REPUBLICA DE COLOMBIA

Litertad y Ordan

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE
RESOLUCIONNo. 5959 DE 08/06/2021

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de
cargos en contra de la sociedad Fast Colombia S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3.

Expediente: 2021910260000043-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 (iii) las
demas que determinen las normas legales®.

Que el articulo 5 de la Ley 336 de 19966 indica que el transporte publico, dentro del cual se
encuentra inmerso el modo aéreo, es un servicio publico esencial, por lo que primara el interés
general sobre el particular, aun 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.

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

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».



natalygarzon
Texto tecleado
5959               08/06/2021


RESOLUCION No. 5959 pe 08/06/2021 Hoja No.2

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Fast Colombia S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3.

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 practica 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, traslad6 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 sequridad de la aviacion civil; cuya
competencia permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil. Las multas
impuestas por la Superintendencia de Transporte tendran como destino el presupuesto de esta.

(...)»

Que, de igual forma, el paragrafo segundo del articulo 110 de la Ley 1955 de 2019, dispuso que
la Superintendencia de Transporte seréa la Unica entidad competente del sector para resolver las
reclamaciones originadas en desarrollo de la prestacion y comercializaciéon del servicio de

T «Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.»
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transporte aéreo, mediante la aplicacion del procedimiento sancionatorio del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo8 y demas normas concordantes.

Que mediante Resolucion 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 Resolucion 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 Resolucién 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 Ecoldgica
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 consagrd 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 ofras circunstancias
relacionadas con la solicitud de reembolso, podran realizar, durante el periodo que dure la
emergencia y hasta por un afio mas, reembolsos a los usuarios en servicios prestados por la misma
aerolinea.»

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

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

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

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

«Articulo 4. Notificacién 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
tramite, proceso o procedimiento que se inicie sera obligatorio indicar la direccion electronica para
recibir notificaciones, y con la sola radicacion se entenderéa que se ha dado la autorizacion.

En relacion 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

8 Ley 1437 de 2011
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(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 electrénica, 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
requlada 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 Direccién y de los diversos mensajes
difundidos en la cuenta @VivaAirCol de la red social Twitter por parte de los usuarios en contra
de la sociedad Fast Colombia S.A.S.

1.1. Radicado 20219100202651.

Esta Direcciéon de manera oficiosa y en virtud de las quejas que posteriormente se presentaran,
mediante requerimiento de informacion con numero de radicado 20219100202651 de 12 de abril
de 2021, comunicado al correo electrénico notificaciones.vvc@vivaair.com el 13 de abril de 2021,
solicitd a la sociedad investigada, entre otras cosas, se pronunciara sobre las reclamaciones
encontradas en la en la Red Social Twitter, relacionadas con la atencién al usuario, como se
observa a continuacién:

Tabla 1 — Consulta Twitter 12 de abril de 2021

[ Cuenta de Twitter: | | @gerardbermon

[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/gerardbermon/status/137764735756 3650054 ?s=21

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

Tweet:

Gerard Bermén ©g :
o & Mimama ests m: “ol no'me dejé usar el pasaje el

martes. Su uno ayuda. Solo dicen “compra otra
pasaje” siendo que nunca recibi atencién que necesité. Ahora solo ignoran
los mensajes @AeroCivilCol

Viva Air Colombia
entienderan mejor.

 Mi mama amanecié mal hoy otra
vez. iNECESITO VIAJAR!

™ o 2 =8 T

| Cuenta de Twitter: || @mauriciosoto23

[ Fuente Tweet: | https:/iwitter.com/mauriciosoto23/status/13812464785098055737s=21

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

AirCol Hace 5 dias que estoy
intentando encontrar una solucion
para mi vuelo al cual quiero cambiar la

fecha, les hable por todos los medios
y NO consigo respuesta.

Quiero una solucion ya, mi vuelo es
manfnana.

[ Cuenta de Twitter: | | @pafelopez

| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/pafelopez/status/13809443129937428512s=

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

Tweet:

o Fernanda Lopez

| quisiera saber a quien
toca contactar para que viva air de
respuesta a una solicitud de aplazar

un tiguete por contagio de covid, llevo
rogando por una solucion varios dias
y nada. Me van a obligar a viajar
contagiada?

| Cuenta de Twitter: | | @EIMakiaDice

[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/elmakiadice/status/13806045351865917477s=21

[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.
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Tweet:
Es increible como vaAirCol es tan
incapaz para resolver y dar soporte a
sus clientes. Mas de 6 horas tratando
de que me den soporte y la respuesta
es gue cuelguen las llamadas. Que
desinformen o gque digan mentiras.
Increible de verdad # Est

| Cuenta de Twitter: | | @LaQuintero_

[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/laquintero_/status/13805663586231992357s=

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

Tweet:

.’ Le Quintero

es posible que en algun
medio brinden una asistencia para un
pago..... ? el chat online de su portal
web es altamente ineficiente ... una
hora vy nadie responde ahi

@ Viva Air Colombia VivaAirCol - 3d
En respue a ( r

Para nosotros eres lo mas importante, si
quieres contarnos mas acerca de tu caso
escribenos al DM con todos los detalles
iSaludos! »

Le Quintero @lLaQuintero,
Ya que jaja

El 22 de abrl de 2021 Fast Colombia S.A. radicé al correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento
de oficio, quedando radicado en el sistema informacidén con el nimero 20215340676992 en la
misma fecha.

En atencion a la respuesta emitida por la aerolinea, el 03 de mayo de 2021, esta Direccion reiterd
el requerimiento de informacion a través del radicado No. 20219100269791, para que se
pronunciara acerca de la pregunta No. 6 relacionada en el requerimiento primigenio.
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El 18 de mayo de 2021 la sociedad investigada envio al correo electronico:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co, respuesta a la reiteracién  del
requerimiento, quedando bajo el numero de radicado 20215340814582.

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:

21.1. Copia de la inspeccion realizada a la cuenta @VivaAirCol en la red social twitter el 12
de abril de 2021°.

2.1.2. Requerimiento de oficio con radicado 20219100202651 de 12 de abril de 2021, realizado
por esta Direccién a Fast Colombia S.A.S.10.

21.3. Respuesta a requerimiento de oficio por parte de la sociedad con radicado
20215340676992 de 22 de abril de 2021, con sus respectivos anexos'!.

2.1.4. Reiteracion a requerimiento de oficio con radicado 20219100269791 de 03 de mayo de
2021, con sus respectivos anexos'2,

21.5. Respuesta a la reiteracion de requerimiento por parte de la sociedad con radicado
20215340814582 de 18 de mayo de 2021, con sus respectivos anexos's.

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 FAST
COLOMBIA S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3., asi:

3.1. CARGO UNICO: 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 ARTiICULO 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.

3.1.1. Imputacion factica

= Radicado de oficio No. 20219100202651 por inspeccion realizada a la cuenta
@VivaAirCol de la Red Social Twitter.

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 de 2021,
practicd una visita de inspeccion a la cuenta oficial de la aerolinea Fast Colombia S.A.S,
https://twitter.com/VivaAirCol?s=20 (@VivaAirCol ) encontrando ciertas reclamaciones dirigidas a
la presunta falta de atencién a los usuarios por parte de la aerolinea, que se relacionaran de forma

9 Documentos con nombre « TABLA 1 — INSPECCION TWITTER 12 DE ABRIL DE 2021.» incorporado al expediente digital.
10 Documento con nombre «REQUERIMIENTO DE OFICIO A FAST RAD 20219100202651» incorporado al expediente digital.
" Documento con nombre «<RESPUESTA FAST CON ANEXOS REQUERIMIENTO DE OFICIO RAD 20219100202651»
incorporados al expediente digital.

12 Documento con nombre «REITERACION DE REQUERIMIENTO DE OFICIO RAD 20219100202651» incorporados al
expediente digital.

13 Documento con nombre «RESPUESTA A REITERACION CON ANEXOS OFICIO RAD 20219100202651» incorporados al
expediente digital.
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discriminada a continuacion:

1. Elusuario @gerardbermon public6 en la red social Twitter, que la aerolinea no le permitid
el uso de los pasajes y que los canales de atencién no ayudaron, al solo ofrecerle la
opcion de adquirir otro tiquete, sintiendo que no recibié la atencién que necesitaba y que
se ignoraron sus mensajes.

| Cuenta de Twitter: || @gerardbermon
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/gerardbermonistatus/13776473575636500542s=21
| Fecha de consulta: | 12 de abril de 2021.

Tweet:

Gerard Bermén @g
"\ 2 Mi mama esta mal o = “ol no me dejo usar-el pasaje el

martes. Sus canales de atencion guno ayuda. Solo dicen "compra otra
pasaje” siende gue nunca recibi atencion que necesité. Ahora solo ignoran
los mensajes @AeroCivilCol

Viva Air Colombia

7 MI mamé amanecié mal hoy otia
vez. iNECESITO VIAJAR!

2. Asi mismo, el sefior Mauricio Soto quien contaba con un vuelo para el dia siguiente de
la reclamaciéon, manifesto los reiterados intentos realizados con el fin de realizar una
reprogramacion en su tiquete sin encontrar respuesta alguna.

| Cuenta de Twitter: | | @mauriciosoto23
[ Fuente Tweet: | nttps://twitter.com/mauriciosoto23/status/13812464785098055737s=21
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

\ —ol Hace 5 dias que estoy
intentando encontrar una solucién
para mi vuelo al cual quiero cambiar la

fecha, les hable por todos los medios
y NO consigo respuesta.

Quiero una solucion ya, mi vuelo es
mafana.

3. El usuario Fernando Lépez, sefial6 el interés por conocer a la persona encargada de
responder la solicitud presentada sobre la reprogramacion de su vuelo, al encontrarse
contagiado por Covid-19 y no obtener una solucion.
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| Cuenta de Twitter: | | @pafelopez

[ Fuente Tweet: | [ nttps:/itwitter.com/pafelopez/status/1380944312993742851 2=

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

Tweet:
o Fernanda Lopez

| quisiera saber a quien
toca contactar para que viva air de
respuesta a una solicitud de aplazar

un tiguete por contagio de covid, llevo
rogando por una solucion varios dias
y nada. Me van a obligar a viajar
contagiada?

4. Elusuario de Twitter @EImakiaDice expuso que la aerolinea Viva Air se muestra incapaz
para resolver y dar soporte a sus clientes, teniendo en cuenta que llevaba méas de 6
horas tratando de obtener soporte, pero cuelgan las llamadas

[ Cuenta de Twitter: | | @EIMakiaDice
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/elmakiadice/status/13806045351865917477s=21
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

Es increible como @VivaAirCol es tan
incapaz para resolver y dar soporte a

sus clientes. Mas de 6 horas tratando
de que me den soporte y la respuesta

es gue cuelguen las llamadas. Que
desinformen o que digan mentiras.
Increible de verdad ¢

5. La usuaria @LaQuintero_ expresé a la aerolinea, que el chat online del portal web es
altamente ineficiente, debido a que durante una hora nadie ha respondido, por lo que
solicita que por algun medio le brinden asistencia.
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[ Cuenta de Twitter: || @LaQuintero_
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/laquintero_/status/13805663586231992352s=
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet: ’ iis Quinterc

] es posible que en algun
medio brinden una asistencia para un
pago..... ? el chat online de su portal
web es altamente ineficiente ... una
hora vy nadie responde ahi

L

- g Viva Air Colombia @V

Para nosotros eres lo mas importante, si
quieres contarnos mas acerca de tu caso
escribenos al DM con todos los detalles
iSaludos! »

Le Quintero @lLaQuintero_ - 3d
’ Ya que jaja

En atencién a las mencionadas publicaciones, esta Direccion requirid a la aerolinea para que
absolviera algunos interrogantes relacionados con las situaciones descritas anteriormente. Este
requerimiento fue atendido mediante radicado 20215340676992, en el cual la aerolinea informd,
que, “Para Viva Air lo mas importante es la comunicacion con sus clientes, es por ello que cuenta
con diversos canales de atencion, entre los cuales se encuentra Chat Online, Escribenos, Redes
Sociales y Call Center; esto permite que los pasajeros interactiuen con los agentes logrando
Solventar dudas relacionadas con la compra de tiquetes al igual que de las reservas ya creadas...”

Asi mismo sefald, entre otras cosas que, el canal adecuado para tramitar peticiones, quejas o
reclamos es Escribenos, por lo tanto, una vez estudiado lo requerido por el usuario, la misma
procede a dar respuesta, siempre y cuando no sea necesaria una investigacion, o caso contrario,
se le manifiesta que el canal adecuado es Escribenos y se remite al link correspondiente, esto con
ocasién a que se requiere de un mayor tiempo para brindar una respuesta completa y clara.

Respecto a las reclamaciones presentadas por los usuarios en su red social, la aerolinea
manifestd que, a algunos de ellos se les brindd asistencia, a otros se les oriento y redirecciond al
canal de “Escribenos’ y a los faltantes, finalmente les requirié informacién para ampliar los datos
que posteriormente no fueron remitidos por los usuarios.

3.1.2. 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 inspeccién realizada en las redes sociales y en las respuestas
brindadas por la aerolinea frente a cada una de las situaciones planteadas por los usuarios, donde
se observa una presunta falta en la atencion oportuna a las solicitudes o reclamaciones
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presentadas por los mismos, permitiendo a esta Direccion concluir que los usuarios, 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 solucion a sus interrogantes e inquietudes. Sin embargo,
con la informacion 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 comunicacién, teniendo que
realizar nuevamente todo el proceso; De igual manera, se evidencia como los usuarios que se
comunicaron a través del chat online, no encontraron atencién e informacién necesaria.
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 informacion idénea 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'* 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 peticion 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.

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 contemplé en el numeral 2 del articulo 46 del Estatuto del Consumidor que
tratandose de ventas realizadas mediante métodos no tradicionales's o a distancia,'8 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

14 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 resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

15 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”.

16 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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de la Constituciéon 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 participacion 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 declaré 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, facultdndose 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 ofras 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 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 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 situacién 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.
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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 informacién 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 Aeronéuticos de Colombia (RAC) y otras resoluciones como la
No. 1582 de 2012,'" 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
podra acudir a las siguientes instancias:

(a) Formular su peticion, 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 conciliacién o transaccién. Dicha peticion, queja o reclamo puede ser presentada a través
de los diferentes canales dispuestos para tal fin, por escrito o 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 maximo 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 atencién 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 electrénicos, 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 las respuestas brindadas por 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 idonea
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

17 “Por la cual se regula la informacion del usuario del sector aeronautico y se dictan otras disposiciones.”
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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 FAST COLOMBIA S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3, 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 vulner6 su derecho a la
reclamacion, al no contar con canales idéneos 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 tendréan 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 ningtn 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:

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 del presunto incumplimiento sefialado en el acapite de la
formulacion de cargos, la sanciones que procedera de conformidad con el articulo 46 de la Ley
336 de 1996, seré la siguiente:

Frente al CARGO UNICO, 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 (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 infraccién 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 aplicacion de las multas a que se refiere el presente articulo se tendran en
cuenta los siguientes parametros relacionados con cada Modo de transporte: (...)

e. Transporte Aéreo: de uno (1) a dos mil (2000) salarios minimos mensuales vigentes.
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5. CALCULO DE LA SANCION EN U.V.T.

El articulo 498 de la Ley 1955 de 2019, estableci6 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
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 procedente la sancion expuestas anteriormente, se valoraran las circunstancias que
inciden para su atenuacién 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 concedera a la sociedad FAST COLOMBIA S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3 el
término de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion del presente acto
administrativo para que ejerza su derecho de defensa y contradiccién, presentando escrito de
descargos, solicitando y/o aportando las pruebas que pretenda hacer valer.

Los descargos deberan ser suscritos por el representante legal de la sociedad investigada o sus

apoderados, debidamente acreditados, y deberén contener en su asunto, de manera visible, el
numero del Expediente: 2021910260000043-E.

8. PROCEDIMIENTO APLICABLE.

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

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR INVESTIGACION ADMINISTRATIVA y FORMULAR PLIEGO
DE CARGOS contra la sociedad FAST COLOMBIA S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3,
de acuerdo con lo previsto en la parte motiva del presente acto administrativo asi:

CARGO UNICO: 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 FAST COLOMBIA S.A.S, identificada con
NIT 900313349 - 3, el término de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion del
presente acto administrativo para presentar descargos, y solicitar y/o aportar las pruebas que
pretenda hacer valer, de conformidad con el articulo 47 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de
descargos, de manera visible, el numero del Expediente: 2021910260000043-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 FAST COLOMBIA
S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3.

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

ARTICULO QUINTO: Una vez se haya surtido la notificacién 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.

19 Articulo 47 y ss.
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Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Fast Colombia S.A.S, identificada con NIT 900313349 - 3.

ARTICULO OCTAVO: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con
lo establecido en el articulo 4720 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

5959 08/06/2021 :
o =z e

JAIRO JULIAN RAMOS BEDOYA

Notificar:

FAST COLOMBIA S.A.S.

Félix Antelo

Representante legal o quien haga sus veces
notificaciones.vvc@vivaair.com

Anexo: Certificado de existencia y representacion legal de FAST COLOMBIA S.A.S, en dieciséis (16) folios.

Proyecté: K.S.M.P.

20 “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:

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

Identificador del certificado: E48523966-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.vvc@vivaair.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:25 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:25 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resoluciéon 20215330059595 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)

FAST COLOMBIA S.A.S.

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-5959.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.

PDF



Cddigo Postal: 110911 Diag. 25G 95A - 55, Bogota D.C. Bogoté: (57-1) 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210 www.4-72.com.co

Content2-application-CERTIFICADO DE EXISTENCIA

Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF Y REPRESENTACION LEGAL.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 tnico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021



