REPUBLICA DE COLOMBIA

Litertad y Ordan

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE
RESOLUCIONNo. 5960 DE 08/06/2021

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de
cargos en contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana De Aviacion -
Copa Colombia S.A y/o Wingo identificada con Nit. 800.185.781-1

Expediente: 2021910260000044-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».



natalygarzon
Texto tecleado
5960              08/06/2021


RESOLUCION No. 5960 pe 08/06/2021 HojaNo.2

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana de Aviacion - Copa Colombia
S.A ylo Wingo identificada con Nit . 800.185.781-1

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



natalygarzon
Texto tecleado
5960              08/06/2021


RESOLUCION No. 5960 DE 08/06/2021 HojaNo.4

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana de Aviacion - Copa Colombia
S.A ylo Wingo identificada con Nit . 800.185.781-1

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 PQRS recibidas en la entidad y de los diversos mensajes difundidos en la cuenta @wingo
de la red social Twitter por parte de los usuarios en contra de la sociedad Aerorepublica S.A -
Compafiia Colombiana De Aviacion - Copa Colombia S.A y/o Wingo.

1.1. Radicado 20205321162092.

El usuario William Morales Cely, el 11 noviembre 2020 registrd en el sistema de informacion VIGIA
la queja con numero de radicado 20205321162092, en el que expuso: “Se supone que la empresa
debe dar soporte al cliente. Llevo semanas tratando de comunicarme con el Call Center de Wingo
y nunca he obtenido respuesta. En la pagina de Wingo en Facebook se pueden ver las denuncias
de los clientes por el mismo motivo no contestan en el Call Center y no hay manera de ponerse
en contacto.”

Esta Direccién, en atencién a la queja del usuario elevé requerimiento de informacion a la sociedad
AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.AY/O
WINGO - (en adelante también se denominara como: Wingo, transportador, aerolinea, sociedad
ylo sociedad investigada), mediante el radicado 20209100814971 de 22 de diciembre de 2020,
comunicado al correo electrénico Inunez@copaair.com el 04 de enero de 2021.

El 18 de enero de 2021 radico al correo electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el numero 20215340196932 el 03 de
febrero de 2021.
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1.2. Radicado 20205320965232.

El usuario Yesid Lopez Godoy, el 13 de junio de 2020 registré en el sistema de informacion VIGIA
el reclamo con nimero de radicado 20205320965232, en el que expuso:

“(...) Tuve un inconveniente con mi celular y no habia hecho copia de sequridad y se me borraron
todos los mensajes incluyendo el mensaje donde estan relacionados los codigos de voucher y pin,
ahora que tengo la necesidad de hacer la compra de nuevos tiquetes no puedo hacerlo porque el
sistema me pide estos datos los cuales no tengo, por lo que he recurrido a todos los medios
posibles para tener contacto con esta aerolinea Wingo pero no ha sido posible.

- Hellamado a la linea telefénica que se muestra en la pagina y he durado en espera mas
de una hora pero no he podido contactarme con un asesor y no hay opcion para obtener
esta informacion.

- He buscado informacion y he escrito en la pagina de Facebook y sélo hay un robot con
unas preguntas, pero tampoco esta la opcion (...)”

1)

- Escribi dentro de la pagina de Facebook pero tampoco obtuve respuesta.

- Fuiala direccion que se muestra en la pagina pero alli sdlo hay un edificio en arriendo.

()"
1..)

- Envié correo a las cuentas te oimos@wingo.com y soporte@copaair.com y
soporte@wingo.co
(...)

1)
- También encontré otro sitio como una central de reservas, pero alli me indican que no
pueden ayudarme.
- Debido a que no fue posible una respuesta también envié a los correos que relacioné, un
derecho de peticion el cual a la fecha no me han respondido.
(...)" (sic).

Esta Direccidn, en atencion a la queja del usuario elevé requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20219100002871 de 04 de enero de 2021, comunicado al correo electronico
Inunez@copaair.com el 07 de enero de 2021.

El 22 de enero de 2021 Wingo radico al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el numero 20215340190212 el 02 de
febrero de 2021.

1.3. Radicado 20205321284412.

El usuario Gerson Raul Ruiz Acosta, el 27 de noviembre de 2020 registré en el sistema de
informacién VIGIA la queja con nimero de radicado 20205321284412, en el que expuso: ...)
Desde el mes de febrero 2020 realicé la compra de dos tiquetes con destino
BOGOTA/PANAMA/BOGOTA para efectuar viaje en el mes de mayo de 2020, por motivo de la
pandemia el viaje fue cancelado; siguiendo las instrucciones de la aerolinea WINGO, en el mes
de agosto intenté usar la opcion de reprogramar el viaje en otra fecha para el afio 2021, he enviado
dos correos electronicos y a la fecha no he tenido ninguna respuesta, adicionalmente en la linea
telefonica nunca contestan (...)” (sic).
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Esta Direccidn, en atencion a la queja del usuario elevé requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20219100004571 de 05 de enero de 2021, comunicado al correo electronico
Inunez@copaair.com el 06 de enero de 2021.

El 21 de enero de 2021 Wingo radic6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el nimero 20215340188512 el 2 de
febrero de 2021.

1.4. Radicado 20205320789472.

El usuario Rafael Andrés Aleans Serpa, el 17 de septiembre de 2020 registr6 en el sistema de
informacion VIGIA la queja con numero de radicado 20205320789472, en el que expuso: “(...) he
intentado comunicarme por todos los medios con la aerolinea, enviando correos y haciendo
llamadas y los correos son contestados de manera automatica por un boot y las llamadas al call
center nunca las responden, entonces acudo a usted sr Aeronautica civil para que intervenga de
manera pronta y oportuna, debido a que a otras personas con el mismo inconveniente las han
llamado y les han reprogramado los vuelos y a mi no me han contactado por ningin medio (...)”
(sic).

Esta Direccidn, en atencion a la queja del usuario elevé requerimiento de informacion a Wingo,
mediante el radicado 20209100550181 de 26 de octubre de 2020, comunicado al correo
electrénico Inunez@copaair.com el 17 de noviembre de 2020.

El 01 de diciembre de 2020 Wingo radico al correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el numero 20205321315832 el 02 de
diciembre de 2020.

1.5. Radicados 20205320259312 y 20205321079262.

El usuario Yeison Ordofiez, el 25 de marzo de 2020 registro en el sistema de informacion VIGIA
la queja con nimero de radicado 20205320259312, en el que expuso: “Tengo una solicitud
respecto a una reserva hecha en la Empresa Wingo que teniamos para el dia 17 de Marzo en la
ruta Bogota — Cancun, desde el dia 15 de Marzo sale como reserva cancelada hasta el dia de
hoy, se ha intentado aplazar la reserva para quedarnos en el pais y apoyar el tema de salud
publica. COVID-19, se llama a la linea de atencion al cliente y hemos esperado hasta 30 minutos
por llamada y no hay respuesta (dejo un pantallazo de la llamada de hoy de 17 minutos), en la
pdgina web no hay opciones frente a la reserva cancelada y en la opcion de dejar un mensaje se
cae la pagina (Error 404), no hay manera de contactarnos con esta aerolinea, solicitamos su ayuda
para nosotros y quiza otros usuarios que estén en esta situacion, solo queremos dejar nuestras
vacaciones para mas adelante.” (sic).

Esta Direccidn, en atencion a la queja del usuario elevé requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20209100368881 de 20 de junio de 2020, comunicado al correo electronico
Inunez@copaair.com el 14 de agosto de 2020.

El 31 de agosto de 2020 Wingo radic6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el nimero 20205320706092 el 01 de
septiembre de 2020.
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En atencién al analisis de la respuesta remitida por la vigilada, mediante el radicado No.
20209100551491 del 26 de octubre de 2020, esta Direccidn, elevé requerimiento al usuario, para
que ampliara la informacién.

Posteriormente el 30 de octubre de 2020, el usuario ampli6 la informacion remitiendo nueva queja
mediante radicado 20205321079262 y el 02 de diciembre de 2020, esta Direccién requirid
nuevamente a la aerolinea mediante radicado No. 20209100749451 para que se pronunciara
sobre los aspectos relacionados por el sefior Yeison Ordofiez.

Seguidamente la aerolinea Wingo el 29 de diciembre de 2020, mediante radicado
20205321482992 remitié respuesta al requerimiento instaurado.

Finalmente, a través del radicado No. 20219100035891 de 21 de enero de 2021 se requirid
nuevamente a la vigilada, para que se pronunciara frente a 5 nuevas preguntas relacionadas con
el asunto del requerimiento primigenio.

El 15 de febrero de 2021 Wingo radico al correo  electrénico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al segundo
requerimiento, quedando radicado en el sistema informacion VIGIA con el numero
20215340250652 el 18 de febrero de 2020.

1.6. Radicado 20205321089182.

La usuaria Vilma Pérez Guzman, el 31 de octubre de 2020 registré en el sistema de informacion
VIGIA la queja con nimero de radicado 20205321089182, en el que expuso: “(...) El dia 2 de
marzo del presente afio, hice una reservacion de vuelo con la aerolinea WINGO a la ciudad de
Quito —Ecuador, trayecto que se realizaria el 4 de abril a la 10:45 pm, referencia del vuelo:
CMFTGZ, por el cierre de fronteras debido a la situacion del COVID-19 el vuelo fue cancelado por
la aerolinea WINGO, sin embargo me intento comunicar al call center de la aerolinea para poder
cambiar la fecha del vuelo, comunicacion que fue imposible hacer, debido que en los canales de
atencion al cliente de la aerolinea es imposible comunicarse. (...)” (sic).

Esta Direccion, en atencién a la queja de la usuaria elevo requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20209100750311 de 02 de diciembre de 2020, comunicado al correo
electrénico Inunez@copaair.com el 15 de diciembre de 2020.

El 23 de diciembre de 2020 Wingo radicé al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacion VIGIA con el numero 20205321479552 el 24 de
diciembre de 2020.

1.7. Radicado 20205321217192.

El usuario Jaime Cano, el 18 de noviembre de 2020 registro en el sistema de informacion VIGIA
la queja con numero de radicado 20205321217192, en el que expuso: “(...) Adquiri un tiquete en
Wingo, en mis datos inclui maleta en bodega de 20 kilos, pero al hacer el registro para el vuelo de
regreso una vez terminé el proceso, me percaté que no aparecia incluida las maletas, pero la
plataforma no me permitio regresar a corregir. Intenté por varios medios comunicarme con ellos
para buscar una solucion y durante 3 dias estuve llamando a los numero dados en su pagina de
contacto, gasté mas de 60 llamadas, esperé por mas de 25 minutos en muchas de ellas y nunca
respondieron ni en la mafiana ni en la tarde ni en la noche. (...)” (sic).
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Esta Direccidn, en atencion a la queja del usuario elevé requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20209100817971 de 22 de diciembre de 2020, comunicado al correo
electrénico Inunez@copaair.com el 06 de enero de 2021.

El 21 de enero de 2021 Wingo radic6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el nimero 20215340192492 el 02 de
febrero de 2021.

1.8. Radicado 20205321308122.

La usuaria Nidia Esther Caldera Pestana el 01 de diciembre de 2020 registr6 en el sistema de
informacion VIGIA la queja con nimero de radicado 20205321308122, en el que expuso: “(...)
Wingo presenta falta de comunicacion con los clientes, al realizar una llamada esta tarda en ser
contestada y al recibirla, esta es terminada por parte de Wingo, lo que dificulta poder realizar
alguna gestion con ellos. Esto se agrava al no poder ser contactados por correo electronico ya
que sus respuestas tardan mas de 15 dias habiles, es decir, que al buscar ayuda en servicio al
cliente cercano al vuelo, esto complica que se pueda resolver alguna situacion. (...)” (sic).

Esta Direccion, en atencién a la queja de la usuaria elevo requerimiento de informacién a Wingo,
mediante el radicado 20219100014841 de 09 de enero de 2021, comunicado a traves de la
empresa de envios 4-72 el 29 de enero de 2021.

El 26 de enero de 2021 Wingo radic6 al correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacién VIGIA con el nimero 20215340210682 el 04 de
febrero de 2021.

- Inspeccion realizada a la cuenta @wingo de la red social Twitter:

1.9. Radicado 20219100202951.

Esta Direcciéon de manera oficiosa y en virtud de las quejas que posteriormente se presentaran,
mediante requerimiento de informacion con numero de radicado 20219100202951 de 12 de abril
de 2021, comunicado al correo electronico Inunez@copaair.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 atencion al usuario, como se observa a
continuacion:

TABLA 1 — INSPECCION TWITTER 12 DE ABRIL DE 2021

| Cuenta de Twitter: | | @pipegonza
| Fuente Tweet: | | https:/ftwitter.com/pipegonza_/status/1380522085487763456?s=21
[ Fecha de consulta: | [ 12 de abril de 2021.

Tweet:

Qf,:_i.} Folibe Sonzalez

] Visita fi =7
o, 7 llamac a la Linea, 3
18 Dias

cuando una
a v solucion efectiva
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[ Cuenta de Twitter: || @adribo81
| Fuente Tweet: | | https:/twitter.com/adribo81/status/137983574974335386225=21
| Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

Adriana Bonilla
L @adribo81

) como puedo hacer para

realizar el cambio de un tiquete? La

pagina no funciona y en la linea de
servicio al cliente espera una hora uno
que lo atiendan vy le cuelgan sin
haberlo atendido, donde me te go que
comunicar?

Hola, Adriana Bonilla. En este momento
estamos recibiendo un alto flujo de
llamadas por lo que nuestros tiempos de
espera en el call center se han aumentado.
Estamos trabajando para atender a todos
nuestros viajeros por lo que agradecemos

FE R P

[ Cuenta de Twitter: || @zam_mitre
| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/zam_mitre/status/13798631310491115572s=21
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

ﬂ ZaMi
@zam_mitre

Increible @wingo 10 llamadas para
hacer un cambio y nadie contesta.

+57 13078133 (9)

= +507833-7760

Hola, ZaMi. Puedes seleccionar las nuevas
fechas en las que quiere volar. Para
hacerlo, ingresa a .com y haz el
cambio en la seccidn de Administra Tu

Viaje.
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[ Cuenta de Twitter: || @captatnfire
| Fuente Tweet: | | https://twitter.com/captanfire/status/1379888024545288200°?
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

=~ . captainfire

media hora al teléfono y nadie
toma la llamada... ahhhh y no importa
cuando se llame, siempre esta asi ®

Wingo &

EnN respu i

Hola, Captalinfire. Te ofrecemos disculpas
por las demoras en la atencion, ya que
estamos presentando un alto flujo de
llamadas. Por favor escribenos al DM para
ayudarte con tu requerimiento.

| Cuenta de Twitter: || @v_linav
| Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/wingo/status/13817034146782330897s=21
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021.

Tweet:

S5 B LINA VY

3 ! Acaban de
cancelarme un vuelo por -
disque por la contingencia COVID.
Cuando intento buscar el nuevo
itinerario me cobran PENALIDAD
sabiendo que fueron ellos quienes
cancelaron, no responden el
Chat ni linea telefonica. ROBAN de
frente vy descaradamente.

wWingo €

Hola 1w lamentamos los
inconvenientes por la cancelacién de
nuestros vuelos por causas ajenas a
Wingo. Si tienes una cancelacién, no debes
pagar penalidad. Por favor envianos por
DM tu codigo de reserva para
comunicarnos contigo y ayudarte con tu
solicitud.

El 22 de abril de 2021 Wingo  radic6 al  correo  electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co documento con respuesta al requerimiento,
quedando radicado en el sistema informacion con el niumero 20215340680852 el mismo dia.
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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. Queja presentada con radicado 20205321162092 de 11 de noviembre de 2020, con sus
respectivos anexos®.

2.1.2. Requerimiento de informacién con radicado 20209100814971 de 22 de diciembre de
2020, realizado por esta Direccion a Wingo'©.

2.1.3. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20215340196932 de
03 de febrero de 2021, con sus respectivos anexos!".

2.1.4. Queja presentada con radicado 20205320965232 de 13 de octubre de 2020, con sus
respectivos anexos’2,

2.1.5. Requerimiento de informacidn con radicado 20219100002871 de 04 de enero de 2021,
realizado por esta Direccion a Wingo's,

2.1.6. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20215340190212 de
02 de febrero de 2021, con sus respectivos anexos'.

2.1.7. Queja presentada con radicado 20205321284412 de 27 de noviembre de 2020, con sus
respectivos anexos’s.

2.1.8. Requerimiento de informacidn con radicado 20219100004571 de 05 de enero de 2021,
realizado por esta Direccion a Wingo'®.

2.1.9. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20215340188512 de
2 de febrero de 2021, con sus respectivos anexos'’.

2.1.10. Queja presentada con radicado 20205320789472 de 17 de septiembre de 2020, con sus
respectivos anexos’s.

2.1.11. Requerimiento de informacién con radicado 20209100550181 de 26 de octubre de 2020,
realizado por esta Direccion a Wingo™®.

2.1.12. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205321315832 de
02 de diciembre de 2020, con sus respectivos anexos20.

2.1.13. Queja presentada con radicado 20205320259312 de 25 de marzo de 2020, con sus
respectivos anexos?!.

2.1.14. Requerimiento de informacién con radicado 20209100368881 de 20 de septiembre de
2020, realizado por esta Direccion a Wingo?2.

2.1.15. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205320706092 de
01 de septiembre de 2020, con sus respectivos anexos?,

9 Documentos con nombre «QUEJA 20205321162092» y «<KANEXO 1 QUEJA 20205321162092» incorporados al expediente
digital.

10 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321162092» incorporado al expediente digital.

" Documentos con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA RAD 20205321162092» incorporado al expediente
digital.

12 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320965232 CON ANEXOS». incorporados al expediente digital.

13 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320965232» incorporado al expediente digital.

14 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320965232» incorporados al expediente
digital.

15 Documentos con nombre « QUEJA RAD 20205321284412 CON ANEXOS», incorporados al expediente digital.

16 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321284412» incorporado al expediente digital.

17 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA RAD 20205321284412» incorporados al expediente
digital.

18 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320789472 CON ANEXOS», incorporados al expediente digital.

19 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320789472» incorporado al expediente digital.

20 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO QUEJA 20205320789472 CON ANEXOS» incorporados al expediente digital.
21 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320259312 CON ANEXOS», incorporados al expediente digital.

22 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205320259312» incorporado al expediente digital.

23 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA RAD 20205320259312» incorporados al expediente
digital.



natalygarzon
Texto tecleado
5960              08/06/2021


RESOLUCION No. 5960 DE 08/06/2021 Hoja No.12

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana de Aviacion - Copa Colombia
S.A ylo Wingo identificada con Nit . 800.185.781-1

2.1.16. Queja presentada con radicado 20205321079262 de 30 de octubre de 2020, con sus
respectivos anexos?4,

2.1.17. Requerimiento de informacion con radicado 20209100749451 de 02 de diciembre de
2020, realizado por esta Direccidn a Wingo?.

2.1.18. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205321483992 de
29 de diciembre de 2020, con sus respectivos anexos2.

2.1.19. Nuevo requerimiento de informacion con radicado 20219100035891 de 21 de enero de
2021 por la queja No. 20205320259312 de 25 de marzo de 2020, con sus respectivos
anexos?’.

2.1.20. Respuesta a nuevo requerimiento por parte de la sociedad con radicado
20215340260652 de 18 de febrero de 2021, con sus respectivos anexos?.

2.1.21. Queja presentada con radicado 20205321089182 de 31 de octubre de 2020, con sus
respectivos anexos?.

2.1.22. Requerimiento de informacion con radicado 20209100750311 de 02 de diciembre de
2020, realizado por esta Direccidn a Wingo®,

2.1.23. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205321479552 de
23 de diciembre de 2020, con sus respectivos anexoss3'.

2.1.24. Queja presentada con radicado 20205321089182 de 31 de octubre de 2020, con sus
respectivos anexos32.

2.1.25. Requerimiento de informacién con radicado 20209100750311 de 02 de diciembre de
2020, realizado por esta Direccion a Wingo®.

2.1.26. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20205321479552 de
23 de diciembre de 2020, con sus respectivos anexos34.

2.1.27. Queja presentada con radicado 20205321308122 de 01 de diciembre de 2020, con sus
respectivos anexos3®.

2.1.28. Requerimiento de informacién con radicado 20219100014841 de 09 de enero 2021,
realizado por esta Direccion a Wingo36.

2.1.29. Respuesta a requerimiento por parte de la sociedad con radicado 20215340210682 de
04 de febrero de 2021, con sus respectivos anexos?’.

2.1.30. Requerimiento de oficio con radicado 20219100202951 de 12 de abril de 2021, realizado
por esta Direccién a Wingo®.

2.1.31. Respuesta a requerimiento de oficio por parte de la sociedad con radicado
20215340210852 de 22 de abril de 2021, con sus respectivos anexos3.

2.1.32. Copia de la inspeccion realizada a la cuenta @Aviancaescucha en la red social twitter
el 12 de abril de 202140,

2 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321079262 CON ANEXOSy, incorporados al expediente digital.

25 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321079262» incorporado al expediente digital.

26 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA 20205320789472» incorporados al expediente digital.
21 Documentos con nombre «NUEVO REQUERIMIENTO POR RAD 202053202593125, incorporados al expediente digital.

28 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO DE NUEVO REQUERIMIENTO POR RAD 20205320259312 CON ANEXOS»
incorporado al expediente digital.

2 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321089182 CON ANEXOS», incorporados al expediente digital.

30 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321089182» incorporado al expediente digital.

31 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA 20205321089182» incorporados al expediente digital.
32 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205320789472 CON ANEXOSy, incorporados al expediente digital.

33 Documento con nombre «<REQUERIMIENTO POR RAD 20205320789472» incorporado al expediente digital.

3 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA 20205320789472» incorporados al expediente digital.
35 Documentos con nombre «QUEJA RAD 20205321308122 CON ANEXOSy, incorporados al expediente digital.

3 Documento con nombre «REQUERIMIENTO POR RAD 20205321308122» incorporado al expediente digital.

37 Carpeta con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS QUEJA 20205321308122» incorporados al expediente digital.

38 Documento con nombre «REQUERIMIENTO DE OFICIO A WINGO RAD 20219100202951» incorporado al expediente digital.
3 Documento con nombre «RESPUESTA WINGO CON ANEXOS REQUERIMIENTO DE OFICIO 20219100202951»
incorporados al expediente digital.

40 Documentos con nombre « TABLA 1 — INSPECCION TWITTER 12 DE ABRIL DE 2021.» incorporado al expediente digital.
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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
AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.A
Y/O WINGO con NIT. 800.185.781-1, 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 No. 20205321162092

Conforme a los hechos expuestos en el numeral 1.1. del presente Acto Administrativo, en el que
el usuario William Morales Cely interpone mediante el Radicado No. 20205321162092 queja
segun la cual, indica que no ha recibido soporte por parte de la aerolinea y lleva semanas tratando
de comunicarse a través del Call Center sin obtener respuesta alguna.

En atencion a la queja, esta Direccion requiri6 a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacion. Este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20215340196932, en el cual Wingo informd, entre otras cosas que, cuenta con 3 lineas de
atencion al cliente en Colombia, asi mismo, posee canales virtuales para la recepcion de PQRS,
un Chatbot en la pagina web que absuelve consultas, alternativas para los clientes puedan
autogestionar las solicitudes desde las herramientas virtuales y precisé que, para la fecha de los
hechos, no se tuvo reportes sobre fallas en el Call center.

- Radicado No. 20205320965232

Esta Direccion, recibié la queja identificada con Radicado No. 20205320965232 el 13 de junio de
2020, mediante la cual, el usuario Yesid Lopez Godoy manifestd que, con el fin de obtener la
informacion pertinente para realizar la compra de nuevos tiquetes, intentd6 comunicarse con la
aerolinea a través de los multiples canales que tiene dispuesto para tal fin, como lo son las lineas
telefonicas, la red social Facebook, correos electronicos, oficina fisicas, entre otros, sin obtener
respuesta favorable.

En atencidén a la queja, esta Direccidn requirio a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacién. Este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20215340190212, en el cual la aerolinea informd que, quizas las lineas de atencidn pudieron
presentar congestiones, pero para el caso puntual, a través de las redes sociales y via Chatbot se
reembolso la reserva a través de voucher.

- Radicado No. 20205321284412.
Esta Direccion, recibié queja identificada con No. 20205321284412, en la que el usuario Gerson

Raul Ruiz Acosta pone en conocimiento el inconveniente presentado con las lineas de atencion
dispuestas por la aerolinea, toda vez que, frente a la cancelacion del vuelo que tenia programada
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con itinerario BOGOTA/PANAMA/BOGOTA a raiz de la pandemia, en el mes de agosto, intentd
comunicarse a través de correo electrnico y lineas telefénicas para reprogramarlo, sin obtener
respuesta.

En atencidén a la queja, esta Direccidn requirio a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacion, este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20215340188512, en el cual la vigilada informé que, ante la solicitud del viajero, el mismo fue
contactado via correo electréonico y telefénicamente para brindar solucién a su caso y ofrecer toda
la informacién amplia y suficiente para que decidiera entre las alternativas ofrecidas.

- Radicado No. 20205320789472.

El usuario Rafael Andrés Aleans Serpa, el 17 de septiembre de 2020 registrd en el sistema de
informacion VIGIA la queja con numero de radicado 20205320789472 en el cual indicd su intento
de comunicarse por todos los medios con la aerolinea Wingo, para la reprogramacion de su vuelo
cancelado a razén de la pandemia, dichos intentos los ha realizado a través de llamadas que no
son contestadas y envios de correos que son contestados de manera automatica a través de un
boot.

En atencion a la queja, esta Direccion requiri6 a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacion. Este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20205321315832, en el cual la vigilada informé que, “...Si bien el Call Center ha sufrido
congestion como consecuencia del flujo de contacto con ocasion de la pandemia desde el mes de
marzo de 2020, el pasajero ha tenido como alternativa extender su solicitud a través del canal de
PQRS dispuesto en la web. Para el caso del Reembolso en voucher se implementé un formulario
web para que los pasajeros solicitaran el mismo directamente ...” (SIC)

- Radicados No. 20205320259312 y No. 20205321079262.

El usuario Yeison Ordofiez, a traves del radicado 20205320259312 expuso los inconvenientes
presentados en los canales de atencién de la aerolinea Wingo, toda vez que al intentar
comunicarse para aplazar la reserva debido a la cancelacion de los vuelos, no recibe respuestas,
en la pagina web no se relacionan opciones y en la alternativa de dejar un mensaje se cae la
pagina por (Error 404).

Adicionalmente mediante la ampliacién realizada por el usuario a través del radicado
20205321079262, sefiala que en septiembre de 2020, recibié llamada de Wingo para que
solicitara el reembolso del dinero a través del correo electronico teoimos@wingo.com,
presentando la solicitud de reembolso o cambio de itinerario el 08 de octubre de 2020, sin embargo
al 29 de octubre de 2020, sigue sin obtener respuestas por parte de la aerolinea, vuelve a intentar
comunicarse a través de los canales y autogestionar su reserva y no es posible. Asi mismo el
usuario remite los anexos que dan soporte a su queja.

En atencion a la queja 20205320259312, esta Direccion requiri6 a la aerolinea para que absolviera
algunos interrogantes relacionados con la situacion. Este requerimiento fue atendido mediante
radicado No. 20205320706092, en el cual la vigilada informé6 que, en su canal de PQRS no se
hallaban comunicaciones por parte del usuario.

Asi mismo, a raiz de la segunda queja con radicado 20205321079262, la Direccién nuevamente
requirié a la aerolinea para que absolviera interrogantes relacionados con la situacion. Este
requerimiento fue atendido mediante radicado No. 20205321482992, en el cual la vigilada informé
que, el 19 de agosto se comunicé con el usuario para que remitiera cierta informacion acerca de
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su reserva, posteriormente el 09 de noviembre, se reactivé la reserva del usuario que actualmente
se encuentra abordada.

Finalmente a través del radicado No. 20219100035891 de 21 de enero de 2021 se requirid
nuevamente a la vigilada, para que se pronunciara frente a 5 nuevas preguntas relacionadas con
el asunto del requerimiento primigenio y conforme a los procedimientos realizados a través de sus
canales de atencion, en el cual a través del radicado 20215340250652, la aerolinea dio respuesta
sefialando el tramite realizado frente a las solicitudes del usuario y adicionalmente sefial6, entre
otras cosas, que, durante el mes de marzo, no se presentaron inconsistencias en el canal de
PQRS disponible en la web, no obstante, de manera similar al comportamiento del call center,
dicho canal también aument6 de manera imprevisible el flujo de comunicaciones por parte de los
viajeros con ocasion del inicio de la pandemia.

- Radicado No. 20205321089182.

La usuaria Vilma Pérez Guzman, el 31 de octubre de 2020 registr6 en el sistema de informacion
VIGIA el reclamo con numero de radicado 20205321089182 en el cual indico su intento de
comunicarse con la aerolinea Wingo, para la reprogramacion de la fecha del vuelo que fue
cancelado a razén de la pandemia, sin embargo, las comunicaciones son imposibles de hacer
debido a que no logra comunicarse.

En atencidén a la queja, esta Direccidn requirid a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacién. Este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20205321479552, en el cual la vigilada informé que, las cancelaciones de los vuelos iniciales
fueron notificados a partir del 15 de marzo y el 03 de octubre, se le envi6 al correo electronico
registrado, la notificacion del cambio de hora de su vuelo programado para el 16 de octubre, sin
embargo, la usuaria opté por el reembolso en voucher.

- Radicado No. 20205321217192.

Conforme a los hechos expuestos en el numeral 1.7. del presente Acto Administrativo, en el que
el usuario Jaime Cano interpone mediante el Radicado No. 20205321217192 de 18 de noviembre
de 2020, queja segun la cual, indica los inconvenientes presentados con el registro del equipaje
en su vuelo de regreso al no encontrarse incluido; razon a ello intenté comunicarse por varios
medios y durante tres dias para encontrar solucion, llamando a los nimeros de contacto de la
pagina, gastando mas de 60 llamadas, esperando por mas de 25 minutos una respuesta y nunca
respondieron.

En atencion a la queja, esta Direccion requiri6 a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situacion. Este requerimiento fue atendido mediante radicado
No. 20215340192492, en el cual Wingo informd que, solo se encontré registro de una solicitud
interpuesta el 18 de noviembre de 2020 por parte del usuario, en el cual indicaba que al momento
de realizar el check-in no le aparecid la compra del equipaje en bodega, esta solicitud, fue
contestada el 13 de diciembre de 2020, con la informacién relacionada.

- Radicado No. 20205321308122.

Esta Direccion, recibio la queja con radicado 20205321308122, mediante la que la usuaria Nidia
Esther Caldera Pestana, manifestd “(...) Wingo presenta falta de comunicacion con los clientes,
al realizar una llamada esta tarda en ser contestada y al recibirla, esta es terminada por parte de
Wingo, lo que dificulta poder realizar alguna gestion con ellos. Esto se agrava al no poder ser
contactados por correo electronico ya que sus respuestas tardan mas de 15 dias habiles, es decir,
que al buscar ayuda en servicio al cliente cercano al vuelo, esto complica que se pueda resolver
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alguna situacion. (...)” (sic).

En atencidén a la queja, esta Direccidn requirio a la aerolinea para que absolviera algunos
interrogantes relacionados con la situaciéon. Este requerimiento fue debidamente atendido
mediante radicado 20215340210682, informando que, cuando los usuarios no pueden hacer uso
de los canales dispuestos para su atencion, porque estos se encuentran colapsados o fuera de
servicio, la aerolinea cuenta con una serie de servicios o0 alternativas que permiten autogestionar
de manera virtual, sencilla y agil, como lo son la seccién administra tu viaje, el chatbot, la
informacién publicada en la pagina web, entre otros.

- Radicado de oficio No. 20219100202951 por inspeccion realizada en la cuenta
@wingo en 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,

practicdé una visita de inspeccién a la cuenta oficial @wingo de la aerolinea Wingo,
https://twitter.com/wingo?ref src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor,

encontrando ciertas reclamaciones dirigidas a la presunta falta de atencion a los usuarios por parte
de la aerolinea, que se relacionaran de forma discriminada a continuacion:

1. El usuario Felipe Gonzalez publicé en la red social Twitter, sobre su visita efectuada al
aeropuerto El Dorado, mencion6 que realizé diversas llamadas a la aerolinea e interpuso
casos en su plataforma y aun asi su equipaje continuaba perdido.

[ Cuenta de Twitter: || @pipegonza |

[ Fuente Tweet: || https://twitter.com/pipegonza_/status/13805220854877634562s=21 |
[ Fecha de consulta: | | 12 de abril de 2021. |
Tweet:

Visita fisica en el
, 7 llamadas a la Linea, 3
casos WP en su plataforma, y 18 Dias
después y NADA QUE APARECE M
EQUIPAJE ... Para cuando una

respuesta concreta y solucion efectiva
seflores go ?7?7? :

9:04 a. m. - 9/04/21 - Tw

2 Re 1 Tweet citado 2 Me gusta

2. Asimismo, la sefiora Adriana Bonilla manifest6 en la cuenta de Twitter de la aerolinea, su
interés por realizar un cambio de tiquetes, sin embargo, no ha sido posible porque la
pagina no funciona y en la linea de servicio al cliente, luego de esperar una hora para ser
atendido, terminan colgando la llamada.



natalygarzon
Texto tecleado
5960              08/06/2021


RESOLUCION No. 5960 DE 08/06/2021 HojaNo.17

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana de Aviacion - Copa Colombia

S.A ylo Wingo identificada con Nit . 800.185.781-1

[ Cuenta de Twitter: || @adribo81 |
[ Fuente Tweet: || https://twitter.com/adribo81/status/137983574974335386275=21
[ Fecha de consulta: | | 12 de abril de 2021. |
Tweet:

coOmo puedo hacer para
realizar el cambioco de un tiquete™ La
Pa mna Nno funciona v en la linea de

servicio al cliente espera una hora uno
que lo atiendan v le cuelgan sin
haberlo atendido, donde me te go que
comunicar?

adas por lo que n
era en el call cente

3. Posteriormente, se encontrd que el usuario @zam_mitre sefialé que realizé 10 intentos

de llamadas para generar un cambio de itinerario y la aerolinea no contesto.

[ Cuenta de Twitter: || @zam_mitre |

[ Fuente Tweet: | | https://twitter.com/zam_mitre/status/13798631310491115572s=21 |
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021. |
Tweet:

“ Zami

Increible 10 llamadas para
hacer un cambio v Nnadie contesta.
1:25

Phone

2 +57 71 3078133 (9)

uedes seleccionar las nuevas
aue quiere volar. Para

4. El usuario @captalinfire expresd demoras recurrentes en las lineas telefénicas de la

aerolinea, debido a que no contestan las llamadas.

[ Cuenta de Twitter: || @captatnfire |
[ Fuente Tweet: || https://twitter.com/captanfire/status/1379888024545288200? |
| Fecha de consulta: | | 12 de abril de 2021. |



natalygarzon
Texto tecleado
5960              08/06/2021


RESOLUCION No. 5960 pe 08/06/2021 HojaNo.18

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de la sociedad Aerorepublica S.A - Compafiia Colombiana de Aviacion - Copa Colombia
S.A ylo Wingo identificada con Nit . 800.185.781-1

Tweet:

Captainfire

",
- ]

a media hora al teléfono y nadie
toma la llamada... ahhhh ¥y no importa
cuando se llame, siempre esta asi @

Hola, Captalnfire. Te ofrecemos disculpas
por las demoras en la atencion, yva que
estamos presentando un alto flujo de
llamadas. Por favor escribenos al DM para
ayudarte con tu reguerimiento.

5. Por otra parte, el usuario @v_linav manifestd su inconformidad debido a que frente a la
cancelacion que presento su vuelo e intentar reprogramarlo, le han realizado el cobro de
penalidades y al momento de comunicarse a través de las lineas telefénicas y chat de la
aerolinea para solucionar el inconveniente, no encuentra respuestas.

[ Cuenta de Twitter: || @v_linav |
[ Fuente Tweet: | [ https://twitter.com/wingo/status/13817034146782330897s=21 |
[ Fecha de consulta: || 12 de abril de 2021. |

Tweet:

&= & LINA Vv
." ¥ @wv_linav

] Acaban de
cancelarme un vuelo por «© 2
disque por la contingencia COVID.
Cuando intento buscar el nuevo
itinerario me cobran PENALIDAD
sabiendo que fueron ellos quienes
cancelaron, no responden el
Chat ni linea telefonica. ROBAN de
frente y descaradamente.

Wingo & @wingo - 11h

Hola lamentamos los
inconvenientes por la cancelaciéon de
nuestros vuelos por causas ajenas a
wWingo. Si tienes una cancelaciéon, no debes
pagar penalidad. Por favor envianos por
DM tu cddigo de reserva para
comunicarnos contigo y ayudarte con tu
solicitud.

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 debidamente atendido mediante radicado 20215340210682, en el cual la
aerolinea informd que, la Red Social Twitter no esta habilitada como un canal de PQRS, sino
exclusivamente para dar respuesta a inquietudes o solicitudes de informacién general y los casos
que requieren de investigacion y analisis, son remitidos al canal de PQRS (Formulario Web) para
poder ofrecer al usuario una respuesta de fondo, por esa razén las respuestas remitidas a los
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usuarios en mencién, consistieron en redireccionar a otros canales o hacia las alternativas de
autogestion dispuesta para los viajeros.

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 presunta 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 atencion necesaria, a través de los diferentes canales de atencion dispuestos
por la aerolinea para la solucion de sus PQRS, configurandose en este cargo un escenario que
en suma permite entrever un posible 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 tanto en el analisis de las PQRS relacionadas, como en la inspeccion
realizada en las redes sociales y en la respuesta brindada 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 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 informacién aportada por los usuarios e
incorporadas al presente acto administrativo, se presume que algunos, no pudieron instaurar
reclamacion alguna a través de las lineas telefénicas 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 electronicos
como medio para efectuar sus solicitudes, sin embargo, no obtuvieron respuesta alguna, asi como
los pasajeros que decidieron dirigirse al aeropuerto y no encontraron personal de esta que les
brindara atencién e informacién necesaria. Situaciones que configuran una inapropiada prestacion
en el sistema de servicio al cliente prestado por la aerolinea, toda vez que los usuarios no tendrian
la necesidad de dirigirse a todos los canales en busca de soluciones, si contaran con la
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 234! de nuestra
carta magna.

Conforme a lo anterior, el legislador a través de la Ley 1755 de 2015, que sustituy6 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

41 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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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 reclamar y «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
tratdndose de ventas realizadas mediante métodos no tradicionales*? o a distancia,*3 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 proteccion 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 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 subordinacién 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
intervencidén 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, facultdndose para adoptar mediante
Decretos Legislativos, medidas necesarias para conjurar la crisis e 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”

42 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”.

43 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, 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 conciliacion o transaccion. 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

44 “Por la cual se regula la informacion del usuario del sector aerondutico y se dictan otras disposiciones.”
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cuales el receptor de la peticion, queja o reclamo asignara un numero de radicado o codigo de
asignacion y se lo informara méaximo 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 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 electrénico la realizacion 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 descritas en las quejas interpuestas por los usuarios y lo evidenciado
en las redes sociales, 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 simultdnea a varios de ellos y sin restarle importancia, al tiempo de
espera que tienen que soportar los mismos, para ser atendidos, dejando en entredicho la eficiencia
de tales canales de atencioén.

Las anteriores circunstancias, presuntamente comportan un incumplimiento por parte de la
sociedad AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA
COLOMBIA S.A Y/O WINGO con NIT. 800.185781-1, 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 reclamacién, al no
contar con canales idoéneos 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 0 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:
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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.
(...)

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 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: {(...)

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 4945 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
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 sancién expuesta 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 tendré 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.

45 “Articulo 49. Célculo 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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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 AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE
AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO con NIT. 800.185.781-1 el término de quince
(15) dias habiles contados a partir de la notificacién 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 deberén contener en su asunto, de manera visible, el
numero del Expediente: 2021910260000044-E.

8. PROCEDIMIENTO APLICABLE.

La presente actuacién administrativa se regira por el procedimiento administrativo sancionatorio
dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.46

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 AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE
AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO con NIT. 800.185.781-1, de acuerdo con lo
previsto en la parte motiva del presente acto administrativo asi:

CARGO UNICQO: 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 AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA
COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO con NIT. 800.185.781-1, el
término de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion del presente acto
administrativo para presentar descargos, y solicitar y/o aportar las pruebas que pretenda hacer
valer, de conformidad con el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, indicando en el asunto de su escrito de descargos, de manera visible,
el numero del Expediente: 2021910260000044-E.

46 Articulo 47 y ss.
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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 0 a quien haga sus veces de la sociedad AEROREPUBLICA
S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO con NIT.
800.185.781-1.

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 nofificacion 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 Cédigo 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 acépite segundo de la presente Resolucion.

ARTICULO SEPTIMO: COMUNIQUESE el contenido de la presente resolucién 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.

ARTICULO OCTAVO: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con

lo establecido en el articulo 4747 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

El Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte

5960 DE 08/06/2021

JAIRO JULIAN RAMOS BEDOYA

47 “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 Cadigo 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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Notificar:

AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO
Eduardo Lombana Cérdoba
Representante legal o quien haga sus veces

Inunez@copaair.com

Anexo: Certificado de existencia y representacion legal de AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA
COLOMBIA S.A Y/O WINGO., en once (11) folios.

Comunicar:
William Morales Cely w.morales.cely@gmail.com
Yesid Lopez Godoy lopitos1963@gmail.com
Gerson Raul Ruiz Acosta geruacos93@hotmail.com
Rafael Andrés Aleans Serpa  aleansserpa@outlook.com
Ordofiez Yeison jeison_112@hotmail.com
Yeison Ordofiez jeison_112@hotmail.com
Vilma Pérez Guzman jlshaddaydecoraciones@gmail.com
Jaime Cano jcano@conexcol.com
Nidia Esther

Caldera Pestana meryl.Is@outlook.com

Proyecto6: K.S.M.P.
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Cédigo Postal:

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

Identificador del certificado: E48524098-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: Inunez@copaair.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:26 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:26 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resoluciéon 20215330059605 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)

AEROREPUBLICA S.A - COMPANIA COLOMBIANA DE AVIACION - COPA COLOMBIA S.A Y/O WINGO

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-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.

PDF
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Content2-application-CERTIFICADO DE EXISTENCIA

Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF Y REPRESENTACION LEGAL[1].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
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Certificado de comunicacion electrénica . . .
_ . El servicio de envios [ R
Email certificado de Colombia | 72

Identificador del certificado: E48524223-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: w.morales.cely@gmail.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:27 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:28 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

William Morales Cely

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidio la resolucion No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,
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PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacidn 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
opinién oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic
files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual or entity to which it is addressed. If
the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination,
distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please notify the sender
immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not
necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.

Adjuntos:
Archivo  Nombre del archivo
</> ContentO-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Certificado de comunicacion electrénica . . .
_ . El servicio de envios [ R
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Identificador del certificado: E48524319-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: lopitos1963@gmail.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:28 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:28 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Yesid Lépez Godoy

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidio la resolucion No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,
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PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacidn 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
opinién oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic
files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual or entity to which it is addressed. If
the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination,
distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please notify the sender
immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not
necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.

Adjuntos:
Archivo  Nombre del archivo
</> ContentO-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524345-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: geruacos93@hotmail.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:29 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:29 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Gerson Raul Ruiz Acosta

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidio la resolucion No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacidn 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
opinién oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic
files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual or entity to which it is addressed. If
the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination,
distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please notify the sender
immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not
necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.

Adjuntos:
Archivo  Nombre del archivo
</> ContentO-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524518-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: jlshaddaydecoraciones@gmail.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:31 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:31 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Vilma Pérez Guzman

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidi6 la resoluciéon No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacién contenida en este mensaje, y sus anexos, tiene caracter confidencial y esta dirigida iunicamente 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
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524382-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: aleansserpa@outlook.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:29 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:29 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Rafael Andrés Aleans Serpa

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidi6 la resoluciéon No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

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
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524430-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: jeison_112@hotmail.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:30 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:30 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Ordonez Yeison

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidio la resolucion No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

PAULA LIZETH AGUDELO RODRIGUEZ

COORDINADOR GRUPO DE NOTIFICACIONES

La informacidn 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
opinién oficial de la Superintendencia de Transporte. The information contained in this message and in any electronic
files annexed thereto is confidential, and is intended for the use of the individual or entity to which it is addressed. If
the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified that retention, dissemination,
distribution or copying of this e-mail is strictly prohibited. If you received this e-mail in error, please notify the sender
immediately and destroy the original. Any opinions contained in this message are exclusive of its author and not
necessarily represent the official position of superintendence of Transportation.

Adjuntos:
Archivo  Nombre del archivo
</> ContentO-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524619-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: jcano@conexcol.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:32 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:32 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Jaime Cano

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidi6 la resoluciéon No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

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
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTML
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021
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Identificador del certificado: E48524661-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: meryl.Is@outlook.com

Fechay hora de envio: 9 de Junio de 2021 (10:32 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 9 de Junio de 2021 (10:32 GMT -05:00)

Asunto: Comunicacion Resolucién 20215330059605 de 08-06-2021 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Respetado (a) Senor (a):

Nidia Esther
Caldera Pestana

Para su conocimiento y fines pertinentes de manera atenta me permito comunicarle que la Superintendencia de
Transporte, expidi6 la resolucion No. 5960 de 08/06/2021 por lo cual le adjunto copia de la misma.

En cumplimiento del articulo 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y el
Articulo 4 del Decreto 491 de 2020, expedido por el Gobierno Nacional, se realiza la comunicacion de acto
administrativo del asunto.

Atentamente,



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

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
[
</> Content0-text-.html Ver archivo adjunto.
HTMI
Content1-application-5960.pdf Ver archivo adjunto. Visible en los documentos.
PDF

Este certificado se ha generado a instancias y con el consentimiento expreso del interesado, a través de un sistema seguro
y confidencial. A este certificado se le ha asignado un identificador Unico en los registros del operador firmante.

Colombia, a 9 de Junio de 2021



