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Bogota, 14-02-2022
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.: 20229100084731
Fecha: 14-02-2022

Senora

Ana Maria Cardona Diaz

Asunto: Comunicacion de archivo de la PQR con el radicado No. 20195606056752
Respetado(a) sefior(a):

En cuanto a la PQR presentada ante esta entidad con los radicados del asunto, en la que
manifestd presuntas inconformidades con la prestacion del servicio por parte de la
sociedad Aerovias del Continente Americano S.A. — Avianca o Avianca S.A., le indicamos
que, de la informacion reunida no es posible determinar que los hechos referidos infrinjan
los supuestos normativos que rigen el transporte aéreo de pasajeros en Colombia, motivo
por el cual, esta Direccion se abstuvo de abrir investigacion administrativa en contra del
mencionado vigilado, ordenando el archivo de la misma.

La anterior determinacion se adopt6 teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:

1. De acuerdo con la PQR, el usuario informé a esta Direccién dentro de otras cosas lo
siguiente:

“TRASLADO POR COMPETENCIA QUEJA PRESENTADA ANTE LA AERONAUTICA CIVIL - UNIDAD
ADMINISTRATIVA ESPECIAL POR LA SENORA ANA MARIA CARDONA DIAZ EN CONTRA DE LA
AEROLINEA AVIANCA Y SOLICITA QUE LA AEROLINEA SEA CONSCIENTE DEL DANO
OCASIONADO - DE QUE POR UNA EMERGENCIA DE SALUD FAMILIAR TENGA QUE INCURRIR EN
GASTOS EXTRAS DE MULTA INJUSTAMENTE...”

Conforme a la anterior queja interpuesta por el usuario a través del radicado No.
20195606056752, se realizd requerimiento de informaciéon a la sociedad Aerovias del
Continente Americano S.A. — Avianca o Avianca S.A, mediante radicado No.
20199100714541 del 18 de diciembre de 2019, la cual dio respuesta mediante el radicado
No. 20215340019432 del 5 de enero de 2021, en los siguientes términos:

“
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Conforme al su oficio de la referencia, mediante el cual se requiere informacidn relativa a un posible
incumplimiento de los Reglamentos Aeronduticos de Colombia. Procedemos a pronunciarnos
respecto a la queja presentada por la Sra. Ana Maria Cardona Diaz, por presuntas irregularidades,
esta respuesta se desarrollara con base a las preguntas planteadas por la entidad asi:

1. Indigue los términos y condiciones de la tarifa adquirida por la Sefiora Ana Maria Cardona
Diaz con cadigo de reserva PPFRAS. Allegue los soportes que lo sustenten.

Revisando con el cddigo de reservacién indicado PPFRAS no es posible obtener informacion en el
sistema.
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Se confirma gue el cddigo de reservacidn correcto es el PPFRAS, el cual tenia el nimero de boleto
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2.  mnforme de manera detallada cual fue la respuesta y las soluciones gue le ofrecid la
aerslinea a la usuaria frente al error en la fecha del itinerario de regreso. Remita bos
soportes gue le permitan corroborar o indicado. allegue las comunicaciones telefdnicas
que soporten o anterior.

El dmico registro de reclamo directo gue se tiens es &l caso 190919063976

Caso Portall Web - Solicitsd transaccicnal
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Buwena tarde Apreciado Equipa Awianca.

La 3acirugia de corazdn abierto de mi harmana mayor no s2 pudo efectuar en Agosto sino la
postponieron hasta este Septiembre 10 de 201%, para lo cudl debo de permanecer al cuidado de
ella en casa, ya que el Mew York Presbyterian Medical Group ke did de alta la semana pasada, para
bo cudl les solicito encarecidamente se me pueda cambdar de fecha sim multa por fawvor.
aAgradeciendoles de antemano su valiosa y comprensiva gestidn.

Cordial saledo,

Ana Maria Cardona

+171E249T723I6

el hrmna Socorro

W se dio la siguiente soduchdn:

mie permito informarle gue por politicas de nuestra aerolinea solo se exonera por enfermedad
cuando se trate de un familiar en primer grado de consanguinidad gue cubre a los Padres, hijos e
hijas, primer grado de afinidad que Padre y Madre del cdnyuge (suegros), cdnyuge, hijos(as),
cuando no sean hijos naturales y en casos de adopcidn, en este caso lamentamos no poder

ayudario con su solicited.

Favor no resgonder sobre este cormao.

A STAR ALLIANTE MEMBER ¥ 7
Cualquier solicitud adicional comunicarse al Contact Center de Avianca.

Apradecemos su comprension.

Caso Portal Web - Solicitud transaccional
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3. Senale gue procedimiento utilizd para tazar el costo de la penalidad y el precio por el
cambio de tiguetes al usuario. Discrimine cada uno de los valores y allegue los soportes.

Los cargos se hacen de confarmidad con las condiciones de la tarifa comprada en el boleto, la cual
especificaba que en caso de cambios, aplicaba cobro de penalidad + diferencia de tarifa.

Rewvisando en el historial de la reservacitn, no se encuentra registro de cambios.
4. Confirme si realizd la devolucidn de dinero de los tiguetes adquiridos por la usuaria,
allegando los soportes en el gue se permita evidenciar la fecha efectiva de su realizacion,

el monto del misma, discriminando los valores retenidos y porqué concepto, en caso
contrario, senake las razones de hecho y de derecho por las cuales no es pasible.

Mo e encuentra registro de solicited de rembolso.
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2. Que el articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, establece:

«Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos
administrativos de caracter sancionatorio no regulados por leyes especiales o por el
Cédigo Disciplinario Unico se sujetardn a las disposiciones de esta Parte Primera del
Cddigo. Los preceptos de este Cdodigo se aplicaran también en lo no previsto por
dichas leyes.

Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria podran iniciarse de oficio
0 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 sefalara, con precision y claridad, los hechos que lo originan,
las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones
presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes Este
acto administrativo debera ser notificado personalmente a los investigados. Contra
esta decision no procede recurso.» (Negrita fuera del texto original).

Asi las cosas, de la informacion remitida por la aerolinea es claro que de conformidad con
las politicas de Avianca S.A, el caso del usuario no se encuentra cubierto para la
correspondiente exoneracion de penalidad.

En consecuencia, no es posible determinar que el actuar de la sociedad Aerovias del
Continente Americano S.A. — Avianca o Avianca S.A, resulte contrario a las disposiciones
sobre proteccion al usuario del transporte aéreo, y tampoco se logra establecer que existan
méritos para iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio en su contra.

Finalmente, en caso de presentarse nuevos hechos que considere estan vulnerando sus
derechos como usuario de los servicios de transporte aéreo de pasajeros, puede acudir a
esta Superintendencia, a través de los canales de radicacion destinados para tal efecto.

Cordialmente,

Alex Eduardo Herrera Sanchez
Director de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte

Proyect6: Daniela Amado Diaz

El futuro

x
GD-FR-004 fe=l c: de todos

Gobierno
de Colombia



http://www.supertransporte.gov.co/

