cumplimiento
de las normas de proteccion 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 Direccidn de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, dentro de las cuales se
encuentran:

«1. Ejercer la labor de inspeccion y vigilancia en relacion 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 o a solicitud de parte por presunta infraccién 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 6rdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia o por la obstruccion de su actuacion
administrativa, previa solicitud de explicaciones y préctica de pruebas si hay lugar a ello. (...)»

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

Que el articulo 109 de la Ley 1955 de 20197, traslado 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 aeronauticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas
disposiciones relacionadas con la seguridad operacional y seguridad 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.

(...)»

T «Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.»
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Que, de igual forma, 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
transporte aéreo, mediante la aplicacion del procedimiento sancionatorio del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo? y demas normas concordantes.

Que mediante Resolucién 385 del 12 de marzo de 2020 expedida por el Ministerio de Salud y
Proteccidn 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 Resolucién 1462 de 25 de agosto de 2020. Actualmente, la emergencia sanitaria se
encuentra declarada hasta el 31 de mayo de 2021 segun se dispuso en la Resolucion 0222 del 25
de febrero de 2021.

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 decreto el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica
en todo el territorio nacional.

Que atendiendo a la afectacién 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 unicamente 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 establecié:
«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 notificacion o
comunicacion de los actos administrativos se hara por medios electronicos. Para el efecto en todo

8 Ley 1437 de 2011
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trdmite, 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 0 comunicaciones a que se
refiere el presente articulo.

El mensaje que se envie al administrado debera indicar el acto administrativo que se notifica o
comunica, contener copia electronica 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
sequird 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 surtird por medios electronicos,
estableciendo para fines de notificacion, la direccion de notificacion judicial dispuesta por la
sociedad investigada en su certificado de existencia y representacion legal.

1. HECHOS.

Que los hechos que sirven de fundamento para la presente actuacion administrativa hacen parte
de las averiguaciones preliminares ejercidas por la Direccidn y de los diversos mensajes
difundidos en la cuenta @AviancaEscucha de la red social Twitter por parte de los usuarios en
contra de la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.

1.1. Radicado 20219100179691.

Conforme al requerimiento de oficio con numero de radicado 20219100179691 de 30 de marzo
de 2021, comunicado al correo electrdnico notificaciones@avianca.com en la misma fecha, se
solicitd a la vigilada Avianca que se pronunciara respecto a 4 interrogantes, relacionados con la
reclamacion realizada en la red social Twitter por parte del sefior Juan Eduardo Jaramillo.

Para comunicar la respuesta, la vigilada contaba con un término de 07 dias habiles que
comenzarian a contarse a partir del dia siguiente del recibo del requerimiento, sin embargo, pese
a lo expuesto, la sociedad investigada no otorg6 respuesta alguna, desatendiendo presuntamente
el requerimiento efectuado por esta Direccion.

En consideracion a lo anterior, se reiterd el requerimiento a la aerolinea mediante radicado
20219100206121 el 14 de abrii de 2021 comunicado al correo electronico
notificaciones@avianca.com, otorgandole un plazo de dos (2) dias habiles para entregar su
respuesta, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente a su notificacion, es decir,
que el plazo méximo para generar dicha respuesta se cumplia el 16 de abril de 2021, no obstante,
a la fecha, la sociedad no ha atendido la solicitud.
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1.2. Radicado 20219100202451.

A través del requerimiento de oficio con nimero de radicado 20219100202451 de 12 de abril de
2021, comunicado al correo electrdnico notificaciones@avianca.com el 13 de abril del mismo afio,
esta Direccion, solicitd a la vigilada Avianca que se pronunciara respecto a 6 interrogantes,
relacionados con las reclamaciones realizadas a través de la red social Twitter por parte de los
sefiores: Juliana Gene, Laura Espinosa, Adriana A., Carolina Londofio y Sergio Castro.

Para comunicar la respuesta la aerolinea contaba con un término de 05 dias habiles que regirian
a partir del dia siguiente del recibo del requerimiento, sin embargo, pese a lo expuesto, la sociedad
investigada no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el requerimiento
efectuado por esta Direccién.

1.3. Radicado 20219100220571.

Mediante requerimiento de oficio con numero de radicado 20219100220571 de 20 de abril de
2021, comunicado al correo electrénico notificaciones@avianca.com el 21 de abril del mismo afio,
se solicitd a la vigilada Avianca que se pronunciara respecto a 6 interrogantes, relacionados con
la reclamacion realizada en la red social Twitter por parte de la sefiora Ariani Beraun.

Para comunicar la respuesta contaba con un término de 05 dias habiles que regirian a partir del
dia siguiente del recibido del requerimiento, sin embargo, pese a lo expuesto, la sociedad
investigada no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el requerimiento
efectuado por esta Direccién.

1.4. Radicado 20219100251541.

Mediante requerimiento de oficio con nimero de radicado 2021910025154 1 de 26 de abril de 2021
comunicado al correo electronico notificaciones@avianca.com el 27 de abril de 2021, se reiteré a
la sociedad Avianca para que se pronunciara respecto a cada uno de los interrogantes planteados
en los requerimientos de oficio identificados con radicados No. 20219100202451 y No.
20219100220571 los cuales no fueron atendidos y que se encuentran relacionados con las
reclamaciones realizadas a través de la red social Twitter por parte de los usuarios.

Para comunicar la respuesta, la aerolinea contaba con un término de tres (03) dias habiles, los
cuales empezaban a regir a partir del dia siguiente a su notificacion, es decir, que el plazo maximo
para generar dicha respuesta se cumplia el 30 de abril de 2021, no obstante, a la fecha la
sociedad no ha atendido la solicitud.

1.5. Inspeccion realizada a la cuenta @AviancaEscucha de la red social Twitter:

Conforme a la inspeccion realizada el dia 12 de abril , 25 de mayo y 06 de junio de 2021, se
encontraron diversos mensajes difundidos en la red social Twitter, por parte de personas que,
presuntamente no obtuvieron de manera oportuna la atencion necesaria a través de los diferentes
canales de atencion dispuestos por la aerolinea para la solucion de sus PQRS, como se puede
observar a continuacion:
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Tabla 1 — Inspeccion Twitter 12 de abril de 2021

[ Cuenta de Twitter: | | @JulianaGene

| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/julianagene/status/1381020958073491459?s=21
| Fecha de consulta: | [ 12 de abril de 2021.

Tweet:

s en Mmenos de 24 horas.

©:06 p. m. & W a0 s

Avianca

01:49:23

teciado

[ Cuenta de Twitter: || @_LauraEspinosa_
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/ lauraespinosa_/status/13816328828595200037s=21
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

(== Laura Espinosa
g < _auraEspinosa__

1 Te dice que tiene
unN equipo trabajando en tu caso. EIl
mismo que contesta el telefono™? O la

is a grabacidn que te iente
= tu llamada s muy
ra luego cortar la
lHamada

32) 321-3434

Call

| Cuenta de Twitter: | | @CarolitoLondon

[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/carolitolondon/status/1381397231790649351?s=21

[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet @ =

Llevo dos horas esperando en el call
center de

DO O D

+57 (1) 401-3434
(@) s

teclado
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[ Cuenta de Twitter:

| | @AdrianaAlvara10

| Fuente Tweet:

| | https://twitter.com/adrianaalvara10/status/1381271725753700352?s=21

[ Fecha de consulta:

| [ 12 de abril de 2021.

Tweet:

dirigir??7?

10:36 +

E T
‘se comunique conmigo si llega
el dia del viaje y no he podidc
hacer el cambic q pasa

Esas no son soluciones por
favor solucionen

Adriana, déjanos un mensaje
en WhatsApp

v esta

es la solucion que ellos proponen v
“SIGUE INTENTANDO HASTA QUE LO

LOGRES” Gracias por tu paciencia”

que alguien responda

por favor a g instancia me debo

ayudarte. Soy Daniel.

Por favor no leyeron mi queja
" me comunico y NADIE
RESPONDE!!

s
ente, pero

Por
favor intenta comunicarte mas
tarde. Mary.

-l ¥ no he
hacer el cambio q

Esas no son soluciones por
_favor solucionen

Avianca Escucha @& ¢
En respuesta a

' Por favor na leyeron mi queja R ) )

mecomunico.y. NADIE Hola, Adriana. Disculpanos, estamos
recibiendo muchas solicitudes. ;Cémo es
tu nimero de reserva? Te atendio Yuri.

[ Cuenta de Twitter:

| [ @Gordo0306

| Fuente Tweet:

| | https://twitter.com/gordo9306/status/13814247861407252542s=21

[ Fecha de consulta:

| [ 12 de abril de 2021.

Tweet:

p ?-,;!‘ Se

) que
servicio tan deplorable el@que
prestan a sus clientes, llevo 2
semanas tratando de comunicarme
con los 2 agentes que parecen tener
porgue la espera es de 2 horas.
Programe la llamada, para que un

asesor después de 54 minutos me
colgara.

+57 (1) 401-3434
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Tabla 2 — Inspeccion Twitter 25 de mayo de 2021

[ Cuenta de Twitter: | [ @Uriel_arg

| Fuente Tweet:

|| https://twitter.com/uriel_arg/status/13971873491387842597s=21

[ Fecha de consulta:

| [ 25 de mayo de 2021.

Tweet:

A el G

n — @uriel_arg

El servicio de atencion de
es una de las cosas mas
desagradable que vi

Ok. Ya es la tercera vez q me re
confirmar el pago

Si, las cotizaciones son diarias

Bueno qué falta?

Como le dije realizo la cotizacién,
deme 4 a 6 minutos.

Ok

Gr la espera, deme 4 a 6

Ok

)
Avianca Escucha @ @A
Hola, Uriel. Muchos quieren hacer cambios
y consultas en estos tiempos, por eso el
tiempo de respuesta puede ser mayor. En
el sitio web: bit , puedes
gestionar tus vuelos. {Es stper facil y
rapido! Soy Daniel.

\ Consultar vuelos nacionales

e internacionales |Avianca...

~

Uriel G @uriel )min

No. Funciona mal y no tiene que ver con la
demanda. No resuelven, repiten "dame 4 a
6 minutos". No me estan procesando el
pago de un cambio involuntario y por ende
no me confirman la reserva. SON DE LO
PEOR.

[ Cuenta de Twitter: | [ @snmejia105

[ Fuente Tweet:

| [ https://twitter.com/snmejia105/status/1396139776009543683?s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021.

Tweet:

he
intentado comunicarme con ustedes
en distintas ocasiones, mas de una
hora en espera y la llamada se cae, €l

chat no funciona, ;como se puede
comunicar uno con ustedes para
realizar un cambio cuando la pagina
no lo permite?

e Avianca Escucha @& @A
Hola, Stefany. Para cambiar el vuelo
escribenos al chat de WhatsApp: +57
3114006797 o acercate a uno de nuestros
puntos de venta: I, para

revisar tu reserva.
Te escribid Catalina.

Comunicate con nuestro
\ Call Center en EEUU | Avia...

Stefany @snmejialC

I En el punto de
venta no dan solucién alguna, via
WhatsApp tampoco responden, via

telefonica es peor aun

Avianca Escucha @ @Avian Ymir
Stefany, jlo sentimos mucho! Quisiéramos
atenderte personalmente, pero estamos
recibiendo muchos mensajes y llamadas.
Agradecemos tu paciencia al comunicarte.
Soy Daniel.
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[ Cuenta de Twitter: | [ @hguerreros25

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/hguerreros25/status/13971852551870914662s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021.

Tweet:

Hugo Guerrero Sierra

Avianca Escucha @ (¢

Si ustedes valoran su
tranquilidad, haganse un gran favor,
nuuuunNca compren con Avianca... 8

horas de espera, ocho!!!l para ser Hola, Hugo, muchos quieren hacer cambios
atendido en un chat. .

y consultas en estos tiempos, por eso €l
tiempo de respuesta puede ser mayor.
Envianos por qué proceso quieres hacer
para revisar, Soy Daniel.

< &) Avianca =

[ Cuenta de Twitter: | [ @luccamolfino
[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/luccamolfino/status/13970334212984135697s=21
[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021

Tweet:

A, Lucca @l
“¥ . No puedo comunicarme otra vez. Ya he
estado colgado al teléfono mas de 1 hora
por llamada y atn no pasa nada! Me lo
pueden solucionar por aca?!

he estado intentando
cambiar la fecha de mi pasaje desde
hace mas de tres dias y no he recibido
respuesta ni por whatsapp, ni por chat
ni por teléfono. En internet no me deja
hacerlo, sale gue tengo que
contactarlos! NECESITO
REPROGRAMAR M| REGRESO!!

Avianca Escucha @ Covs -
e Lucca, jlo sentimos mucho! Quisiéramos

atenderte personalmente, pero estamos

recibiendo muchos mensajes y llamadas.

Agradecemos tu paciencia al comunicarte.
Soy Daniel.

Avianca Escucha @ @Aviar

Hola, Lucca, son muchas las llamadas y
mensajes que recibimos a diario, jlo
sentimos! por favor sé paciente he intenta
comunicarte de nuevo. Te escribid Eliana.
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[ Cuenta de Twitter: | [ @maryjoelara
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/maryjoelara/status/1396989027295846404?5=21
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021
Tweet:
Mariajosé Lara
@m Avianca Escucha @
Dos semanas y
aun no soluciona lo que se
comprometio a hacer en un periodo Mariajose entemdemos (ue sea
maximo de 72 horas. Ni chat, Ni mail y ' )
por acé me responden que averiguan mO|ESTO eSpeI'aI", ﬂUEStI’O EQUIDO Se
VigUe sea pacienip lEsd esia contactara contigo en cuanto sea
respuesta. Que Paciencia. Ah? ) R
- posible. Te escribio Lizet.
[ Cuenta de Twitter: | [ @Geraldinesaes
[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/geraldinesaes/status/1371958943220707328?5=21

[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021

Tweet:

Geraldine Sanchez @G« 21
Gracias nunca cambies.
2 horas en una llamada y aun en espera;
Seria bueno que en esta era digital algo
como querer cambiar unos tiquetes pueda
uno mirar en la pagina que le sirve o que no
asi como lo tienen otras aerolineas y
simple.. Solo es una recomendacién @

0314013434

Avianca

1:62:18

tu itinerar

[
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[ Cuenta de Twitter: | [ @andresfosorio

| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/andresfosorio/status/1397160855310110721?s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

‘} andres felipe osorio a

ES

Avianca Escucha @

Con sorpresa recibo estas respuesta
de 1 si
acudo por este medio es que varias

veces e intentado comunicarme al HOla! Andres' MUChOS quieren hacer
medio que meenvianWhatshppy cambios y consultas en estos tiempos
linea de SAC, me dejan esperando sin
tener un tacto por el cliente, necesito y tenemos muchas solicitudes par eso
SuU apoyo : .
el tiempo de respuesta puede ser
mayor. Te hemos pedido el codigo de

=== reserva por DM. Soy Daniel.

wrree. o e ey
0 e ok i e 10 e ye

[ Cuenta de Twitter: | [ @LinaMEcheverryQ

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/linamecheverryq/status/13970255138357288967s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:
Avianca Escucha @
Lina Maria Echeverry @ 1aME 12} \vianca > z
Esto parece chiste pero es anécdota
/ alas 4:24 am ) ) ) i

y después de 2 minutos finalizan mi sesién Hola, Lina, si te refieres a tu caso por
porque no contesté en Ia’ madrugada. Que doble CODI‘CJ, es importante que te
falta de respeto, llevo mas de 4 meses en .
tramites y sigo sin respuesta. contactes con el analista a traves del

en el momento tenemos alto trafico de correo que te envid el 30 de abril de

chats, mi nombre es Verdnica Soto ;Me )

confirma si a(in se encuentra en linea? 202'], para continuar con el proceso.

8 cContindas en linea? Esperaré por si Te escr|b|o Ellama.
hay algo mas en lo que te pueda ayudar.

Debido que no he recibido respuesta,
procederé a finalizar la sesién, recuerde
que nos podra contactar de nuevo si
requiere mayor asistencia. Que tenga un
excelente dia.

Lina Maria Echeverry @l

= ¢Que tan satisfecho te encuentras con la [EESEES -
;(Qencié brindada en el canal? @ Un correo donde dice que debo seguir

= (Digita el nimero de una de las £ esperando porque tienen represadas sus
siguientes opciones, ejemplo: 1) R lineas de comunicacidén... qué gran
respuesta. Y ahora la imposibilidad de

~ M satisfecho i redimir un bono porque nadie responde.
. B Neutro .
@ insatisfecho

Avianca Escucha @ @/ T

Lina, jlo sentimos! Recibimos muchas
llamadas y mensajes, ten paciencia al
comunicarte, inténtalo de nuevo, para
ayudarte con la redencion de tu bono. Te
escribio Eliana.
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[ Cuenta de Twitter: || @marguidelc

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/aviancaescuchalstatus/1397038226603393026?s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de

2021

Tweet:

Margui del C. marguidel

ar E por qué no contestan en
el call center? Chat y whatsapp dicen 8
horas de espera. Por favor, necesito ayuda
con un bono. Ya les escribi por DM asi que
miren de una ahi. _A__A

Margui del C. @margt lc - 12

g Lizet no has respondid nuevo. Por

favor revisa DM

> 1

Avianca Escucha & @AviancaEs
Margui, debes insistir en el call center o
escribirnos en el chat | ;, del sitio web:

3 . para ayudarte a redimir tu
bono. Ten paciencia al comunicarte. Te
escribié Eliana.

Avianca.com en Colombial
\ $0 en tus cambios de itine...

[ Cuenta de Twitter: | L @joliguacamoli

[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/joliguacamoli/status/1396912648386646021?s=21
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021
Tweet:

Joliguacamoli

amoli

Sefiores @/ 1 : 3 dias
horas de teléefono y NADIE
sCuantos DIAS al teléfono

responda?

Avianca Escucha &
e

quedarme para que alguien

.5 chats, 8
responde.
debo

Joli, marcando la opcion 3 en nuestro
call center te atenderan mas rapido y
podras redimir tu bono. Te escribio
Lizet.

Mentira!! O una espera de 3 horas es
rapido para ustedes?

3:38

(0O31) 401-3434
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[ Cuenta de Twitter: | | @alejandromayam

| Fuente Tweet:

| | https://twitter.com/alejandromayam/status/13969346686084915212s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

&% Alejandro Maya = @
- dalejandromayam

;Hay algo mas aburridor que cambiar
un tiquete de millas de ?

e Avianca Escucha @ @Aviancaks
En respuesta a

Hola, Alejandro. Contactanos por el call
center I ten paciencia,
recibimos muchas llamadas. Hablaste con
Karen.

Atencion al cliente en
\ Avianca.com jContactanos...

~ vian

Alejandro Maya = @ jand

£Si reciben tantas llamadas no seria bueno
pensar en tener mas operadores? O
chabilitar la pagina web para hacer esos
cambios de manera sencilla? @

b

—

o \y -
L,r- 'l

Avianca Escucha & A cak 1
Alejandro, marcando la opcién 3 en nuestro
call center, te atenderan mas rapido para

hacer el cambio de tu tiquete con millas. Te
escribid Lizet.

| Cuenta de Twitter. | | @caroceballos09

| Fuente Tweet:

| | https://twitter.com/caroceballos09/status/13969504101879152797s=21

| Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

11:08

‘&- Carclina Ceballos
wmdy ©@caroceballos09
Les parece normal estar mas de 7
horas esperando a que
conteste para poder hacer un cambio
en el tiquete? I

e Avianca Escucha & @/

Hola, estas hablando con Tatiana.
iDisclilpanos Carolina! @ Son muchas las
llamadas que recibimos a diario. Pasate al
oM @ VO y cuéntanos mas
detalles de tu caso para revisar.
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[ Cuenta de Twitter: | [ @Luis04arias

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/luisO4arias/status/13969447681486479427s=

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

) T 3 H i
£ ‘..; LulsiArllas
AN DLUis04

Que
canal EFECTIVO estan manejando en
este momento? Casi 2 horas
esperando en el teléfono y nadie
contesta.

Avianca Escucha @

Luis, revisa tu DM. Bl Nos comunicamos
contigo. Te escribié Karen

Luis Arias @LuisO4arias - 13
¥ les contesté, me dejaron envisto

Avianca Escucha @&
e respondimos por D

[ Cuenta de Twitter: | | @lauralaand

| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/lauralaand/status/1397 1681721727836 18?s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

(i lauraland

El peor servicio al cliente del mundo!

| Cuenta de Twitter: | | @Ivan_Cartagena

[ Fuente Tweet: | [ nttps://twitter.com/Ivan_Cartagena/status/13969702030246051862s=20

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:
o !va‘r{ Calr'(rargernra .

el 25-nov-2020 radique la
solicitud de reembolso para un
tiquete.
Ya han pasado los 5 me que me
indicaron podia tardar e embolso, v
aun no lo he recibido.
Por favor dejen de trabajar con el
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Tabla 3 — Inspeccion Twitter 06 de junio de 2021

[ Cuenta de Twitter: | | @lauracastaof
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/lauracastaof/status/14012300136854487062s=21
| Fecha de consulta: || 06 de junio de 2021.

Tweet:

r
- & Laura Castaf
k < ' ilncreible! @S
. esperando 3 horas,intentando
| comunicarme con el call center de
@Avianca y no ha sido posible. Necesito
cambiar un vuelo comprado por
L ifeMi v me dicen que el Uinico canal
Que mas se puede hacer?

3 Avianca Escucha & @ nc sc... - 1d
Hola, Laura. Sentimos no poderte at
ten paciencia, por el call center podr.

avudarte con tu cambio. Te escribio Karen.

o =) M =

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:

2141,

21.2.

2.13.

2.1.4.

2.1.5.

Requerimiento de oficio con radicado 20219100179691 de 30 de marzo de 2021,
realizado por esta Direccion a Avianca®.

Reiteracion al requerimiento de oficio presentado a Avianca con radicado
20219100206121 de 14 de abril de 2021, con sus respectivos anexos'0.

Requerimiento de oficio con radicado 20219100202451 de 12 de abril de 2021, realizado
por esta Direccién a Avianca'!.

Requerimiento de oficio con radicado 20219100220571 de 20 de abril de 2021, realizado
por esta Direccidn a Avianca'2,

Reiteracion a los requerimientos de oficio presentados a Avianca identificado con
radicado 20219100251541 de 26 de abril de 2021, con sus respectivos anexos’s.

9 Documento con nombre «cREQUERIMIENTO POR RAD 20219100179691» incorporado al expediente digital.

10 Documentos con nombre «REITERACION A AVIANCA POR REQUERIMIENTO DE OFICIO RAD 20219100179691»
incorporado al expediente digital.

" Documento con nombre «REQUERIMIENTO DE OFICIO RAD 20219100202451» incorporado al expediente digital.

12 Documento con nombre «REQUERIMIENTO DE OFICIO RAD 2021910022057 1» incorporado al expediente digital.

13 Documentos con nombre «REITERACION A AVIANCA POR LOS REQUERIMIENTOS DE OFICIO RAD 20219100202451 y
20219100220571» incorporado al expediente digital.
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2.1.6. Copia de la inspeccion realizada a la cuenta @Aviancaescucha en la red social twitter
el 12 de abril de 20214,

2.1.7. Copia de la inspeccion realizada a la cuenta @Aviancaescucha en la red social twitter
el 25 de mayo de 202115,

2.1.8. Copia de la inspeccion realizada a la cuenta @Aviancaescucha en la red social twitter
el 06 de junio de 202116,

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 Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, esta Direccion estima que existe mérito para iniciar
investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos contra la sociedad
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A.- identificada con NIT.
890100577-6, asi:

3.1. CARGO PRIMERO, 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.

- El presente cargo, lo configuran diferentes hechos que se relacionaran a continuacién:
3.1.1. Imputacion factica
= Radicado 20219100179691

Esta Direccion, en etapa de averiguacion preliminar formulé requerimiento de informacion con
radicado 20219100179691 de 30 de marzo de 2021 a la sociedad investigada, en el que solicitaba
que se pronunciara frente a cuatro (4) interrogantes relacionados con la queja del sefior Juan
Eduardo Jaramillo, en la cuenta @Avianca de la red social Twitter, otorgandole un plazo de siete
(7) dias habiles para notificar su respuesta, los cuales empezaban a regir a partir del dia siguiente
a su comunicacion, es decir, que el plazo méaximo para allegar dicha respuesta se cumplia el 12
de abril de 2021.

El anterior requerimiento fue enviado al correo electrénico registrado en Céamara y Comercio
notificaciones@avianca.com el 30 de marzo de 2021, pese a lo expuesto, la sociedad investigada
no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente la solicitud efectuada por esta
Direccion.

Considerando lo anterior, esta Direccion reiterd el requerimiento de informacion a la aerolinea
mediante el radicado 20219100206121 del 14 de abril de 2021, otorgandole un plazo de dos (2)
dias habiles para comunicar su respuesta, los cuales empezaban a contar a partir del dia siguiente
a su notificacion, es decir, que el plazo maximo para allegarla se cumplia el 16 de abril de 2021.

No obstante, efectuada la verificacién en nuestro Sistema de Gestion Documental, se determind
que la sociedad investigada, no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el
requerimiento efectuado por esta Direccion.

14 Documentos con nombre « TABLA 1 — INSPECCIQN TWITTER 12 DE ABRIL DE 2021.» incorporado al expediente digital.
> Documentos con nombre « TABLA 2 — INSPECCION TWITTER 25 DE MAYO DE 2021» incorporado al expediente digital.
16 Documentos con nombre « TABLA 3 — INSPECCION TWITTER 06 DE JUNIO DE 2021» incorporado al expediente digital.
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= Radicado 20219100202451

Conforme a las funciones de vigilancia, inspeccion y control, esta Direccion través de la cuenta
@Aviancaescucha de la red social Twitter habilitada por la investigada, conocié de hechos que
presuntamente vulnerarian la normatividad que rigen los derechos de los usuarios. Debido a ello,
formul6 requerimiento de informacién con radicado 20219100202451 de 12 de abril de 2021 a la
sociedad investigada para que se pronunciara respecto de 6 interrogantes, relacionados con las
reclamaciones realizadas a través de la red social por parte de los sefiores: Juliana Gene, Laura
Espinosa, Adriana A., Carolina Londofio y Sergio Castro otorgandole un término de 05 dias
habiles, que regirian a partir del dia siguiente del recibido del requerimiento.

El anterior requerimiento fue enviado al correo electrénico registrado en Camara y Comercio
notificaciones@avianca.com el 13 de abril de 2021, no obstante, efectuada la verificacion en
nuestro Sistema de Gestion Documental, se determind que la sociedad investigada, no otorgd
respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el requerimiento efectuado por esta Direccién.

= Radicado 20219100220571.

Conforme a la inspeccion ejercida través de la cuenta @Aviancaescucha de la red social Twitter
habilitada por la investigada, esta Direccién conocié de un hecho que presuntamente vulneraria
la normatividad que rigen los derechos de los usuarios. Debido a ello, formul6 requerimiento de
informacién con radicado 20219100220571 de 20 de abril de 2021 a la sociedad investigada, para
que se pronunciara respecto a 6 interrogantes relacionados con la reclamacion realizada en la red
social Twitter por parte de la sefiora Ariani Beraun, otorgandole un término de 05 dias habiles que
regirian a partir del dia siguiente de su notificacion.

El anterior requerimiento fue enviado al correo electrénico registrado en Camara y Comercio
notificaciones@avianca.com el 21 de abril de 2021, no obstante, transcurrido el término y
efectuada la verificacion en nuestro Sistema de Gestion Documental, se determind que la
sociedad investigada, no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el requerimiento
efectuado por esta Direccién.

= Radicado 20219100251541.

En atencién a que los requerimientos de oficio identificados con radicados No. 20219100202451
y No. 20219100220571, presuntamente no fueron atendidos por la aerolinea Avianca S.A. esta
Direccion se vio en la necesidad de reiterar a través del radicado 2021910025154 1 del 26 de abril
de 2021 a la vigilada, para que remitiera la informacién planteada en los requerimientos de oficio
anteriormente mencionados y notificados, los cuales se encontraban relacionados con las
reclamaciones realizadas a través de la red social Twitter por parte de los usuarios y
consumidores, otorgandole un término de tres (03) dias habiles, los cuales empezaban a regir a
partir del dia siguiente a su notificacion, es decir que, el plazo méximo para generar dicha
respuesta se cumplia el 30 de abril de 2021.

El anterior requerimiento fue enviado al correo electrénico registrado en Camara y Comercio
notificaciones@avianca.com el 27 de abril de 2021, no obstante, transcurrido el termino y
efectuada la verificacion en nuestro Sistema de Gestion Documental, se determind que la
sociedad investigada, no otorgd respuesta alguna, desatendiendo presuntamente el requerimiento
efectuado por esta Direccién.
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3.1.2. imputacion juridica.

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 informacion legalmente
solicitada y con la que no cuenta la entidad, resulta ejemplarizante y por demés necesaria puesto
que cuando acaece la conducta reprochada, se priva al solicitante de contar con datos
necesarios para ejercer adecuadamente sus funciones, en este caso, de inspeccion, vigilancia y
control.

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

‘() la funcion de inspeccion se relaciona con la posibilidad de solicitar y/o verificar
informacién 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 funcion de
ordenar correctivos, que pueden llevar hasta la revocatoria de la decision del controlado
y la imposicion de sanciones.

Como se puede apreciar, la inspeccion y la vigilancia podrian clasificarse como
mecanismos leves o 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 informacién que se materializa
la funcién de inspeccidn, consecuentemente de vigilancia y de ser el caso de control que ejerce
la Superintendencia de Transporte.

En relacion y 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 1 y2000 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 informacion que legalmente le haya sido
solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante.

()"

[Destacado fuera de texto]

Las anteriores circunstancias, presuntamente comportan un incumplimiento por parte de la
sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA S.A. identificada con
NIT. 890100577-6, puesto que incumplid con su obligacion de suministrar la informacidn
legalmente requerida por esta Direccidn en ejercicio de sus funciones y, en consecuencia, habria
incurrido en la conducta de que trata el literal c) del articulo 46 de la Ley 336 de 1993.

3.2. CARGO SEGUNDO: INCUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1.5 DEL ARTICULO 3 DE LA LEY
1480 DE 2011 EN CONCORDANCIA CON LO PREVISTO EN EL ARTICULO 6 Y EN EL
NUMERAL 6 DEL ARTICULO 5 DEL MISMO CUERPO NORMATIVO, POR PRESUNTAMENTE
VULNERAR EL DERECHO A LA RECLAMACION, AL NO CONTAR CON LOS CANALES DE
SERVICIO AL CLIENTE IDONEOS PARA ATENDER LAS SOLICITUDES PRESENTADAS POR
LOS USUARIOS.
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3.2.1. Imputacion factica

Como consecuencia de las numerosas quejas y reclamos presentadas por parte de los usuarios
en la Red Social Twitter, esta Direccion conforme a las funciones atribuidas, el 12 de abril, el 25
de mayo y el 06 de junio de 2021, practicd una visita de inspeccion a la cuenta oficial de la
aerolinea Avianca @Aviancaescucha de la red social Twitter,
https://twitter.com/aviancaescucha?lang=es, encontrando ciertas reclamaciones dirigidas a la
presunta vulneracién a la atencion del usuario, como se evidencia y relaciona a continuacion:

= Visita realizada el 12 de abril de 2021 a la cuenta @Aviancaescucha de la red social
Twitter

1. La sefiora Juliana Gene solicit6 ayuda para generar una reprogramacion de su vuelo
debido a que se llevaria a cabo en menos de 24 horas y la pagina web no permitia su
modificacion, asi mismo, aporta captura de pantalla de la llamada realizada a la aerolinea
el cual consta de una duracion superior a una hora sin obtener solucién.

| Cuenta de Twitter: | | @JulianaGene
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/julianagene/status/1381020958073491459?s=21
| Fecha de consulta: | [ 12 de abril de 2021.

Tweet:

n Juliana Gene

v v

12 ayuda por favor mi
vuelo no puede ser modificado por la
web y es en menos de 24 horas.

wll Movistar = 6:06 p. m. @ W a0 % EF

Avianca

01:49:23

K-

silencio teclado altavoz

-+ (Eoly @

agregar

contactos
llamada

2. Lasefiora Laura Espinosa aporta el soporte de la llamada realizada a la linea de atencién
de la aerolinea, en el cual se evidencia una duracién superior a los 50 minutos, dejando
claro que su caso no ha sido solucionado y que su llamada ha sido cortada.

[ Cuenta de Twitter: || @_LauraEspinosa_

[ Fuente Tweet: | https:/iwitter.com/_lauraespinosa_/status/1381632882859520003?s=21

[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.
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Tweet:

1 Te dice que tiene
unN eqquipo trabajando en tu caso. El
mismo que contesta el teléefono? O la
misma grabacion que te miente
diciendote que tu llamada es muy
importante para luego cortar la
llamada

(032) 3:

@11

3. La sefiora Carolina Londofio, remite soporte de la llamada realizada al Call Center de la

aerolinea, la cual cuenta con una duracion superior a las dos horas sin obtener respuesta
oportuna.

[ Cuenta de Twitter: | | @CarolitoLondon

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/carolitolondon/status/13813972317906493517s=21
[ Fecha de consulta: ][ 12 de abril de 2021.
Tweet:

-
‘-fs Carolina Londofo
y 0 ( rolitoLondon

Llevo dos horas esperando en el call
center de
el Movistar 4G & 19:01 -® a7 v

+57 (1) 401-3434

02:07:239

e iz

silencio teclado

4

agregar
llamada

4. La sefiora Adriana Alvara presenta un reclamo en la cuenta de Twitter de la aerolinea,
en el que sefiala su inconformidad por la no atencion a su solicitud, teniendo en cuenta
la necesidad presentada de reprogramar su vuelo, sin embargo, la aerolinea la redirige
a la linea de servicio al cliente, siendo esta la misma que la usuaria ya habia utilizado y
en la cual no obtuvo respuesta alguna.

[ Cuenta de Twitter: | | @AdrianaAlvarat0

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/adrianaalvara10/status/1381271725753700352?5=21

| Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.
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Tweet:

e conmigo si llega
ido

Adriana

vy esta
es la solucidon que ellos proponen
“SIGUE INTENTANDO HASTA QUE LO
LOGCRES"” Gracias por tu paciencia”
que alguien responda
por favor a g instancia me debo
dirigir??27?

3

Avi Escucha & @A Es 23h
p S esta a
no leyeron mi queja é R ) _
GO v NADIE Hola, riana. Disculpanos, estamos
recibiendo muchas solicitudes. ;:Cémo es
tu nimero de reserva? Te atendid Yuri.

5. Elsefior Sergio Castro manifestd en su reclamacion que, desde hace dos semanas, ha realizado
multiples intentos por comunicarse con la aerolinea a través sus lineas de atencién, sin embargo,
no ha obtenido respuesta favorable debido a que la aerolinea no atiende o una vez atendido, la
llamada es colgada.

[ Cuenta de Twitter: | | @Gordo0306

| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/gordo9306/status/1381424786 140725254 25=21
[ Fecha de consulta: | [ 12 de abril de 2021.
Tweet:

que
servicio tan deplorable el@que
lient levo 2

(300) 910-92041

= \Visita realizada el 25 de mayo de 2021 a la cuenta @Aviancaescucha de la red social
Twitter.

6. El sefior Uriel manifestd su descontento con los servicios de atencion al cliente de la
aerolinea Avianca y aportd soporte en el que se posterga de forma reiterada la respuesta
a la solucion de su caso.

Frente a la reclamacion, la aerolinea le indica que actualmente hay muchas personas
realizando consultas, lo que provoca que el tiempo de respuesta a los usuarios, pueda
ser mayor y lo redirecciona a la pagina web de la aerolinea para gestionar su reserva,
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sin embargo, el usuario reitera que no funciona el canal y que continua sin la
confirmacion de su reserva.

Tabla 2 — Inspeccion Twitter 25 de mayo de 2021

[ Cuenta de Twitter: | [ @Uriel_arg
[ Fuente Tweet: || https://twitter.com/uriel_arg/status/1397187349138784259?s=21
[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021.

Tweet:

i
e Avianca Escucha @ @Avianca. )min
Hola, Uri Muchas quieren hacer cambios

y consultas en estos tiempos, por eso el
tiempo de respuesta puede ser mayor. En
el sitio web: Y , puedes
gestionar tus vuelos. {Es super facil y
rapido! Soy Daniel.

. Consultar vuelos nacionales

e internacionales |Avianca...

—~

Uriel G @uriel_arg - 10min

No. Funciona mal y no tiene que ver con la
demanda. No resuelven, repiten “"dame 4 a
6 minutos”. No me estan procesando el
pago de un cambio involuntario y por ende
no me confirman la reserva. SON DE LO
PEOR.

7. La sefiora Stefany Mejia solicita informacion acerca de los canales habilitados para
realizar reprogramaciones, teniendo en cuenta que a través del Call Center, la dejan en
espera por mas de una hora, se cae la llamada y adicionalmente el chat no funciona.

Frente a tal reclamacion, la aerolinea la remite a la linea de WhatsApp o le sugiere se
dirija a algunos de los puntos de venta, a lo que la usuaria sefiala que en ninguno de los
puntos sugeridos, le otorgaron solucion; finalmente la aerolinea responde pidiendo
disculpas y solicitindole paciencia teniendo en cuenta el flujo de llamadas y mensajes.

[ Cuenta de Twitter: | | @snmejia105

| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/snmejia105/status/139613977600954368375=21

[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021.

Tweet:

Stefany
ymejial Of

he
intentado comunicarme con ustedes
en distintas ocasiones, mas de una
hora en espera y | mada se cae, el
chat no funciona, jcomo se puede
comunicar uno con ustedes para
realizar un cambio cuando la pagina
no lo permite?

8. Elusuario Hugo Guerrero manifesté su descontento con el servicio al cliente del chat de
WhatsApp habilitado por la aerolinea, debido a que, frente a la solicitud interpuesta, la
misma le indic6 que, contaba con un término de 8 horas para entregarle respuesta.
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Frente a ello, la vigilada sefial6 que muchas personas quieren hacer cambios y consultas
en estos tiempos, lo que ocasiona que los tiempos de respuesta sean mayores.

[ Cuenta de Twitter: | | @hguerreros25

[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/hguerreros25/status/1397 1852551870914662s=21

| Fecha de consulta: | |25 de mayo de 2021.

Tweet:

= Hugo Guerrero Sierra

Avianca Escucha @ @Avianc... -46min
Si ustedes valoran su

tranquilidad, haganse un gran favor, cn respu sta a
nNuuUuUUNCcCa compren con Avianca... 8

horas de espera, ochollll para ser Hola, Hugo, muchos quieren hacer cambios
atendido en un chat. 5

y consultas en estos tiempos, por eso el
tiempo de respuesta puede ser mayor.
Envianos por qué proceso quieres hacer
para revisar. Soy Daniel.

e

9. El usuario @luccamolfino, hizo referencia a los intentos realizados en los canales de
atencién de la aerolinea para reprogramar su vuelo, sin recibir solucion o respuesta
oportuna por el chat, por WhatsApp, ni por llamada; adicionalmente menciona que a
través de la pagina web se le informa que debe comunicarse con la aerolinea.

La vigilada ante la situacion expreso disculpas al usuario, informandole que actualmente
estan recibiendo muchas llamadas y mensajes, invitandolo a ser paciente y a
comunicarse de nuevo, sin embargo, el usuario reitera que no puede comunicarse
debido a la prolongada espera y solicitd ser atendido via Twitter, a lo que la aerolinea
responde que no pueden por la cantidad de mensajes y llamadas recibidas.

[ Cuenta de Twitter: | [ @luccamolfino
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/luccamolfino/status/1397033421298413569?s=21
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

A&, Lucca @luccamolfino - 2f
; No puedo comunicarme otra vez. Ya he
estado colgado al teléfono mas de 1 hora
por llamada y aun no pasa nada! Me lo
pueden solucionar por aca?!

v Nno he re
sapp, Ni por =
ernet no me deja
hacerlo, sale que tengo que
contactarlios! NECESITO
Avianca Escucha @ @

Lucca, jlo sentimos mucho!

atenderte personalmente, pero estamos
recibiendo muchos mensajes y llamadas.
Agradecemos tu paciencia al comunicarte.
Soy Daniel.

REPROGRAMAR Ml REGRESO!!

10. La sefiora Maria Lara sefialé que, han transcurrido dos semanas y la aerolinea habia
establecido un término de 72 horas para brindar una respuesta a su solicitud. Adiciona
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que ni a través del chat o correo ha obtenido atencion y la respuesta empleada por el
canal de Twitter es que estan en averiguaciones y que sea paciente.

La vigilada responde que se contactara con la usuaria en cuanto sea posible.

[ Cuenta de Twitter: | [ @maryjoelara
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/maryjoelara/status/139698902729584640475=21
[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021

TWeet. 3 Mariajosé Lara

Dos semanas y

aun no soluciona lo gue se
comprometio a hacer en un periodo
maximo de 72 horas. Ni chat, Ni mail y
por aca me responden que averiguan

e Avianca Escucha @
@A\ iEscucha

Mariajose, entendemos que sea
molesto esperar, nuestro equipo se

y que sea paciente. Esa es la
respuesta. Que Paciencia. Ah?

contactara contigo en cuanto sea
posible. Te escribio Lizet.

11. La sefiora Geraldine Sadnchez manifiesta su inconformidad, al encontrarse durante casi
dos horas en llamada con el Call Center de la aerolinea sin obtener respuestas.

La vigilada Avianca le respondié a la usuaria, informandole acerca de la cantidad de
solicitudes que se les presentan actualmente, dirigiéndola a un link para que
reprogramara su itinerario. Sin embargo, la usuaria manifiesta que, es precisamente
porque el link no funciona, que sigue la sugerencia del mismo, comunicandose con el
Call Center. Finalmente, la aerolinea reitera la problematica presentada por las multiples
solicitudes y sugiere que se comunique insistentemente.

[ Cuenta de Twitter: | | @Geraldinesaes
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/geraldinesaes/status/1371958943220707328?s=21
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

ine Sanchez

digital algo
quetes pueda
L
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12. EI 25 de mayo de 2021, el sefior Andrés Osorio publica su inconformidad con la vigilada,
toda vez que, la aerolinea sefiala que solo puede darle tramite a su solicitud a través del
Call Center o chat habilitado, sin tener presente que es por la ineficiencia de esos
canales, que recurre a remitir la solicitud a través de Twitter.

La aerolinea en la misma fecha responde indicandole que, debido a las altas solicitudes,
el tiempo de respuesta es mayor y le solicita el cédigo de reserva.

[ Cuenta de Twitter: | [ @andresfosorio
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/andresfosorio/status/13971608553101107217s=21
| Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

Hola, Andrés. Muchos quieren hacer
cambios y consultas en estos tiempos
y tenemos muchas solicitudes por eso

el tiempo de respuesta puede ser
mayor. Te hemos pedido el codigo de
reserva por DM. Soy Daniel.

13. La sefiora Lina Echeverry sefiala y remite soporte, donde se puede evidenciar que,
obtuvo respuesta por parte de la aerolinea a las 04:24 am a través de su chat habilitado,
en el cual, transcurridos 4 minutos sin obtener contestacidn, finalizan la sesion. Asi
mismo indica que lleva mas de 4 meses en tramites sin obtener soluciones.

Frente a tal situacion, la aerolinea le sefiala que debe comunicarse con el analista que
lleva su caso, al correo que le fue enviado el 30 de abril de 2021, no obstante, la usuaria
sefiala que el correo solo indica que debe seguir esperando porque tienen represadas
las lineas de comunicacion. La aerolinea finaliza expresando disculpas por la cantidad
de solicitudes allegadas y le sugiere tener paciencia y seguir insistiendo.

| Cuenta de Twitter: | [ @LinaMEcheverryQ
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/linamecheverryq/status/13970255138357288967s=21
[ Fecha de consulta: | [ 25 de mayo de 2021

Tweet:
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14. La usuaria @marguidelc pregunta las razones por las cuales, no contestan en el Call
Center de la aerolinea y en las lineas de Chat y WhatsApp, le indican que son 8 horas
de espera, situacion que impide la redencién de su bono.

La vigilada Avianca le indica a la usuaria que debe insistir en el Call Center o escribir al
Chat habilitado del sitio web para poder ayudarla a redimir su bono.

[ Cuenta de Twitter: || @marguidelc |

| Fuente Tweet: | [ nttps://twitter.com/aviancaescuchalstatus/1397038226603393026?s=21 |

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021 |
Tweet:

S Margui del C.
g .
-,

tu
Te

—om en Colombial
s cambios de itine...

15. La usuaria @joliguacamoli le expone a Avianca que, durante 3 dias, 5 chats y 8 horas
en el teléfono, ha intentado comunicarse sin obtener respuesta oportuna.

La vigilada responde expresando disculpas y comunicandole a la usuaria que han
recibido muchas llamadas, dirigiéndola al chat habilitado para ser atendida; sin embargo,
la usuaria sefiala que al ingresar al chat, le informan que debe comunicarse con un
asesor y al marcar, no contestan; frente a esta situacion, la aerolinea le indica que
marcando la opcion 3 en el call center la atenderan mas rapido, pero la usuaria responde
y remite la captura de pantalla de la llamada con duracién de 03 horas esperando a ser

atendida.
[ Cuenta de Twitter: | L @joliguacamoli |
[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/joliguacamoli/status/1396912648386646021?s=21 |
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021 |
Tweet:

10:56

e Avianca Escucha @
@AviancaEscuch:s

Joli, marcando la opcion 3 en nuestro

SeRores @ inca : 3 dias, 5 chats, 8

horas de teléfono y NADIE responde.
call center te atenderan mas rapido y

;Cuantos DIAS al teléfono debo
quedarme para que alguien
responda?

podras redimir tu bono. Te escribid
Lizet.
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e Avianca Escucha & Axiancal ' Joliguacamoli
eS| =t i 8 w @jo uacamol
o i st

Hola re

Mentira!! O una espera de 3 horas es

rapido para ustedes?

3:39

(031) 401-3434

16. El sefior Alejandro Maya manifiesta su descontento con la aerolinea, al no poder tramitar
un tiquete con millas.

La vigilada lo redirige a comunicarse a través del Call Center, solicitindole paciencia
debido a que actualmente se reciben muchas llamadas; Esta situacion le permitié al
usuario sugerir la implementacion de mas operadores y la habilitacion de la pagina web
para poder realizar de forma sencilla los cambios.

[ Cuenta de Twitter: | | @alejandromayam
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/alejandromayam/status/1396934668608491521?s=21
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

&Sl Alejandro Maya = &
-_— DA Aanciror =}

cHay algo mas aburridor que cambiar
un tiguete de millas de i ?

e Avianca Escucha & @/
H lejandro. Conta
<
y LIC

17. La sefiora Carolina Ceballos remitié soporte y manifestd que, durante mas de 07 horas
estuvo a la espera de que la aerolinea Avianca, contestara la linea habilitada en su Call
Center para lograr realizar un cambio en su tiquete.
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La vigilada en su respuesta expresé disculpas y le indicd acerca de las numerosas
llamadas que reciben actualmente. Asi mismo le solicitd ampliar la informacién por
mensaje privado.

| Cuenta de Twitter: | | @caroceballos09

| Fuente Tweet: | { https://twitter.com/caroceballos09/status/13969504101879152797s=21

| Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

Avianca Escucha & @A
puesta a

Hola, estas hablando con Tatiana.
iDiscuilpanos Carolina! @ Son muchas las
llamadas que recibimos a diario. Pasate al
DM B vy cuéntanos mas
detalles de tu caso para revisar.

18. El sefior Luis Arias solicitd informacion acerca del canal efectivo para ser atendido por
parte de la aerolinea, teniendo en cuenta que durante casi dos horas ha estado
esperando en el Call Center y nadie contesta.

La vigilada se comunicd por mensaje privado con el usuario, sin embargo, el mismo
manifiesta que no obtuvo respuesta, por lo que la aerolinea le sugiere dirigirse a un punto
de venta para que pueda solicitar el cambio de vuelo.

[ Cuenta de Twitter: | [ @Luis04arias
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/luisO4arias/status/13969447681486479427s=
[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

. S i e
£ .‘E L‘ul._. Arias
b =02

Que
canal EFECTINVG mMmanejando en
e momento? 0

ndo en el t

sta.



natalygarzon
Texto tecleado
5958              08/06/2021


RESOLUCION No. 5958 DE 08/06/2021 HojaNo.29

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.- identificada con
NIT. 890100577-6

19. La sefiora Laura, identificada con el usuario @Luis04arias, manifestd su inconformidad
con el servicio al cliente de la aerolinea Avianca.

La vigilada expreso disculpas y relacion6 las numerosas solicitudes presentadas a los
canales actualmente, asi mismo, la invit6 a ampliar la informacion por mensaje directo
para poder ayudarla.

[ Cuenta de Twitter: | | @lauralaand

[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/lauralaand/status/1397 1681721727836 18?s=21

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:

Haola, L
Tenermm

cuentanc

% lauraland
! 1d

Fl peor servicio al cliente del mundo!

20. El sefior Ivan Cartagena precisa que desde el 25 de noviembre de 2020, radico solicitud
de reembolso de su tiquete, sin embargo ha transcurrido 5 meses sin recibir respuesta.

La vigilada le solicita al usuario ampliar la informacion a través de mensaje privado para
comunicarse con él.

[ Cuenta de Twitter: | | @lvan_Cartagena

[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/Ilvan_Cartagenalstatus/1396970203024605186?s=20

[ Fecha de consulta: || 25 de mayo de 2021

Tweet:
Q tvén Cartagena

el 25-nov radique la
solicitud de reembol

indicaron
aun no lo he
Por

(=]
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= Visita realizada el 06 de junio de 2021 a la cuenta @Aviancaescucha de la red social
Twitter.

21. La sefiora Laura Castafio nos inform¢ acerca de las 03 horas que lleva intentado
comunicarse con la aerolinea para realizar un cambio de itinerario, sin embargo, esto
ultimo no ha sido posible y solo le ofrecen el canal del Call Center para generarlo, razon
a ello, solicita ayuda para saber qué otra accion puede realizar.

Frente a la reclamacién, la aerolinea expresa su sentir al no poder atenderla y le pide
tener paciencia que a través del Call Center, podran ayudarla con su cambio.

Tabla 3 — Inspeccion Twitter 06 de junio de 2021

[ Cuenta de Twitter: | | @lauracastaof
[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/lauracastaof/status/14012300136854487062s=21
| Fecha de consulta: || 06 de junio de 2021.

Tweet:

comunicarme con el call center de
y no ha sido posible. Necesito
vuelo comprado por
@Life s ¥ me dicen que el unico canal
es por telé 10. Que mas se puede hacer?
C ucha .

> T
unir Cambiar

G SC..n - Camis -
e Hola, Laura. Sentimos
ten paciencia, por el call center podr;

avudarte con tu cambio. Te escribid Karen.

o Q I =

En atencion a las mencionadas publicaciones que se recolectaron de la inspeccion realizada el
12 de abril de 2021, esta Direccidn requirid a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacién a través del radicado No. 20219100202451 de 12 de
abril de 2021, sin embargo y como ya se menciond, no se obtuvo respuesta por parte de la
investigada; Asi mismo, con la nueva intervencion realizada el 25 de mayo de 2021 y el 06 de
junio de 2021 a la cuenta de Twitter de la aerolinea @Aviancaescucha, se evidencié por parte de
esta Direccidn, unas continuas reclamaciones realizadas por los usuarios por la ineficacia del
sistema de servicio al cliente ofrecido por la aerolinea, situaciones que prestan el mérito suficiente
para dar inicio a la presente investigacion.
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3.2.2. Imputacion juridica.

Conforme al supuesto factico contemplado en la norma imputada y como se puede observar en
las precedentes reclamaciones, cuyo factor comun configura la falta de idoneidad de los canales
para atender las diferentes solicitudes presentadas por los consumidores, teniendo en cuenta que
los usuarios frente a las situaciones descritas, presuntamente no obtuvieron de manera oportuna
la atencidn necesaria, a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la aerolinea
para la solucién de sus PQRS, configurandose en este cargo un escenario que en suma permite
entrever un presunto incumplimiento al numeral 1.5 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo previsto en el articulo 6 y en el numeral 6 del articulo 5 del mismo cuerpo
normativo.

Lo anterior se fundamenta en la inspeccion realizada en las redes sociales y en la falta de
respuesta por parte de la aerolinea, donde se observa una presunta falta en la atencion oportuna
a las solicitudes o reclamaciones presentadas por los usuarios, permitiendo a esta Direccion
concluir que los mismos, al intentar comunicarse con la aerolinea por uno de sus canales
habilitados y no obtener una respuesta pertinente, ni radicado del caso, tienen la necesidad de
acudir a otros canales dispuestos por la aerolinea, con la fe de poder obtener una solucién a sus
interrogantes e inquietudes. Sin embargo, con la informacidn recolectada en las averiguaciones
preliminares, se presume que algunos usuarios, no pudieron instaurar reclamacion alguna a través
de las lineas telefonicas u otros medios, porque no contestaban las llamadas o por el contrario,
eran sometidos a una espera prolongada que resultaria en vano, debido a que al final se cortaba
la comunicacion, teniendo que realizar nuevamente todo el proceso. De igual manera, se
evidencia como algunos usuarios utilizaron los correos electrénicos como medio para efectuar sus
solicitudes, no obtuvieron respuesta alguna, al igual que los usuarios que fueron redirigidos a un
link para tramitar sus solicitudes y el mismo no ofrecia la informacion adecuada para el tramite
solicitado, teniendo que redirigirlo nuevamente al Call Center y sin mencionar a los usuarios que
fueron dirigidos a los puntos de venta de la aerolinea y que no obtuvieron la atencién suficiente
por falta del personal. Situaciones que configuran una inapropiada prestacion en el sistema de
atencion al usuario prestado por la aerolinea, toda vez que los consumidores no tendrian la
necesidad de dirigirse a todos los canales en busca de soluciones, si contaran con la asistencia e
informacién idonea y eficaz por parte del personal de la aerolinea a través del primer canal de
atencion al que se dirigen.

Para ahondar en el derecho de todo usuario a reclamar, es necesario tener presente que el mismo
deviene del derecho de peticion de rango constitucional, ubicado en el articulo 23'7 de nuestra
carta magna.

Conforme a lo anterior, el legislador a través de la Ley 1755 de 2015, que sustituyo el Titulo Il del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, reglament6 el
ejercicio del derecho de peticién e incorpord como sujeto pasivo a las sociedades y organizaciones
privadas, con el fin que los particulares presentaran peticiones respetuosas ante estas para
garantizar sus derechos fundamentales y consecuentemente obtener una respuesta de fondo.

Si bien, para la proteccion de los derechos fundamentales la ciudadania cuenta con la accién de
tutela, conforme lo regulado en el Decreto 2591 de 1991, no obstante, se busca exaltar la
importancia que consagra el derecho a reclamar, ya que si bien, no comporta el mismo rango
constitucional fundamental, si se estatuye como un derecho general, primordial y rector de toda
relacion de consumo.

17 Articulo 23. Constitucion Politica. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.
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Lo anterior, por cuanto dicho derecho establece que todo usuario puede acudir ante: i) el
productor, proveedor o prestador del servicio, i) la autoridad judicial o iii) la autoridad
administrativa, con el fin de reclamary «obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos
los dafios sufridos», asi como también solicitar informacion o el reconocimiento de un derecho.

Asimismo, se contempld en el numeral 2 del articulo 46 del Estatuto del Consumidor que
tratandose de ventas realizadas mediante métodos no tradicionales'® o a distancia,!® sera deber
del empresario «Permitir que el consumidor haga reclamaciones y devoluciones en los mismos
términos y por los mismos medios de la transaccion original.».

Sefialado lo anterior, es pertinente citar el marco normativo que regula la protecciéon de los
derechos del consumidor y la importancia que tienen los consumidores; es asi como a nivel
constitucional encontramos en el articulo 78 del capitulo de los Derechos colectivos y del ambiente
de la Constitucién Politica contemplan los derechos del consumidor, reconociendo asi su
existencia e importancia en el proceso de intercambio de bienes y servicios como sujeto pasivo y,
como parte esencial en la economia de mercado, cuya caracteristica como derecho colectivo, le
permite encontrarse por encima de los derechos del particular.

En ese sentido, la inclusion de los derechos de los consumidores en la Constitucidn Politica resulta
un reconocimiento a la subordinacion presente en el intercambio de bienes y servicios entre
empresarios y consumidores, por eso, la calidad de estos, la informacién, la responsabilidad de
los empresarios y la participaciéon de los consumidores y usuarios, se erigen entonces como
aquellos pilares fundamentales e imprescindibles consagrados por la Constitucion en su
intervencién en el sistema econdmico en procura de los derechos de los consumidores,
encomendando su desarrollo al legislador.

Ahora bien, por el impacto que ha generado la pandemia por el virus de Covid-19 y atendiendo a
las recomendaciones emitidas por la Organizacion Mundial de la Salud y demas medidas
preventivas, el Presidente de la Republica de Colombia en ejercicio de sus facultades declaro el
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio nacional mediante el
Decreto con fuerza de Ley 417 de 17 de marzo de 2020, facultdindose para adoptar mediante
Decretos Legislativos, medidas necesarias para conjurar la crisis € impedir la extension de sus
efectos.

Fue por ello que, atendiendo a la afectacidn suscitada en el sector transporte como consecuencia
de las situaciones derivadas del coronavirus COVID-19, se expidié 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”

18 Conforme la definicion del numeral 15 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011, son: “15. Ventas con utilizacion de métodos no
tradicionales: Son aquellas que se celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como las que se hacen en el lugar de
residencia del consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entendera por tales, entre otras, las ofertas realizadas
y aceptadas personalmente en el lugar de residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece
los productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento de comercio o es llevado a escenarios dispuestos
especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento”.

19 Conforme la definicion del numeral 16 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011, son: “Ventas a distancia: Son las realizadas sin
que el consumidor tenga contacto directo con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono,
catalogo o via comercio electronico”.
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Como sustento de lo anterior, el Gobierno Nacional dentro de las consideraciones del acto
administrativo dispuso:

“Que en los Reglamentos Aeronauticos 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”.

No obstante, si bien las aerolineas han sufrido afectaciones a causa de las decisiones adoptadas
por los paises para afrontar la pandemia del COVID-19, eso no los releva de cumplir con sus
obligaciones, aun menos de las que tienen para con sus usuarios, quienes igualmente se han visto
perjudicados como consecuencia de los cambios operacionales en sus viajes, lo que los ha llevado
a acudir masivamente ante las empresas prestadoras del servicio de transporte para obtener o
buscar una solucion.

Razdn suficiente, para poner de presente la trascendencia que tiene el que las aerolineas cuenten
con canales idoneos de atencion a los usuarios, permitiéndole a estos obtener oportunamente
informacién respecto de los productos adquiridos, su utilizacién, la posibilidad de elevar
peticiones, quejas y reclamos, y de las politicas adoptadas para enfrentar la pandemia, en
observancia de su deber de informacion y en cumplimiento de su funcion social, resguardando el
interés general de los usuarios del sector.

Sumado a lo anterior, el sector aéreo cuenta con un cuerpo normativo particular, dictado por la
Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil, en su rol de autoridad aeronautica, en donde
se encuentran los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC) y otras resoluciones como la
No. 1582 de 2012,2 cuya finalidad es establecer disposiciones de proteccion a los usuarios.

Los preceptos juridicos consagrados en referido ordenamiento juridico especial, guardan
asimetria con la norma principal y rectora en lo que concierne a la proteccion de los usuarios,
siendo esta la Ley 1480 de 2011, por lo que las normas que a continuacion se mencionaran
obedecen y responden a la naturaleza del Estatuto del Consumidor.

En el mismo sentido, en lo que respecta al derecho a la reclamacion, se encuentra en el numeral
3.10.2.18 de los RAC precepto juridico que lo exterioriza y hace posible su ejercicio, asi:

«3.10.2.18. Instancias de reclamacion.

Frente a cualquier evento de incumplimiento o inconformidad con el servicio recibido, el pasajero
podré acudir a las siguientes instancias:

(a) Formular su peticién, queja o reclamo ante la aerolinea o el agente intermediario, para que
éste proceda al arreglo directo mediante compensaciones o indemnizaciones en desarrollo de
una conciliacion o transaccion. Dicha peticion, queja o reclamo puede ser presentada a través

2 “Por la cual se regula la informacion del usuario del sector aerondutico y se dictan otras disposiciones.”
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de los diferentes canales dispuestos para tal fin, por escrito 0 de manera verbal, casos en los
cuales el receptor de la peticion, queja o reclamo asignara un numero de radicado o codigo de
asignacion y se lo informara maximo dentro de los 5 dias siguientes a su presentacion al peticionario,
como también le comunicara el tiempo méaximo de respuesta de su peticion, queja o reclamo.

(...)» (Negrita fuera de texto).

Continuando con el asunto, la Resolucion No. 1582 de 2012 en su parrafo cuarto, paragrafo del
articulo 8°, hace referencia explicita a la obligacion de quienes ofrezcan servicios de transporte
aéreo por medios electronicos, de contar en el mismo medio en que se llevd a cabo la operacion
con un sistema de atencion al cliente, en el que se asigne una fecha y hora de radicacion y en el
que pueda hacer seguimiento de la peticion, queja o reclamo presentada, asi:

«PAR.—Se entendera por comercio electronico la realizacién de actos, negocios u operaciones
mercantiles concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados
entre aerolineas, agencias de viajes e intermediarios y los usuarios para la comercializacion de
servicios. Quienes ofrezcan los servicios del transporte aéreo utilizando medios electronicos, deberan:
(...)

— Disponer en el mismo medio en que realiza la compra, de mecanismos para que el usuario
pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la fecha
y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior seguimiento.

(...)» (Negrita fuera de texto).

Es asi, como las situaciones evidenciadas en las redes sociales y la falta de respuesta por parte
de la aerolinea, prestan mérito para establecer que, aunque la aerolinea cuenta con distintas
alternativas y canales de atencion a los usuarios, los mismos no proporcionan de manera idénea
su servicio, al no atender las reclamaciones y en algunos eventos, atenderlos luego que el usuario,
recurre de forma insistente y simultanea a varios de ellos y sin restarle importancia, al tiempo de
espera que tienen que soportar los mismos, para ser atendidos, dejando entredicho la eficiencia
de tales canales de atencion.

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, al numeral 1.5 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con lo previsto
en el articulo 6 y en el numeral 6 del articulo 5 del mismo cuerpo normativo, puesto que a los
usuarios se les vulneré su derecho a la reclamacion, al no contar con canales idoneos para atender
las solicitudes presentadas por ellos. Las anteriores normas citadas rezan lo siguiente:

(..-) Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor.

ARTICULO 3°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios. Se tendrén como derechos
y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que les reconozcan leyes
especiales, los siguientes:

1.5. Derecho a la reclamacion: Reclamar directamente ante el productor, proveedor o prestador y
obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos, asi como tener
acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el mismo propdsito, en los términos de
la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse personalmente o mediante representante o
apoderado.

ARTICULO 6°. Calidad, Idoneidad y sequridad de los productos. Todo productor debe asegurar
la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi como
la calidad ofrecida. En ningtun caso estas podran ser inferiores o contravenir lo previsto en
reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitaria.

ARTICULO 5°. Definiciones. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:
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6. Idoneidad o eficiencia: Aptitud del producto para satisfacer la necesidad o necesidades para
las cuales ha sido producido o comercializado.
(.r)

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 el articulo 46 de la Ley
336 de 1996, seran los siguientes:

4.1.Frente al CARGO PRIMERO descrito en el numeral 3.1 procedera una multa de uno (1) a
dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes, segun lo dispuesto en el literal (c) del
articulo 46 de la Ley 336 de 1996.

“ARTICULO 46. Con base en la graduacion que se establece en el presente Articulo, las
multas oscilaran entre 1 y2000 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 informacion que legalmente le haya sido
solicitada y que no repose en los archivos de la entidad solicitante. (...)”

PARAGRAFO. Para la aplicacién 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.»

4.2.Frente al CARGO SEGUNDO descrito en el numeral 3.2 procedera una multa de uno (1) a
dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes, segun lo dispuesto en el literal (e) del
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: (...)

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 aplicacién 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.

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

El articulo 492! 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.).
En caso de una eventual sancion en el marco de la presente investigacion administrativa, se

21 “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
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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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:

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 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. Utilizacién de medios fraudulentos o utilizacion 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 concederd a la sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. - Avianca S.A.-
identificada 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
contradiccion, 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: 2021910260000042-E

8. PROCEDIMIENTO APLICABLE.

La presente actuacion administrativa se regira por el procedimiento administrativo sancionatorio
dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.22

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR INVES'I:IGACIC')N ADMINISTRATIVA y FORMULAR PLIEGO
DE CARGOS contra la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. -AVIANCA

2 Articulo 47 y ss.
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RESOLUCION No. 5958 DE 08/06/2021 Hoja No.37

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.- identificada con
NIT. 890100577-6

S.A.- identificada con NIT. 890100577-6, de acuerdo con lo previsto en la parte motiva del
presente acto administrativo asi:

CARGO PRIMERQO: 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.

CARGO SEGUNDO: Presunto incumplimiento al numeral 1.5 del articulo 3 de la ley 1480
de 2011 en concordancia con lo previsto en el articulo 6 y en el numeral 6 del articulo 5
del mismo cuerpo normativo, por presuntamente vulnerar el derecho a la reclamacion, al
no contar con los canales de servicio al cliente idoneos para atender las solicitudes
presentadas por los usuarios.

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a la sociedad AEROVIAS DEL CONTINENTE
AMERICANO S.A. - AVIANCA S.A. 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 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
indicando en el asunto de su escrito de descargos, de manera visible, el nimero del Expediente:
2021910260000042-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
electrénico 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 la sociedad AEROVIAS DEL
CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA S.A.

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 previsto en el articulo 37 inciso final y en el articulo 38
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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: COMUNIQUESE el contenido de la presente resolucion a través de la
Secretaria General de la Superintendencia de Transporte, a los usuarios que interpusieron las
quejas referidas en el acapite de hechos del presente acto administrativo.
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RESOLUCION No. 5958 DE 08/06/2021 Hoja No.38

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.- identificada con
NIT. 890100577-6

ARTICULO OCTAVO: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con
lo establecido en el articulo 4723 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

El Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte

%Z.r e =

JAIRO JULIAN RAMOS BEDOYA

5958 DE 08/06/2021

Notificar:

Aerovias del Continente Americano S.A. -AVIANCA S.A.
Diana Carolina Guette Osorio
Representante legal o quien haga sus veces

notificaciones@avianca.com

Anexo: Certificado de existencia y representacion legal de AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA S A -, en veinte (20)
folios.

Proyecté: K.S.M.P.

23 “Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no
regulados por leyes especiales o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera del
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 precisién 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 deberé ser notificado personalmente a los investigados. Contra esta decision
no procede recurso” (Negrita y subraya fuera del texto original)
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Cédigo Postal: 110911 Diag. 25G 95A - 55, Bogota D.C. Bogoté: (57-1) 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210 www.4-72.com.co

Certificado de comunicacion electrénica . . .
_ . El servicio de envios [ R
Email certificado de Colombia | 72

Identificador del certificado: E48523918-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: notificaciones@avianca.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:24 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:24 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resoluciéon 20215330059585 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de

notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)
Mensaje:

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

Senor(a)

Aerovias del Continente Americano S.A. -AVIANCA S.A.

La presente notificacidn electrénica se realiza conforme a lo dispuesto por el articulo 4 del Decreto Ley 491 de 2020, en
consonancia con la Resolucion 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 Resolucién no procede recurso alguno.

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 informacién 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.

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 electrénico
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 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
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
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTMI
Content1-application-5958.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
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Content2-application-REGISTRO CAMARA Y

Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF COMERCIO AVIANCA.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 9 de Junio de 2021



