REPUBLICA DE COLOMBIA

Libertad y Orden

MINISTERIO DE TRANSPORTE
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

RESOLUCION No. 582 DE 24/02/2023

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.

Expediente 2023910260100011-E
EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION A USUARIOS DEL SECTOR TRANSPORTE

De conformidad con lo previsto en las Leyes 105 de 1993 y 336 de 1996, en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la Ley 1480 de 2011, y en ejercicio de las facultades
legales contenidas en el Decreto 2409 de 2018, y en el articulo 109 de la Ley 1955 de 2019,

|. CONSIDERANDO

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

1.2. Que el articulo 52 de la Ley 336 de 19963 —en adelante, Estatuto Nacional de Transporte y/o Estatuto
de Transporte — preve que el transporte publico, es un servicio publico esencial, en el que debe primar el
interés general sobre el particular, aun mas tratdndose de la garantia de la prestacion del servicio y, sobre
todo, de la proteccién a los usuarios conforme a los derechos y obligaciones determinados en el reglamento
respectivo.

1.3. Que de conformidad con el articulo 3 del Decreto 2409 de 20184 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.

1.4. Que le compete a esta Entidad ejercer las funciones de vigilancia, inspeccion y control que le
corresponden al Presidente de la Republica como suprema autoridad administrativa en materia de transito,
transporte y su infraestructura, cuya delegacién se concret6 en (i). inspeccionar, vigilar y controlar el

1 Congreso de Colombia. Ley 105 de 1993. Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen
competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacién en el sector transporte y se
dictan otras disposiciones. DO: 41158. 30.

2 “Articulo 5°. El caracter de servicio publico esencial bajo la regulacion del Estado que la ley le otorga a la operacion de las
empresas de transporte publico, implicara la prelacion del interés general sobre el particular, especialmente en cuanto a la garantia
de la prestacion del servicio y a la proteccion de los usuarios, conforme a los derechos y obligaciones que sefiale el Reglamento
para cada Modo.

El servicio privado de transporte es aquel que tiende a satisfacer necesidades de movilizacién de personas o cosas, dentro del
ambito de las actividades exclusivas de las personas naturales y/o juridicas. En tal caso sus equipos propios deberan cumplir con
la normatividad establecida por el Ministerio de Transporte. Cuando no se utilicen equipos propios, la contratacion del servicio de
transporte debera realizarse con empresas de transporte publico legalmente habilitadas en los términos del presente Estatuto.”

3 Congreso de Colombia. Ley 336 de 1996. Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Transporte. DO: 42948. 28.

4 Presidencia de la Republica. Decreto 2409 de 2018. Por el cual se modifica y renueva la estructura de la Superintendencia de
Transporte y se dictan otras disposiciones. DO: 50.817.
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cumplimiento de las normas que regulan la proteccion de los usuarios del sector transporte; (ii). adelantar
y decidir las investigaciones administrativas por las infracciones de las normas relacionadas con la
proteccion a los usuarios del sector transporte; e (iii). imponer las medidas y sanciones como consecuencia
de la inobservancia de la normatividad sobre proteccion de los usuarios del sector transporte®.

1.5. Que, en ese orden, el articulo 13 del referenciado Decreto 2409 de 2018, establece como funciones
de la Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte las de: “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 0 a solicitud de parte por presunta infraccion a las disposiciones vigentes sobre proteccion
al usuario del sector transporte. 3. Imponer las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo
con la ley, por la inobservancia de 6rdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia o
por la obstruccion de su actuacion administrativa, previa solicitud de explicaciones y practica de
pruebas si hay lugar a ello. (...)” (Negrilla y subrayado fuera del texto)

1.6. Que, en concordancia con lo anterior, el articulo 109¢ de la Ley 1955 de 20197 —en adelante, Plan
Nacional de Desarrollo 2018-2022-, traslad6 a la Superintendencia de Transporte la competencia para
velar por la proteccion del usuario del servicio de transporte aéreo, “asi como para adelantar las
investigaciones e imponer las sanciones o medidas administrativas a que haya lugar por las infracciones
a las normas aeronauticas en lo referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo,
excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la sequridad operacional y sequridad de la aviacion
civil; cuya competencia permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil. Las multas
impuestas por la Superintendencia de Transporte tendran como destino el presupuesto de esta.”
(Subrayado fuera del texto)

1.7. Que el articulo 1108 del citado Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022, modifico el paragrafo 2 del
articulo 25° de la Ley 1558 de 201210, en el sentido de disponer que es esta Superintendencia la unica
entidad competente para conocer las reclamaciones originadas en desarrollo de la prestacion y
comercializacion del servicio de transporte aéreo, mediante la aplicacion del procedimiento sancionatorio
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y demas normas
concordantes.

5 “Articulo 5°. Funciones de la Superintendencia de Transporte. La Superintendencia de Transporte tendra las siguientes
funciones:

3. Vigilar, inspeccionar y controlar el cumplimiento de las disposiciones que regulan la debida prestacion del servicio pablico de
transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y la proteccién de los usuarios del sector transporte, salvo
norma especial en la materia. (...)

8. Adelantar y decidir las investigaciones administrativas a que haya lugar por las fallas en la debida prestacion del servicio publico
de transporte, puertos, concesiones e infraestructura, servicios conexos, y o en la proteccion de los usuarios del sector transporte,
de acuerdo con la normativa vigente. (...)

9. Imponer las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la normativa vigente, como consecuencia de la infraccion
de las normas relacionadas con la debida prestacién del servicio publico de transporte, puertos, concesiones e infraestructura,
servicios conexos, y la proteccion de los usuarios del sector transporte. (...)”.

6 Congreso de Colombia. Ley 1955 de 2019. Articulo 109 [Capitulo Il Mecanismos de ejecucién del Plan, Subseccion 5 Legalidad
en Materia de Infraestructura). DO: 50964, 25.

" Congreso de Colombia. Ley 1955 de 2019. Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia,
Pacto por la Equidad”. DO: 50964, 25.

8 Articulo 110.Proteccién al Turista. Modifiquese el paragrafo 2° y adiciénese un paragrafo transitorio al articulo 25 de la Ley
1558 de 2012 el cual quedara asi:

Paréagrafo 2°. Las reclamaciones que se susciten en desarrollo de la prestacion y comercializacion del servicio del transporte aéreo
seran resueltas por la Superintendencia de Transporte como Unica entidad competente del sector, dando aplicacion al
procedimiento sancionatorio del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y demas normas
concordantes.

Paragrafo transitorio. Las investigaciones iniciadas con anterioridad a la entrada en vigencia de esta ley seguiran en cabeza de la
Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil y culminaran de conformidad con el régimen juridico y procedimiento con el
cual se iniciaron.”

9“Articulo 25. Proteccidn al turista. Para efectos de garantizar los derechos del consumidor de servicios turisticos se aplicara la
regulacién especial contenida en la Ley 300 de 1996, y las normas que la modifiquen o reglamenten.

Los prestadores y comercializadores de servicios aéreos, se regiran en lo que corresponda, por el Codigo de Comercio, las leyes
especiales sobre la materia; los reglamentos aeronauticos, el Decreto 2438 de 2010 y las disposiciones que los modifiquen o
reglamenten.

Paragrafo 1°. Para promover soluciones agiles y eficientes a los consumidores de servicios turisticos, se debera surtir previamente
una etapa de reclamacion directa, con el prestador del servicio y las empresas de transporte aéreo. El Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo reglamentara la materia.”

10 Congreso de Colombia. Ley 1558 de 2012. Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 -Ley General de Turismo, la Ley 1101 de
2006 y se dictan otras disposiciones. DO: 50964, 25.
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IIl. HECHOS

2.1. Que, a través del radicado 20229200543831"1 del 5 de agosto de 2022, comunicado el 10 del mismo
mes y afio'2, la Direccién de Prevencidn, Promocion y Atencion a Usuarios del Sector Transporte, remitio
a la investigada Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.'® oficio con asunto “Programa Comercio Electrénico
Transparente — Solicitud de plan de accion” en el cual se informd a la investigada que, como resultado de
la visita de inspeccion realizada a su pagina web https://plusultra.com/ 14 se destacé el incumplimiento de
los siguientes criterios:

Imagen 1.
CRITERIOS NO CUMPLIDOS
1 ;Seinforma el NIT?
2 ;Se informan y discriminan los costos adicionales?

;Seinforman los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo
ofrecido?

(El tipo o capacidad de la aercnave prevista para el vuelo?

5 iExiste vinculo a la pagina de la autoridad de proteccidn al consumidor?

w

~

+*La empresa no contaba con promociones y ofertas al momento de la verificacion.

Tomada del oficio “6. COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION.pdf”. Pag.3'

2.2. Que, en el citado documento se le solicité a la investigada proceder a la construccion de un plan de
accion, que tuviera como objetivo darle cabal cumplimiento a la normatividad aplicable en materia de
comercio electrénico, en aras de construir una herramienta que brindara a los usuarios del transporte
publico aéreo un comercio electrénico amigable, confiable y transparente.

2.3. Que el 17 de agosto de 2022, la investigada Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. a través del correo
electrénico marango@cmclex.com allegd oficio con asunto “Programa de comercio electronico
transparente, respuesta a comunicacion identificada con el radicado No. 20229200543831”.

2.4. Que, frente el andlisis de la respuesta remitida por la investigada, el 19 de agosto de 2022 la Direccion
de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios del Sector Transporte mediante radicado
20229200573711: comunicado el 25 del mismo mes y afio:, inform6 a la aerolinea Plus Ultra Lineas
Aéreas S.A., el recibido a su plan de accion y le sefialé no olvidar que el mismo, debia ser ejecutado
dentro del mes siguiente a su remisidn y que, la implementacion de las medidas correctivas seria objeto
de verificacion.

2.5. Una vez vencido el término, a través del radicado 20229200731481 del 24 de octubre de 202219 y
comunicado el 1 de noviembre de 202220, la Direccion de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios
del Sector Transporte, remitio a la investigada Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. oficio con asunto “Programa
Comercio Electronico Transparente — Comunicacion de resultados de la sequnda visita de verificacion a
pégina web.” en el cual inform6 a la vigilada acerca de la segunda visita de verificacién realizada a su
pagina web https://plusultra.com/, con el fin de determinar el cumplimiento de las mejoras planteadas.

2.6. En el oficio comunicado a la investigada Plus Ultra Lineas Aéreas S.A., se destaca el continuo
incumplimiento de los siguientes criterios:

1 yéase en el expediente digital: “6. COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION.pdf”.

12 yéase en el expediente digital: “7. SOPORTE DE ENTREGA COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION.pdf”.

13 Sociedad extranjera con domicilio en Madrid, Espafia y con sucursal constituida en Colombia, esta Ultima con nimero de
identificacion tributaria (NIT) 901346830-0.

14 Véase en el expediente digital: “4. VIDEO PLUS ULTRA.avi"

15 Véase en el expediente digital: “6. COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION..pdf”.

16 \Véase en el expediente digital: “8. PLAN DE ACCION.pdf”.

7 yéase en el expediente digital: “9. ACUSO DE RECIBO PLAN DE ACCION.pdf”.

18 VVéase en el expediente digital: “10. SOPORTE DE ENTREGA ACUSO DE RECIBO.pdf”.

19 yvéase en el expediente digital «16. COMUNICACION SEGUNDA VERIFICACION.pdf»

2 Véase en el expediente digital «16. COMUNICACION SEGUNDA VERIFICACION.pdf» P4g. 7-8.
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Imagen 2.

CRITERIOS NO CUMPLIDOS

;5e informan los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido?
2 | ;Existe vinculo a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor?

+En ¢l criterio “Existe vinculo a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor”, dan a conocer que una de las
autoridades es la Superintendencia de Transporte, sin embargo, no s Iz nicay no existe el vinculo o link 2 k2 pagina.

Tomada del oficio “16. COMUNICACION SEGUNDA VERIFICACION.pdf’. Pag.4%

2.7. Que, a través del memorando 20229200122033 del 1 de noviembre de 202222, |a Direccion de
Prevencion, Promocion y Atencién a Usuarios del Sector Transporte trasladé a la Direccion de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, los expedientes de las aerolineas, que
presuntamente incumplen algunas de las siguientes obligaciones legales:

“...1. Informar la identidad de la persona juridica.

2. Otorgar informacién minima durante el proceso de reserva del servicio de transporte aéreo.
3. Cumplimiento de normas sobre promociones y ofertas.

4. Informar sobre los derechos de desistimiento y/o retracto.

5. Establecimiento del enlace a la pagina de la autoridad.

6. Disposicion de sistemas y canales de radicacion y sequimiento de PQRs.

7. Informar los medios disponibles para el pago...”

2.8. Que, en el estudio y revision del documento trasladado, se destaca la investigada Plus Ultra Lineas
Aéreas S.A., |a cual tiene incluido en su carpeta los siguientes documentos:

“... Dos carpetas con las verificaciones realizadas a lo largo del programa, cada una cuenta con:
- Acta de verificacion.
- Acta de hallazgos.
- Video de verificacion.
- Codigo hash del video de verificacion.

* La carpeta de verificacion inicial, ademas de lo anterior, contiene:

- Comunicacion inicial.

- Certificado de entrega de la comunicacion inicial.

- Plan de accion -tnicamente las aerolineas que dieron respuesta-,

- Alcance para que corrijan el plan de accion o el acuso de recibo de este, segun haya sido
el caso.

- Certificado de entrega del alcance o del acuse de recibido, segun el caso.

* La carpeta de la segunda verificacién, ademas de lo mencionado en un principio, contiene:
- Comunicacion de la segunda verificacion con su respectivo soporte de entrega...”

2.9. Por lo anterior, en ejercicio de las facultades previstas en los numerales 1y 4 del articulo 13 del
Decreto 2409 de 201823, esta Direccion, el 16 de febrero de 2023, efectud visita de inspeccion a la pagina
web https://plusultra.com/ de la aerolinea Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. con el fin de analizar el

21 Véase en el expediente digital: “16. COMUNICACION SEGUNDA VERIFICACION.pdf”. P4g. 4.

22 yéase en el expediente digital «17. Traslado de expediente de las aerolineas que presuntamente incumplen obligaciones.pdfs»
2 “ARTICULO 13. Funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte. Son funciones
de la Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, las siguientes:

1. Ejercer la labor de inspeccidn y vigilancia en relaciéon con el cumplimiento de las normas de proteccion al usuario del sector
transporte.

(...)

4. Realizar visitas de inspeccion, interrogar, tomar declaraciones y, en general, decretar y practicar pruebas, con observancia de
las formalidades previstas en la ley para los medios probatorios, con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones legales
cuyo control le compete..."
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cumplimiento de las obligaciones legales relacionadas con el suministro de informacion a los usuarios,
evidenciando los siguientes hallazgos:

= (Obligacion de informar de manera discriminada el valor del tiquete y costos adicionales.

= Obligacion de Informar los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.

= QObligacion de otorgar informaciéon minima durante el proceso de reserva del servicio sobre las
limitaciones del equipaje.

= Obligacion de Informar al consumidor su derecho al desistimiento o retracto.

= Obligacion de establecer un enlace de la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor

lll. PRUEBAS

Como resultado de las actuaciones preliminares adelantadas por esta Direccion, reposan en el expediente
digital las siguientes pruebas:

3.1.Memorando de comision de servicios primera visita a la pagina web de la aerolinea Plus Ultra
Lineas Aéreas S.A. con radicado 20229200053723 del 08 de junio de 202224,

3.2.Acta de visita de inspeccion a la pagina web hitps://plusultra.com/ de la aerolinea Plus Ultra
Lineas Aéreas S.A. del 02 de agosto de 20222,

3.3.Resultado de los hallazgos encontrados en la visita de inspeccion realizada el 02 de agosto de
20222,

3.4.Video visita de inspeccion realizado a la pagina web https://plusultra.com/ de la aerolinea Plus
Ultra Lineas Aéreas S.A. del 02 de agosto de 202227,

3.5. Cddigo hash de la visita de inspeccion realizado a la pagina https://plusultra.com/ de la aerolinea
Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. del 02 de agosto de 20222,

3.6.Solicitud de plan de accion - Programa Comercio Electrénico Transparente con radicado
20229200543831 del 05 de agosto de 20222,

3.7.Soporte de entrega a la vigilada de la solicitud de plan de accion®.

3.8.Respuesta de la investigada Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. acerca del plan de accién solicitado
por parte de la Direccion de Promocion y Prevencidn con radicado 20225341264252 del 17 de
agosto de 202231,

3.9. Acuse de recibo del plan de accién con radicado 20229200573711 del 19 de agosto de 202232,

3.10. Memorando de comisidn de servicios segunda visita a la pagina web de la aerolinea Plus Ultra
Lineas Aéreas con radicado 20229200107363 del 05 de octubre de 202233,

3.11. Acta de visita de inspeccion a la pagina web https://plusultra.com/ de la aerolinea Plus Ultra
Lineas Aéreas S.A. del 13 de octubre de 202234,

3.12. Resultado de los hallazgos encontrados en la visita de inspeccidn realizada el 13 de octubre
de 202235,

3.13. Video visita de inspeccion realizado a la pagina web https://plusultra.com/ de la aerolinea Plus
Ultra Lineas Aéreas S.A. del 13 de octubre de 2022%.

3.14. Cddigo hash de la visita de inspeccion realizado a la pagina web  https://plusultra.com/ de la
aerolinea Plus Ultra Lineas Aéreas S.A. del 13 de octubre de 2022%'.

3.15. Comunicacién de resultados de la segunda visita de verificacién a pagina web del Programa
Comercio Electrénico Transparente3®,

24 \/gase en el expediente digital «1. MEMORANDO VERIFICACION.pdf»

% V/éase en el expediente digital «2. ACTA VISITA INSPECCION.pdf»

% yvéase en el expediente digital «3. HALLAZGOS.pdf»

27Véase en el expediente digital «<4. VIDEO PLUS ULTRA.avi»

28 véase en el expediente digital «5. HASH.txt»

29 Véase en el expediente digital «6. COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION.pdf»
3Véase en el expediente digital «<7. SOPORTE DE ENTREGA COMUNICACION SOLICITUD PLAN DE ACCION.pdf»
3lyVéase en el expediente digital «8. PLAN DE ACCION.pdf»

3 Véase en el expediente digital «<9. ACUSO DE RECIBO PLAN DE ACCION.pdf»

3Véase en el expediente digital «11. MEMORANDO SEGUNDA VERIFICACION.pdf»

3 Véase en el expediente digital «12. ACTA VISITA INSPECCION.pdf»

% Vvéase en el expediente digital «13. HALLAZGOS.pdf»

3 véase en el expediente digital «14. VIDEO.avi»

7 véase en el expediente digital «15. HASH.txt»

3 véase en el expediente digital «16. COMUNICACION SEGUNDA VERIFICACION.pdf»
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3.16. Traslado de expediente de las aerolineas que presuntamente incumplen con las obligaciones
legales del comercio electrdnico con radicado 20229200122033 del 01 de noviembre de 20223,
3.17. Visita de inspeccion a la pagina web https://plusultra.com/ con radicado 20235340198122 del 16

de febrero de 202340,
3.18. Cddigo hash de la visita de inspeccion realizado a la pagina web https:/plusultra.com/ 16 de
febrero de 202341,

IV. FORMULACION DE CARGOS

Con fundamento en lo expuesto y una vez concluida la etapa de indagacién preliminar, siguiendo lo previsto
en el articulo 4742 de la Ley 1437 de 201143 —en adelante, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo o CPACA —, esta Direccion estima que existe mérito para iniciar investigacion
administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos contra la investigada PLUS ULTRA LINEAS
AEREAS S.A., tal como se indica a continuacion:

Cargo Primero: presunto incumplimiento al literal (d) del numeral 3.10.1.1. de los Reglamentos
Aeronauticos de Colombia (en adelante RAC), relacionado con la obligacién de informar durante
la solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete el valor de la tarifa aplicada
discriminando cualquier suma adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de salida o cualquier
otro sobrecosto autorizado) que deba ser pagado por el pasajero.

El literal (d) del numeral 3.10.1.1. de los RAC dispone que, durante todo el proceso de solicitud y compra
del tiquete, los usuarios tienen derecho a que se le suministre de manera discriminada cada uno de los
factores que conforman o componen la tarifa adquirida, incluyendo cualquier otro sobrecosto que deba ser
pagado por el mismo, como se expone a continuacion:

“3.10.1.1. Informacioén.
La reserva podra ser solicitada por el pasajero o por un tercero que actue en su nombre.

Las referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones y derechos del pasajero, se entienden cumplidas
directamente por él o a su favor cuando actuie a través de un tercero. Durante la solicitud de la reserva y el
proceso de compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a que el transportador, agencia de viajes o
intermediarios le informe sobre:

()

(c) El valor del tiquete conforme a la tarifa aplicada, discriminando cualquier suma adicional (IVA, tasa
aeroportuaria, impuesto de salida o cualquier otro sobrecosto autorizado) que deba ser pagado por el
pasajero ...”

Siendo la informacion un principio esencial que permea toda relacién de consumo, con la anterior norma,
se busca proteger a los usuarios respecto de los servicios ofrecidos por las aerolineas; es asi, como resulta

39 véase en el expediente digital «17. Traslado de expediente de las aerolineas que presuntamente incumplen

obligaciones.pdf»

40véase en el expediente digital «18. VISITA DE INSPECCION PLUS ULTRA..webm»

4 véase en el expediente digital «19. HASH.txt»

42“Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no
regulados por leyes especiales o por el Cadigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera del
Cédigo. Los preceptos de este Cédigo 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 precision y claridad, los hechos que lo originan, las personas naturales o
juridicas objeto de la investigacién, 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.

Los investigados podran, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacién de la formulacion de cargos, presentar los
descargos y solicitar o aportar las pruebas que pretendan hacer valer. Seran rechazadas de manera motivada, las inconducentes,
las impertinentes y las superfluas y no se atenderan las practicadas ilegalmente. (...)”

43 Congreso de Colombia. Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. DO: 47956. 18.
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necesario que se conozca en una primera medida cuales son los factores que hacen parte de la tarifa
adquirida, evitando cualquier asimetria que pueda presentarse durante el proceso de seleccion y compra
del tiquete y generandose una compra consiente, racional y voluntaria por parte del usuario.

No obstante, frente a los motivos que dieron el mérito suficiente para la aplicacion del presente cargo, se
observa de conformidad a la consulta de vuelos realizada en la pagina web https://plusultra.com/ el 16 de
febrero de 2023 que, una vez se ingresaron los datos, tales como: i) lugar de origen y destino, ii) fecha de
ida, entre otros, pese a que el precio de cada una de las tarifas disponibles se resalta, no se logra
evidenciar los factores que la componen durante su seleccion.

Para ilustrar lo anterior, se observa en la siguiente imagen que, al revisar el vuelo ofrecido por la compafiia,
en este caso, Cartagena — Madrid, hora: 22:45 del 25 de febrero de 2023, se desprenden cuatro tarifas
denominadas Economica Full, Econdmica Plus, Ejecutiva Basic y Ejecutiva Plus, las cuales, segun la
eleccion del usuario, contiene sus condiciones y restricciones, sin embargo, frente al total de cada una de
ellas, no se evidencia de manera clara y suficiente el desglose sobre cada uno de los montos que la
componen:

Imagen 3.
A5 C @ plusultra.com/#vuelos ® % O 2
B hiciarsesionenOu.. @ Vigia @ ORFEO ## RUES ) RAC @ RAC3 ) IntranetSuperinten.. @ Misarchivos - One.. K Informe CETAEROL P Banco digital invest.
Pu:';:u Informacién ~ Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =
Adulto 1013.38€ 1212.84€ 1432.26€ 2052.81€
Bebé
NOS Aduito 1 2052.81€
Nifio Bebé 0
Nifio 0€
- . Gastos de emision
Ejecutiva Plus /\

Adulto

Bebé

Nifo
permitidos sin cargo

Devolucion/Reembolso del billete: permitido sin coste
n 1 etk ebeés de 0 a
en derecho a una pi

Vuelo de ida
CARTAGENA DE INDIAS -
SAano MADRID
(tamano maximo de 55 x 40 x 20
cm)

Total 2082.81€

@ Las tarifas estan sujetas a disponibilidad y seran confirmadas antes de la realizacién del pago.

N

Tomada en el minuto 10:40 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de seleccidn del tiquete con ruta
Cartagena — Madrid, Espafia, sobre informar durante la seleccion de la reserva el valor discriminado del tiquete y costos adicionales*.

Esto mismo, se evidencia al seleccionar y adquirir los servicios adicionales, pese a que aumenta el valor
a pagar, no se desprenden sus factores.

4 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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Imagen 4.

@ plusultra.com/#pago = w« O 2

enOu.. @ Vigia @ ORFEO & RUES @) RAC @ RAC3 Kb Intranet Superinten @& Misarchivos - One... Kl Informe CET AEROL (@b Banco digital invest.
wa Informacion ~ Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =
Pago

Mercancias peligrosas y articulos prohibidos

Debe los inos y i para finalizar la reserva

@ He lsido y scepto las Condiciones del Billats, las Condiciones del Transpona v les Condicionea da Mercancina Paligross

X CARTAGENA DE INDIAS - MADRID @ Total: 1367.51 €
Salida: sab, 25 feb 2023, 22:45 Billetos: 1008.99 €
Llegada: dom, 26 feb 2023, 14:156 Servicios adicionales: 358.52 €

Duracién: 9h 30min

directo

N3

n cualquier momento con una
r /170 usd, sujetos al pago de

elo (no-show), los
os dentro de las 72
del vuelo. pagando

después d
acion de EUR250/USD2|

Tomada en el minuto 13:10 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Cartagena — Madrid, Esparia, sobre el deber de informar el valor discriminado del tiquete y costos adicionales?.

Ahora bien, al continuar con el proceso de compra de la reserva, la vigilada incorporé un apartado
denominado “precio desglosado” el cual al pulsar en valor de la tarifa de color azul, se desprende una
pequefa venta que discrimina cada uno de los factores que componen el tiquete a pagar, sin embargo,
pese a que en ese instante se informa al usuario, lo cierto es que dicho contenido no se distingue en
ningun otro momento durante todo el proceso de compra del tiquete ni al continuar con la asignacion de
servicios adicionales, lo anterior, en contravia con lo establecido en la norma, la cual dispone que dicha
informacidn tiene que estar en todo el momento del proceso de seleccién y compra .

Imagen 5.

o C @ plusultracom 7 = x O =
BE inicier sesidnen Ou.. @ Vigia @ ORFEC «# RUES @) RAC @ RAC3 IS Intranect Superinten.. @ Mis archivos - One.. @l Informe CETAEROL @b Banco digitsl invest

Tax adt

Colombia Airport Tax

Carrier-imposed surcharg
Colombia Sales Tax IVA

Foo amision

Tomada en el minuto 11:06 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Cartagena — Madrid, Espafia, sobre el deber de informar el valor discriminado del tiquete y costos adicionales?.

Con lo expuesto, se puede evidenciar que la vigilada, presuntamente omite suministrar a sus usuarios la
informacion de que trata el literal (d) del numeral 3.10.1.1., frente a la obligacién de informar durante la
solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete el valor de la tarifa aplicada discriminando
cualquier suma adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de salida o cualquier otro sobrecosto

45 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA. avi»

46 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA. avi»
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autorizado) que deba ser pagado por el pasajero. Por lo anterior, corresponde determinar en esta
investigacion administrativa, si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal b) de la seccién
13.570 de los RAC.

Cargo Segundo: presunto incumplimiento al literal (e) del numeral 3.10.1.1. de los RAC, relacionado
con la obligacion de informar durante la solicitud y el proceso de compra del tiquete los
aeropuertos y terminales de los vuelos ofrecidos.

El literal (e) del numeral 3.10.1.1. de los RAC establece que durante todo el proceso de solicitud y compra
del tiquete, los usuarios tienen derecho a que se suministre informacién acerca de los aeropuertos y
terminales de origen y destino de la tarifa seleccionada. Asi se lee en tal norma:

“...3.10.1.1. Informacion.
La reserva podra ser solicitada por el pasajero o por un tercero que acttie en su nombre.

Las referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones y derechos del pasajero, se entienden cumplidas
directamente por él o a su favor cuando actue a través de un tercero. Durante la solicitud de la reserva y el
proceso de compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a que el transportador, agencia de viajes o
intermediarios le informe sobre...”

“...(e) Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido...”

La informacién regulada en el literal anterior, resulta de gran relevancia para los usuarios al momento de
adquirir tiquetes, teniendo en cuenta que su fin, es prevenir las consecuencias y evitar confusiones, frente
a aquellos origenes y destinos que puedan contar con mas de un aeropuerto o terminal aéreo.

Sin embargo, en el caso particular, y frente a los resultados de la busqueda realizada en la seccioén de
vuelos de la pagina web https://plusultra.com/, una vez se ingresaron datos tales como: i) lugares de origen
y destino, ii) fechas vy iii) cantidad de pasajeros; no se evidencian los nombres de los aeropuertos y
terminales aéreos.

Lo anterior, se evidencia en la consulta realizada de los vuelos con itinerario Cartagena — Madrid y Bogota
—Madrid , al ingresar a la consulta de reserva, no se hallé la descripcion de los nombres de los aeropuertos
de origen y destino, tal y como se observa en las imagenes siguientes, tomadas del video realizado por
esta Direccion el pasado 16 de febrero de 2023 y que reposa en el expediente digital:

Imagen 6.

BE iniciar ce ar @ » @ ORFE " RUES @) R @ w B intranet Superinte - Mis arch ne... @l Informe CET AEROL (@ Banco digital |

Ed Vuelo de ida
PU221 CARTAGENA DE INDIAS - MADRID

Salida sabado. 26 de febrero de 2023, 22:45h
Liegada domingo, 26 de febrero de 2023, 14:15h

Duracién: 9h 30min directo, Aeronave A330 [

Adulto

Bebe

Nifo
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Tomada en el minuto 09:53 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de seleccion del tiquete con ruta
Cartagena — Madrid, Espafia, sobre el deber de informar los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.*’.

Imagen 7.
&« (& @ plusultra.com/# 2w 0O &
B Iniciar sesién en Ou. D Vigia @ ORFEO o RUES ) RAC @ RAC3 P IntranetSuperinten.. @ Misarchivos - One... KJ] Informe CET AEROL P Banco digital invest...
Informacién ~ Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =

Descripcion

Adulto 1 1008.99€

Continuar

(@ Las tarifas estan sujetas a disponibilidad y serén confirmadas antes de la realizacion del pago.

X CARTAGENA DE INDIAS - MADRID @ Total: 1008.99 €
Salida: sab, 25 feb 2023, 22:45 Billetes: 1008.99 €
Llegada: dom, 26 feb 2023, 14:15 Servicios adicionales: o€

Duracién: 9h 30min

directo

Economica Full

Cambios permitidos en cualquier momento con una
penalizacion de 150 eur / 170 usd, sujetos al pago de
diferencia de tarifa o tasas

En caso de no presentarse al vuelo (no-show). los
cambios deben ser solicitados dentro de las 72
horas después de la salida del vuelo. pagando
penalizacion de EUR250/USD280.

Cargo ad

50.00 EUR / 60.

Bodega: 1 maleta de 23Kg. Los bebés de O a 2 afos
sin cumplir tienen derecho a una pieza de 10 kg
como equipaje en bodega

Cabina: 1 pieza de equipaje de mano adicional de
8Kg. (tamano maximo de 55 x 40 x 20 cm).

Tomada en el minuto 11:19 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Cartagena — Madrid, Espafia, sobre el deber de informar los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.42.

Imagen 8.
& X @ plusultra.com/#vuelos 2w O a
B8 Iniciar sesionenOu.. @ Vigia @ ORFEO #B RUES ) RAC @ RAC3 [ IntranetSuperinten.. @ Misarchivos - One.. EJ] Informe CET AEROL @ Banco digital invest..
Informacién ~ Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =
sdb tun mié séb tun mié sdb |
< 18 feb 20 feb 22 feb 25 feb 27 feb 1mar 4 mar >
2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

Vuelo de ida

PU221 BOGOTA - MADRID
Salida: sabado, 25 de febrero de 2023, 19:30h
Llegada: domingo, 26 de febrero de 2023, 14:15h

Duracién: 12h 45min (con escala CARTAGENA DE INDIAS - (CTG) 1:40h

IEWES

Pasajero Economica Full Economica Plus Ejecutiva Basic Ejecutiva Plus
Adulto 872.34€ 1011.96€ 1274.59€ 1538.33€
Bebé

Niﬁp

47 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
48 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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Tomada en el minuto 14:22 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de seleccion del tiquete con ruta
Bogota (Bog) — Madrid (mad), sobre el deber de informar los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.4®

Imagen 9.
-~ (& 8 plusultra.com/#per: 2 o=
BE Iniciar sesién en Ou. D vigia @ ¢ RUES @) RAC @ RAC3 EP Intranet Superinten @& Mis archivos - One. Bl Informe CET AEROL  E@p Banco digital invest.
PLUSULTRA Informacién ~  Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =
Total: 1119.33€ N
@ servicios adicionales: Prueba, Prueba 111.75 €
@ itetes 1007.58 €
€ BOGOTA - MADRID @ Total: 1119.33 €

Salida: sab, 25 feb 2023, 19:30 Billetes: 1007.58 €

Llegada: dom, 26 feb 2023, 14:15 Servicios adicionales: Mm7s €
Duracién: 12h 45min

con escala

Tomada en el minuto 16:25 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Bogota — Madrid, sobre el deber de informar los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino del vuelo ofrecido.%.

De acuerdo con lo expuesto, se encuentra que, Plus Ultra Lineas Aéreas S.A., presuntamente omite la
obligacion de suministrar a sus usuarios la informacién de que trata el literal (e) del numeral 3.10.1.1.
relacionado con la obligaciéon de informar durante la solicitud y el proceso de compra del tiquete los
aeropuertos y terminales de los vuelos ofrecidos. Por lo anterior, corresponde determinar en esta
investigacion administrativa, si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal b) de la seccién
13.570 de los RAC.

Cargo Tercero: presunto incumplimiento a lo previsto en el literal (g) del numeral 3.10.1.1. de los
Reglamentos Aeronauticos de Colombia - RAC, relacionado con el deber de la aerolinea de informar
durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete, las condiciones de peso y
dimensiones del equipaje.

El literal (g) del numeral 3.10.1.1. de los RAC, dispone que, durante la solicitud de la reserva y el proceso
de compra del tiquete, la agencia de viajes debe informar al usuario las limitaciones de equipaje, tal como
se observa a continuacion:

“3.10.1.1. Informacién.

La reserva podra ser solicitada por el pasajero o por un tercero que actue en su nombre.

Las referencias que en esta Parte se hacen a obligaciones y derechos del pasajero, se entienden cumplidas
directamente por él o a su favor cuando actue a través de un tercero. Durante la solicitud de la reserva y el

proceso de compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a que el transportador, agencia de viajes 0
intermediarios le informe sobre:

()

49 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»

50 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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(9) Las condiciones del transporte respecto a reservas y cancelaciones, adquisicion de tiquetes, tarifas y sus
condiciones, limitaciones de equipaje, elementos que no se pueden transportar, y en general los derechos,
deberes, restricciones y requisitos que debe cumplir el pasajero para que le presten un adecuado servicio de
transporte aéreo, como también las indicadas anteriormente. Dicha informacion debera ser suministrada de
manera escrita, legible y clara al pasajero una vez adquirido su tiquete aéreo, indicando cuando corresponda,
el link al que puede acceder el pasajero para obtener la informacién (...)

Si bien el legislador no define expresamente el significado de la expresion “limites del equipaje”, la misma
esta intimamente relacionada con la cantidad de equipaje que se le permite a cada pasajero durante el
vuelo contratado. La informacion sobre el peso y las dimensiones del equipaje debe ser eficiente para que
el usuario conozca, al menos de forma anticipada, cuél es el espacio maximo fisico que aquel puede
ocupar; Esto coincide con lo preceptuado en el numeral 1.2. del articulo 24 del Estatuto del Consumidor,
que obliga a que se informe sobre la cantidad, peso o volumen del producto o servicio, en caso de que sea
aplicable como se sefiala a continuacion:

“Articulo 24. Contenido de la informacion

La informacién minima comprendera:

()

1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas deberan corresponder
a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las unidades acostumbradas de medida de
conformidad con lo dispuesto en esta ley.”

Ahora bien, se tiene que, como resultado de la inspeccion realizada a la pagina web, al momento de realizar
la simulacién de compra de un tiquete con itinerario Cartagena — Madrid y posteriormente, Bogota —
Madrid, al seleccionar el itinerario, para el momento en que el usuario debe revisar las condiciones de la
tarifa adquirida, se desliza una pequefia pestafia la cual contiene informacién acerca de las restricciones
del tiquete, y sin embargo, al describir el equipaje permitido, se tiene que la misma no hace distincion
acerca de las limitaciones del articulo personal ni informa acerca de su inclusién en la tarifa, asimismo,
indica solamente el peso del equipaje de bodega, omitiendo sus dimensiones y se logra destacar que, la
informacidn solo se encuentra completa frente al equipaje de cabina que, como se observa, contiene tanto
el peso y las dimensiones permitidas. Lo anterior se muestra ejemplificado la siguiente imagen.

Imagen 10.

(<} @ plusultra.com/#uvuelos =2 ¥ o =

s - One.. KBl Informe CET AEROL E3» Banco d

Informacién ~ Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =

Tarifas
Su RESERVA

PLUSULTRA

Pasajero Economica Full Economica Plus Ejecutiva Basic Ejecutiva Plus

Adulto 1011.96€

Adulto 872.34€ 1011.96€ 1274.59¢€ 1538.3%€
Bebe o€

Bebe Nifio o€

Gastos de emision

Adulto

Bebe

Economica Plus N Nifto

sin on en sujeto
a pago de diferencia de tarifas o tasas. I & Vuelo de ida
En caso de no p al vuelo ( ) los i deben l BOGOTA - MADRID

ser solicitados dentro de las 72 horas después de la salida del vuelo,

pagande penalizacion de EUR250/USD280. Bodega: 1 maleta de 23Kg. Los

D i6 del billete: itido sin coste. :“es :° w = 2 afios s'l" °“:’"_:";

*Para cambios y reemboisos aplicard Ia tarifa més restrictiva k:':."m:mj:"ﬂ?‘"‘":&i:agae

Cargo administrativo por gestion de reemboiso de tasas de 50.00 EUR /60.00 USD. Cabina: 1 pieza de equipaje de Total 1 04 —1 : 96€
mano adicional de BKg. {tamanio
maximo de 55 x 40 x 20 cm).

(@) Las tarifas estan sujetas a disponibilidad y seran confirmadas antes de la realizacién del pago.
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Tomada en el minuto 10:05 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de seleccion del tiquete con ruta
Bogota — Madrid, sobre informar las limitaciones del equipajes.

Finalmente, al continuar con el proceso de compra, no se vislumbra la informacién acerca de las
limitaciones del equipaje de manera suficiente repitiéndose el contenido anteriormente mencionado, el cual
carece de los criterios exigidos por Ley (imagen 11), adicionalmente, al realizar la seleccion de equipaje
adicional, se logra establecer que se continua omitiendo las limitaciones del mismo (imagen 12).

Imagen 11.
(&’ @ plusultra.com/#personalizar =2 x 0o =
r sesién en Ou. D Vigia @ ORFEC s RUES € RAC @ RAC3 EP Intranet Superinten @ Mis archivos - One... K3l Informe CET AEROL EJp Banco digital invest.
TR Informacion Empresa ~ Blog Premier Plus Contacto =
Total: 1119.33 € N
(@ servicios adicionales: Prueba, Prueba 111.75 €
@) Billetes 1007.58 €
X BOGOTA - MADRID (D Total: 1119.33 €
Salida: sab. 25 feb 2023, 19:30 Billetes: 1007.58 €
Llegada: dom. 26 feb 2023, 14:15 Servicios adicionales: 1M.75 €

Duracion: 12h 45min

con escala

Economica Plus

Cambios permitidos sin penalizacion en cualquier
momento, sujeto a pago de diferencia de tarifas o
tasas

En caso de no presentarse al vuelo (no-show), los
cambios deben ser solicitados dentro de las 72
horas después de la salida del vuelo. pagando
penalizacion de EUR250/USD280

Devolucién/Reembolso del billete: permitido sin
coste.

Bodega: 1 maleta de 23Kg. Los bebés de 0 a 2 afnos
sin cumplir tienen derecho a una pieza de 10 kg

Grabado: £} daee icpiandsy- g ara el hogar. www.nchsoftware.com/capture/es

Tomada en el minuto 16:25 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https://plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Bogota — Madrid, sobre informar las limitaciones del equipajes2.

Imagen 12.
< ¢ @ plusult * O &
BY iniciar sesion en Ou.. @ Vigia @O ORFEO i RUES €) RAC @ RACI (@b Intranet Superinte @ Misarchi ne.. KO Informe CETAGROL  K@» Ban
s Inf Emg Blog Pramior Pl Contact =
Prueba e
12€
m Equipaje (lda) /\
-
dy
| Total: 1102.11 € N ‘
1 T
XK CARTAGENA DE INDIAS - MADRID @ Total: 1102.11 €
s A, 26 fob 2023, 22:45 Billetes. 1008.99 €

Tomada en el minuto 12:47 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https://plusultra.com/ durante el proceso de compra del tiquete con ruta
Cartagena de Indias — Madrid, sobre informar las limitaciones del equipajess.

5 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
52 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
53 Véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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Por lo anterior, se pudo evidenciar que la vigilada, presuntamente omite suministrar a sus usuarios la
informacién de que trata el literal (g) del numeral 3.10.1.1. relacionado con el deber de la aerolinea de
informar durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete, las condiciones de peso y
dimensiones del equipaje. Por lo anterior, corresponde determinar en esta investigacion administrativa, si
la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal b) de la seccion 13.570 de los RAC.

Cargo Cuarto: presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.1.1. de los RAC, relacionado con el
deber que tienen las aerolineas de incluir en sus plataformas destinadas a la venta de tiquetes por
internet o a distancia, y en especial durante el proceso de compra, informacién completa, suficiente
y clara sobre las condiciones en que los pasajeros puedan ejercer el desistimiento o el retracto.

El numeral 3.10.1.1.1. de los RAC dispone textualmente que, las aerolineas deben suministrar informacion
completa, suficiente y clara, en cuanto a las condiciones para ejercer el derecho de desistimiento o el
retracto, segun corresponda, como se lee a continuacion:

“3.10.1.1.1. Deber especial de informacion ventas por internet o a distancia.

Las aerolineas, agencias de viajes o intermediarios, deberan incluir en sus plataformas destinadas a la venta
de tiquetes por internet o a distancia, y en especial durante el proceso de compra, informacién completa,
suficiente y clara sobre las condiciones en que los pasajeros puedan ejercer el desistimiento o el retracto,
segun el caso, como también todas aquellas consecuencias que se desprendan de su ejecucion, de
conformidad con lo previsto en el numeral 3.10.1.8 del RAC.”

Ademas, anuncia la norma que, la informacion debe estar sujeta a lo contemplado en el numeral 3.10.1.8.
que regula lo relativo a las facultades del pasajero para ejercer el desistimiento o retracto.

Concretamente en el caso que nos ocupa, para que la informacién esté provista de forma completa y
suficiente debe contar con lo establecido en la norma aplicable al derecho de retracto, la cual se regula en
el numeral 3.10.1.8.2. de los RAC que establece:

“3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales o a distancia
a que se refiere el Decreto 1499 de 2014.

En los contratos para la prestacion del servicio de transporte aéreo de pasajeros que se perfeccionen a
través de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499 de 2014, se entendera pactado el derecho
de retracto en favor del adquirente del tiquete, de acuerdo con lo siguiente:

(a) Podra ser ejercido, a través de cualquier canal de atencion del vendedor, dentro de las cuarenta y
ocho (48) horas corrientes siguientes a la operacion de compra.

(El texto sombreado de este literal fue suspendido provisionalmente mediante Auto de noviembre 28 de 2019 — CONSEJO DE
ESTADO, SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO — SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011,
Publicada en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(b) Solo podré ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) dias calendario entre el momento
de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para el inicio del vuelo para operaciones nacionales. En caso
de operaciones internacionales, el término sera igual o mayor a quince (15) dias calendario.

(El Literal b, sombreado, fue suspendido provisionalmente mediante Auto de noviembre 28 de 2019 — CONSEJO DE ESTADO,
SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO — SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011, Publicada
en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(c) Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales o a distancia a que se refiere el
Decreto 1499 de 2014.

(d) Las anteriores condiciones, son indispensables y no son excluyentes entre si.

(e) La retencion que se hace al pasajero se efectuara a favor del transportador. Sera equivalente a sesenta
mil pesos ($60.000.00) para tiquetes nacionales o a cincuenta ddlares estadounidenses (US$50) para
tiquetes internacionales, aplicando la tasa de cambio oficial aprobada por el Banco de la Republica para el
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dia en que el pasajero comunique al transportador o agente de viajes su decision de retractarse. En todo
caso, el valor retenido no podra ser superior al diez por ciento (10%) del valor recibido por concepto de
tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa.

(El literal e, sombreado, fue suspendido provisionalmente mediante Auto de noviembre 28 de 2019 — CONSEJO DE ESTADO,
SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO — SECCION PRIMERA - Aplica el articulo 47 la Ley 1480 de 2011, Publicada
en el Diario Oficial N° 48.220 de 12 de octubre de 2011)

(f) Las sumas establecidas en el presente numeral, seran reajustadas el primero de febrero de cada afo
de acuerdo con el aumento en el Indice de Precios al Consumidor (IPC) del afio inmediatamente anterior.

(9) La aerolinea o agente de viajes que vendio el tiquete, debera reembolsar el dinero al pasajero en un
plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la comunicacion del retracto.

(h) Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizo la venta del tiquete
como intermediario, esta procedera al reembolso del dinero a que haya lugar, una vez la aerolinea ponga
a su disposicion el monto correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso
anterior para que el reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo.

(i) El pasajero tendra derecho a la devolucion de la tasa aeroportuaria. Se excluyen aquellas tasas,
impuestos y o contribuciones que por requlacion no sean reembolsables.

(j) El vendedor debera informar al comprador tanto en el proceso de adquisicion del servicio, como en el
momento de haberse expedido el tiquete o boleto aéreo, las condiciones para ejercerlo, como también
todas aquellas consecuencias que se desprendan de su ejecucion, de conformidad con lo previsto en el
numeral 3.10.1.1.1del RAC, articulo 46 de la Ley 1480 de 2011”

Sin embargo, mediante Auto del 28 de noviembre de 2019 expedido por el Consejo de Estado - Sala de lo
Contencioso Administrativo — Seccion Primera, fueron suspendidos provisionalmente los literales a, b y e
de la mencionada norma.

Desde entonces, y bajo el desarrollo argumentativo que expuso el alto tribunal, el ejercicio del derecho de
retracto para los usuarios del sector aéreo, de manera sustitutiva se rige bajo los términos del articulo 47
de la Ley 1480 de 2011 (sin perjuicio de lo dispuesto en los literales del numeral 3.10.1.8.2 que no fueron
suspendidos), que establece:

“ARTICULO 47. RETRACTO. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacién de servicios
mediante sistemas de financiacion otorgada por el productor o proveedor, venta de tiempos compartidos o
ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o
no hayan comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entendera pactado el derecho de retracto por
parte del consumidor <sic> En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto, se resolvera el
contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado.

El consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor por los mismos medios y en las mismas
condiciones en que lo recibié. Los costos de transporte y los demas que conlleve la devolucién del bien
seran cubiertos por el consumidor.

El término maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la entrega del bien o de la celebracion del contrato en caso de la prestacion de servicios.

()

El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas las sumas pagadas sin que proceda
a_hacer descuentos o retenciones por concepto alguno. En todo caso la devolucion del dinero al
consumidor no podra exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que ejercio el derecho.”
(Subrayado y negrilla fuera de texto)

Como resultado de la inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ 16 de febrero de 2023, la
vigilada pese a que en los apartados de su pagina principal, establece un link en el cual se encuentra la
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informacidn relacionada al derecho de retracto (imagen 13), omite ofrecer dicho contenido durante todo el
proceso de seleccion y compra de tiquetes.

Imagen 13.
C @ plusultra.com/wp-content/uploads/2022/04/Desistimiento-y-retracto-Colombia.pdf =2 o =
2B esion en Ou D vVigia @ ORFEO o RUES €D RAC @ RAC3 [P Intranet Superinten. @ Mis archivos - One.. CET AEROL EJp Banco digital invest.

Desistimiento-y-retracto-Colombia.pdf

(b) Deberd ejercerse dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes a la fecha de compra.

(d) El vuelo adquirido no podrd estar programado para ejecutarse dentro de los (5) cinco
hdbiles siguientes a la fecha de compra.

(d) Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos no tradicionales y/o a
distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014.

(e) El pasajero tendrd derecho a la devolucién de la tasa aeroportuaria. Se excluyen
tasas, i tos y o contribuciones que por regulacién no sean reembolsables.

Si no se acreditan los anteriores requisitos, no serd procedente el retracto.

En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto, se resolverd el contrato de
transporte.

La aerolinea o agente de viajes que vendié el tiquete, deberd reembolsar el dinero al
pasajero en un plazo mdximo de treinta (30) dias calendario a partir de la comunicacién
del retracto.

De conformidad con el articulo 17 del Decreto 482 del 2020, durante el periodo que
dure la emergencia sanitaria declarada por el gobierno colombiano y hasta por un afio
mds, cuando haya solicitudes de reembolsos con base en el retracto, los mismos podrdn
efectuarse en servicios prestados por la misma aerolinea, por ejemplo: (vouchers,
bonos, ...).

Tomada en el segundo 01:49 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web  https://plusultra.com/ sobre la informacion de las condiciones para ejercer
el derecho al desistimiento o retracto .

Lo anterior se puede evidenciar en las siguientes imagenes, en las cuales se distingue que, durante la
seleccion del tiquete con itinerario Cartagena — Madrid, programado para el 25 de febrero de 2022, hora
22:45 y al momento de continuar con el proceso de compra, se omite enfatizar y mencionar a los usuarios

la regulacion del presente derecho.
Imagen 14.

Adulto 1013 30€
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Adulto
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Ecop}onﬂcn Full e Nifo

Total 1043.38€

Tomada en el minuto 09:59 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https:/plusultra.com/ durante el proceso de seleccion del tiquete de la ruta
Cartagena - Madrid, sobre la informacién de las condiciones al derecho al desistimiento o retracto 5.

54 véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
%5 Véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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Imagen 15.
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diferencia de tarifa o tasas.

En caso de no presentarse al vuelo (no-show), los
cambios deben ser solicitados dentro de las 72
horas después de la salida del vuelo, pagando
penalizacion de EUR250/USD280.

Devolucién/Reembolso del billete: no permitido

*Para y reembolsos apicard la tarifa mas restrictiva,

Cargo administrativo por gestion de reembolso de tasas de

50.00 EUR / 60,00 USD.

Bodega: 1 maleta de 23Kg. Los bebés de 0 a 2 afios
sin cumplir tienen derecho a una pieza de 10 kg
como equipaje en bodega.

Cabina: 1 pieza de equipaje de mano adicional de
8Kg. (tamaio maximo de 55 x 40 x 20 cm).

E

LB U =2

Tomada en el minuto 13:08 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web https://plusultra.com/ sobre la informacion de las condiciones al derecho al
desistimiento o retracto durante el proceso de compra del tiquete con itinerario Cartagena — Madridse.

Con lo antes expuesto se puede evidenciar que la vigilada presuntamente omite suministrar a sus usuarios
la informacién de que trata el numeral 3.10.1.1.1. de los RAC. relacionado con el deber que tienen las
aerolineas de incluir en sus plataformas destinadas a la venta de tiquetes por internet o a distancia, y en
especial durante el proceso de compra, informacion completa, suficiente y clara sobre las condiciones en
que los pasajeros puedan ejercer el desistimiento o el retracto. Por lo anterior, corresponde determinar en
esta investigacion administrativa, si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal b) de la
seccion 13.570 de los RAC.

Cargo Quinto: presunto incumplimiento al paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011 -
Estatuto del Consumidor, relacionado con la obligacion de establecer en el medio electrénico
utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la
pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

En lo que respecta a las obligaciones a cargo de los proveedores que comercialicen servicios utilizando
medios electronicos, también resulta relevante la determinada en el paragrafo del articulo 50 ibidem, en
cuanto que exige la disponibilidad de un enlace que permita a los consumidores acceder al sitio web de
la autoridad de proteccion, que, para el caso de los usuarios de transporte, es esta Entidad. Asi se lee en
tal precepto:

56 Véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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“El proveedor debera establecer en el medio de comercio electronico utilizado, un enlace visible, facilmente
identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor
de Colombia.”

Asi las cosas, el paragrafo del articulo 50 Ley 1480 de 2011, transcrito anteriormente, dispone que quienes
ofrezcan productos utilizando medios electrénicos, deberan informar a través de un enlace visible y
facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al
consumidor de Colombia, en este caso, a la Superintendencia de Transporte, quien conforme al articulo
109 de la Ley 1955 de 2019, es quien vela por la observancia de los derechos de los usuarios del transporte
aéreo.

Sobre el particular, y de conformidad con los resultados de la busqueda realizada, una vez consultada en
la pagina inicial de la aerolinea Plus Ultra Lineas Aéreas S.A., se encontrd que, pese a que existe el
simbolo de la autoridad en el apartado “condiciones para vuelos desde y hacia Colombia” no es posible
acceder al enlace que direccione a la pagina web de la autoridad competente en materia de proteccion a
usuarios del sector transporte, esto es, la Superintendencia de Transporte.

Lo anterior, se ilustra en la siguiente imagen, la cual es extraida del video realizado por esta Direccion el
pasado 16 de febrero de 2022, y que reposa en el expediente digital:

Imagen 16.
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Plus Ultra: Lineas Aéreas | La aerolinea espariola que ofrece mas maletas f in
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Tomada en el minuto 01:17 de la visita de inspeccion realizada a la pagina web principal de la aerolinea https://plusultra.com/ sobre el enlace que dirija a la
pagina de la autoridad de proteccion al consumidor.57.

De acuerdo con lo expuesto, se encuentra que Plus Ultra Lineas Aéreas S.A., presuntamente omite la
obligacion de suministrar a sus usuarios sobre la informacion de que trata el paragrafo del articulo 50 de

57 Véase en el expediente digital «18. VIDEO PLUS ULTRA.avi»
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la Ley 1480 de 2011 relacionado con la obligacion de establecer en el medio electrénico utilizado, un enlace
visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de
proteccion al consumidor de Colombia. Por lo anterior, corresponde determinar en esta investigacion
administrativa, si la aerolinea sera sancionada de conformidad con el literal b) de la seccion 13.570 de los
RAC.

V. SANCION

5.1. Si una vez surtido el Procedimiento Administrativo Sancionatorio, esta Direccion encuentra
responsable a la aerolinea PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A. por las conductas endilgadas en los
cargos primero, sequndo , tercero, cuarto y quinto de la presente investigacion, en concordancia por
lo establecido en el literal (b) de la seccion 13.570 de los Reglamentos Aeronauticos de Colombia, esta
autoridad procedera a imponer sancion tipo multa equivalente a equivalente a once mil noventa y tres
(11.093) U.V.T. del afio de vigencia de los hechos.

“13.570 Seran sancionados con multa equivalente a once mil noventa y tres (11.093) U.V.T.:

(b) La empresa de servicios aéreos comerciales, agencia de viajes o cualquier intermediario que difunda
informaci6n para el usuario del transporte aéreo dentro del territorio nacional, sin incluir el precio total a pagar
por el servicio del transporte aéreo, las condiciones necesarias cuando se refiera a promociones, ofertas o
descuentos, tales como la fecha de inicio y final de la oferta, restricciones, nimero de sillas disponibles, ruta
o rutas ofrecidas, o cualquier otra informacion a la que esté legalmente obligado, o cuando difunda tal
informacién en idioma diferente al Castellano, sin la correspondiente traduccion, o en violacion de lo reglado
mediante resolucion N° 01582 de marzo 29 de 2012. Esta sancién se impondra, sin perjuicio de la
competencia que tengan autoridades judiciales para conocer de los hechos objeto de investigacion”.%

VI. DOSIFICACION DE LA SANCION

6.1. De resultar procedente la sancion expuesta precedentemente para los cargos primero, sequndo,
tercero, cuarto y quinto, se valoraran las circunstancias que inciden para su atenuacion, agravacion y
concurso, de conformidad con los criterios de graduacion establecidos en la seccidén 13.300 y 13.105 de
los RAC, que establece:

“13.300 De las circunstancias atenuantes y agravantes

(a) Son circunstancias que atentan la sancion:
(1) No registrar sanciones dentro de los tres (3) afios anteriores.
(2) Presentarse voluntariamente ante la autoridad aerondutica e informar sobre la falta.
(3) Cualquier otra circunstancia demostrable que haga menos gravosa la infraccion cometida, que
implique ausencia de riesgos para la seguridad aérea o de perjuicios para los terceros.

PARAGRAFO: En caso de existir alguna de las anteriores circunstancias atenuantes, la dependencia
competente para sancionar, previa evaluacion de los fundamentos de hecho y de derecho, disminuira el
monto de la multa correspondiente hasta en un 50 %, asignandole un 16.66% a cada una de las anteriores
circunstancias de atenuacion.

(b) Son circunstancias que agravan la sancion:

(1) El haber cometido la falta para ejecutar u ocultar otra.

(2) La preparacion ponderada del hecho.

(3) Obrar en coparticipacion o con complicidad de otro.

(4) Ejecutar el hecho u omision aprovechando situacion de calamidad o infortunio.

(5) Generar situacion de peligro con o sin consecuencias para la sequridad operacional o la seguridad de
la aviacion civil.

58 |bidem.
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(6) No adoptar medidas preventivas para evitar o neutralizar las consecuencias de la falta o no tomar
medidas inmediatas para evitar su repeticion, cuando estas procedan.

(7) Hacer mas nocivas las consecuencias de la falta.

(8) La reincidencia.

(c) En caso de reincidencia comprobada en relacion con la misma falta cometida dentro de los tres (3) afios
anteriores, la sancion impuesta conforme a los numerales siguientes, podra duplicarse. La suspension de
permisos o licencias que al duplicarse con ocasion de la reincidencia alcancen un término superior a ciento
ochenta (180) dias calendario, podra convertirse en cancelacion de dichos permisos o licencias.

(d) En caso de existir agravantes, la dependencia competente para sancionar, previa evaluacion de los
fundamentos de hecho y de derecho, aumentara el monto de la multa correspondiente en un 8.33% por cada
una de las anteriores circunstancias agravacion.

(e) La concurrencia de agravantes o atenuantes en la comision de la infraccion, se tendra en cuenta para
dosificar las sanciones en el momento procesal de emitir el correspondiente fallo.

(f) En todo caso, los criterios para la dosificacion de la sancion accesoria deben ser iguales o tenidos en
cuenta al momento de ser utilizados para la sancion principal.” (Negrita fuera del texto original).

“13.105 Concurso de infracciones

El que con una o varias acciones u omisiones infrinja varias normas aeronauticas o varias veces la misma
norma, quedara sometido a la sancion establecida para la infraccion mas grave de las cometidas, la cual
podra aumentarse hasta en otro tanto, siempre que no sea superior a la suma aritmética de las que
correspondan a las respectivas infracciones...”

VI. DEFENSA Y CONTRADICCION

De acuerdo con el articulo 47 del CPACA, se le concedera a la investigada PLUS ULTRA LINEAS
AEREAS S.A, un 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
y solicitando o aportando las pruebas que pretenda hacer valer. Estos deberan ser suscritos por el
representante legal o su apoderado, indicando de manera visible el numero de expediente
2023910260100011-E.

Se resalta que la aerolinea, podra solicitar copia del expediente digital de conformidad con lo previsto en
el articulo 365° del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo al correo
electronico ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co con copia a
investigacionesdpu@supertransporte.gov.co o accediendo directamente a través del siguiente enlace:

https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/Direccindelnvestigaciones/EiNgYizQCUF Jt8n6EjGewJkBLajs
TtOnyxde4VsORtH-pA?e=DIZkpL

También, es recomendable copiar y pegar el enlace directamente en la barra del buscador de su explorador
de preferencia. En caso de no ser posible el acceso al expediente a través de dicho enlace, puede
informarlo a los correos previamente relacionados.

$9°"ARTICULO 36. Formacion y examen de expedientes. Los documentos y diligencias relacionados con una misma actuacion se
organizaran en un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o a peticién de
interesado, cualesquiera otros que se tramiten ante la misma autoridad.

Si las actuaciones se tramitaren ante distintas autoridades, la acumulacién se hara en la entidad u organismo donde se realiz6 la
primera actuacion. Si alguna de ellas se opone a la acumulacién, podra acudirse, sin mas tramite, al mecanismo de definicién de
competencias administrativas.

Con los documentos que por mandato de la Constitucion Politica o de la ley tengan el caracter de reservados y obren dentro de un
expediente, se hara cuaderno separado.

Cualquier persona tendra derecho a examinar los expedientes en el estado en que se encuentren, salvo los documentos o
cuadernos sujetos a reservay a obtener copias y certificaciones sobre los mismos, las cuales se entregaran en los plazos sefialados
en el articulo 14.”
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RESOLUCION No. 582 pE 24/02/2023  Hoja No. 21

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.

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

Articulo Primero: INICIAR INVESTIGACION ADMINISTRATIVA y FORMULAR PLIEGO DE CARGOS
en contra de la investigada PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A.», de acuerdo con lo expuesto en la
parte motiva del presente acto administrativo, de la siguiente manera:

Cargo Primero: presunto incumplimiento al literal d del numeral 3.10.1.1. de los RAC, relacionado con la
obligacion de informar durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra del tiquete el valor de la tarifa
aplicada discriminando cualquier suma adicional (IVA, tasa aeroportuaria, impuesto de salida o cualquier otro
sobrecosto autorizado) que deba ser pagado por el pasajero.

Cargo Segundo: presunto incumplimiento al literal e del numeral 3.10.1.1. de los RAC, relacionado con la
obligacion de informar durante la solicitud y el proceso de compra del tiquete los aeropuertos y terminales de
los vuelos ofrecidos.

Cargo Tercero: presunto incumplimiento a lo previsto en el literal g del numeral 3.10.1.1. de los RAC,
relacionado con el deber de la aerolinea de informar durante la solicitud de la reserva y el proceso de compra
del tiquete, las condiciones de peso y dimensiones del equipaje.

Cargo Cuarto: presunto incumplimiento del numeral 3.10.1.1.1. de los RAC, relacionado con el deber que
tienen las aerolineas de incluir en sus plataformas destinadas a la venta de tiquetes por internet o a distancia,
y en especial durante el proceso de compra, informacion completa, suficiente y clara sobre las condiciones
en que los pasajeros puedan ejercer el desistimiento o el retracto.

Cargo Quinto: presunto incumplimiento al paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del
Consumidor, relacionado con la obligacién de establecer en el medio electrénico utilizado, un enlace visible,
facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al
consumidor de Colombia.

Articulo Segundo: CONCEDER a la investigada PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A., el término de
quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacidn 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 de expediente 2023910260100011-E.

Articulo Tercero: NOTIFICAR el contenido de la presente resolucion a través de la Secretaria General de
la Superintendencia de Transporte, de conformidad con lo establecido en el articulo 66 y siguientes del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, al representante legal o a
quien haga sus veces de la investigada PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A.

Articulo Cuarto: INFORMAR a la investigada PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A., que podra solicitar
copia del expediente digital de conformidad con lo previsto en el articulo 36 del Codigo de Procedimiento
Administratvo 'y de lo Contencioso ~ Administrativo  al correo electronico
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.qov.co con copia a
investigacionesdpu@supertransporte.gov.co o accediendo directamente a través del siguiente enlace:

https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/Direccindelnvestigaciones/EiNgYizQCUF Jt8n6EjGewJkB
LajsTtOnyxde4VsORtH-pA?e=DIZkpL

0 Sociedad extranjera con domicilio en Madrid, Espafia y con sucursal constituida en Colombia, esta Ultima con
numero de identificacion tributaria (NIT) 901346830-0.
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RESOLUCION No. 582 DE 24/02/2023  Hoja No. 22

Por la cual se inicia una investigacion administrativa mediante la formulacion de pliego de cargos en
contra de Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.

También, es recomendable copiar y pegar el enlace directamente en la barra del buscador de su explorador
de preferencia. En caso de no ser posible el acceso al expediente a través de dicho enlace, puede
informarlo a los correos previamente relacionados.

Articulo Quinto: Surtida la respectiva notificacion, remitase copia de esta a la Direccion de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte para que obre dentro del expediente.

Articulo Sexto: Una vez se haya surtido la notificacién a la investigada, PUBLICAR el contenido de la
presente resolucion a los terceros indeterminados para que intervengan en la presente actuacion de
conformidad con lo previsto en el articulo 37 inciso final y en el articulo 38 del CPACA.

Articulo Séptimo: Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno de acuerdo con lo
establecido en el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

582 DE 24/02/2023
El Director de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte,

Firmado digitalmente
por HERRERA
ST SANCHEZ ALEX
g\-: : EDUARDO

060000 Fecha: 2023.02.27
10:14:20 -05'00'

ALEX EDUARDO HERRERA SANCHEZ

Notificar:

Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.

CMC ABOGADOS S.A.S

Mandatario Legal o quien haga sus veces.
marango@cmclex.com

Calle 93 B 12 - 48 Edificio Futura, Oficina 308, Barrio Chico Norte
Bogota D.C.

Anexo: Certificado de Existencia y Representacion Legal en cuatro (04) folio(s).

Proyect6: K.S.M.P.
Revis6: J.EV.R.
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RU ES CAMARA DE COMERCIO DE CARTAGENA

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL REGISTRO
MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razén social: PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A. SUCURSAL
COLOMBIA

Sigla: No reportd

Nit: 901346830-0

Domicilio: CARTAGENA, BOLIVAR, COLOMBIA

MATRICULA

Matricula No.: 09-426045-02

Fecha de Matricula: 19 de Noviembre de 2019
Ultimo afio renovado: 2022

Fecha de Renovaciédn: 23 de Marzo de 2022

UBICACION
Direccidén del domicilio principal: Carrera 1 A 2 87 13001 BARRIO
BOCAGRANDE

CARTAGENA, BOLIVAR, COLOMBIA
mgsabogal@hotmail.com
3206321199

No reportd

No reportd

Municipio:

Correo electrdnico:
Teléfono comercial 1:
Teléfono comercial 2:
Teléfono comercial 3:

Direccidén para notificacién judicial: Calle 93 B No.l2 - 48 Edificio
Futura, Oficina 308, Barrio Chicéd
Norte

Municipio: BOGOTA, DISTRITO ESPECIAL,
COLOMBIA

Correo electrdénico de notificaciédn: marango@cmclex.com

Teléfono para notificacidén 1: 6014661621

Teléfono para notificacidén 2: 3045881010

Teléfono para notificacidédn 3:

No reportd

La persona Jjuridica PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A. SI autorizd para

recibir notificaciones personales

través de correo electrdnico, de

conformidad con 1lo establecido en los articulos 291 del Cdbdigo General
del Proceso y 67 del Cdébdigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo

PROPIETARIO - CASA PRINCIPAL

Nombre de la sociedad(Casa Principal) :

Domicilio Casa Principal:

PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A.
MADRID, MADRID, ESPANA

APERTURA SUCURSAL DE SOCIEDAD EXTRANJERA

CONSTITUCION: OQue por Escritura Publica No. 4226 del 16 de Octubre de

2019, otorgada en la Notaria 2a.

de Cartagena, inscrita en esta Camara

de Comercio el 19 de Noviembre de 2019 bajo el numero 34,021 del Libro
VI del Registro Mercantil, se protocolizo, la apertura de la Sucursal

Extranjera denominada:

PLUS ULTRA LINEAS AEREAS S.A. SUCURSAL COLOMBIA

TERMINO DE DURACION

Pag 1 de 4
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DURACION: Que la sucursal no se halla disuelta y su duracidén es hasta el
26 de junio de 2039.

OBJETO SOCIAL

OBJETO SOCIAL: El objeto social dele Sucursal serda: a) La Explotacién
del transporte aéreo en linea regular y no regular de personas,

equipajes, <correo y mercancias de toda clase. b) La explotacidén de los
servicios de asistencia técnica, operativa y comercial a las aeronaves,
pasajeros, carga y correo, <con o sin la prestacién de servicios
conocidos como handing (manejo do equipajes). <c¢) La explotacidén y

desarrollo de sistemas informatizados de reservas y demds servicio:
relacionados con el transporte aéreo. d) La explotacidén y desarrollo de
servicios de mantenimiento aerondutico de motores, instrumentacién y
equipos auxiliares de aeronaves. e) Los servicios de catering, limpieza
y mantenimiento general de aeronaves. f) La explotacidén de servicios de
formacién e instruccidn en materia aerondutico. g) El arrendamiento y
la compraventa de aeronaves. h) La adquisicidén, arrendamiento vy
explotacién de establecimientos relacionados con la hosteleria, le
restauracién y el sector hotelero.

CAPITAL
QUE EL CAPITAL DE LA SUCURSAL ES: $34.273.149,00
REPRESENTANTE LEGAL, APODERADO Y/O MANDATARIO

FACULTADES DEL REPRESENTANTE LEGAL: El mandatario general de la Sucursal
se le otorgan las méas amplias facultades para constituir y administrar a
la Sucursal vy para aparecer ante todas las autoridades publicas y
privadas, y ante cualquier tercero, como el representante legal de la
Sucursal do PU en Colombia, con amplios poderes para actuar en nombre de
PU en Colombia y representarla en todas las circunstancias y para todos
los propdsitos relacionados con la administracidén y las operaciones de
la Sociedad en Colombia, estando dicha representacidén siempre limitada a
acciones u operaciones que hagan parte del objeto social de la Sociedad,
y para adelantar todas aquellas acciones u operaciones directa o
indirectamente relacionadas con dicho objeto social o derivadas del
mismo, o de una naturaleza tal que sea util para lograr la
Implementacién de las actividades de PU en Colombia, y en particular
para: A. Adelantar todas les gestiones necesarias para la apertura de la
Sucursal en Colombia, incluyendo, pero no limitado a, firmar la
escritura publica de constitucidén y cualquier modificacidén de la misma e
inscribir dicha escritura publica en la Cémara de Comercio, y en general
adelantar todos los tradmites necesarios hasta obtener el certificado de
existencia 'y representacién legal de 1la Sucursal; B. Inscribir a la
Sucursal en el Registro Unico tributario (RUT) y obtener su Numero de
identificacién Tributario (NIT) asi como diligenciar, presentar y pagar
toda y cualquier declaracién tributaria en nombre de la Sucursal,
representar a la Sucursal ante todas las autoridades tributarias y en
general adelantar todo y cualquier acto necesario para el cumplimiento
de las obligaciones tributarias por parte de la Sucursal; C. Negociar
las divisas enviadas por PU a la Sucursal, diligenciar y presentar las
declaraciones de cambio vy solicitar y obtener el registro de la
inversidén extranjera da la Sociedad en Colombia ante el Banco de la
Republica, asi como adelantar sodas las demds actuaciones necesarias
para gque tanto PU como la Sucursal cumplan con todas sus obligaciones
cambiarlas y tributarias, Incluyendo pero sin limitarse a, inscribir a
la sociedad en el Registro Unico Tributario (RUT) ,y obtener su Numero

2/24/2023
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de identificacidn Tributaria (NIT) . D. Firmar conjunta o
Individualmente, los documentos necesarios para la apertura de una o

varias cuantos Dbancarias en moneda local o en délares americanos en un
banco local de Dbuena reputacién a nombre de la Sucursal, que pudiere
resultar necesaria para el pago de sus gastos locales; E. Actuar en
nombre de la Sucursal o de PU ante las diferentes autoridades locales en
todos los asuntos relacionadas con las actividades de la Sucursal y de
PU en Colombia; F. Adelantar todas 1las actividades, solitudes,
negociaciones y reclamos ante las entidades publicas necesarias para que
la Sucursal adelante sus actividades en Colombia, y para estos efecto
estard facultado para firmar cualgquier documento puUblico o privado que
resulte necesario o conveniente; G. Suscribir todos los contratos,
acuerdos vy/o documentos que la indique la Sucursal o PU y que sea
necesario para el desarrollo de las operaciones de la Sucursal en
Colombia; H. Otorgar total o parcialmente poder especial pasa realizar
los actos Jjuridicos anteriormente mencionados, asi como reasumirlo
cuando lo considere necesario. Las facultados aca otorgadas se regirén
por las leyes de Colombia. Este poder se otorga por un término de dos
afios y podrad ser revocado en cualquier momento, sin necesidad de ninguna
Justificacidén. E1 representante legal o mandatario general tendré
suplentes, todos 1los cuales tendrédn sus mismas facultades. De acuerdo
con el numeral 5 del articulo 472 del Cdbdigo de Comercio de Colombia y
el articulo 59 del Cébdigo General del Proceso, el representante legal de
la Sucursal tiene Facultadas de representacidén legal para los efectos
judiciales y extrajudiciales que se requieran.

NOMBRAMIENTOS
REPRESENTANTES LEGALES
Por ©Escritura Publica No. 3691 del 02 de agosto de 2022, otorgada en la

Notaria 2a. de Cartagena, inscrita en esta Cémara de Comercio el 10 de
agosto de 2022 con el No. 36798 del Libro VI, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
REPRESENTANTE LEGAL CMC ABOGADOS S.A.S. N. 900.417.917-4
PRINCIPAL MANDATARIO

GENERAL

PRIMER SUPLENTE DEL ARI CONSULTING GROUP SAS N. 900.777.016-7

REPRESENTANTE LEGAL O
MANDATARIO GENERAL

SEGUNDO SUPLENTE DEL MANUEL GONZALO SABOGAL C.C. 89.007.797
REPRESENTANTE LEGAL O RESTREPO
MANDATARIO GENERAL

TERCER SUPLENTE DEL CELSO LUIS FERNANDEZ C.C. 1.140.877.653
REPRESENTANTE LEGAL O HOYOS
MANDATARIO GENERAL

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
REVISOR FISCAL PERSONA PLANEACION TRIBUTARIA Y N 900.622.164-3
JURIDICA FINANCIACION SAS

DESIGNACION

Por Escritura Publica No. 4226 del 16 de Octubre de 2019, otorgada en la
Notaria 2a. de Cartagena, inscrita en esta Camara de Comercio el 19 de

2/24/2023
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Noviembre de 2019 bajo el numero 34,023 del Libro VI del Registro
Mercantil.

REVISOR FISCAL PRINCIPAL LAURA MANUELA SANCHEZ C 1.040.040.013
SANCHEZ
DESIGNACION

Por Escritura Publica No. 4226 del 16 de Octubre de 2019, otorgada en la
Notaria 2a. de Cartagena, inscrita en esta Cémara de Comercio el 19 de
Noviembre de 2019 Dbajo el nuUmero 34,022 del Libro VI del Registro
Mercantil.

REFORMAS DE LA SUCURSAL
REFORMAS: Que hasta la fecha la sucursal no ha sido reformada.
RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidad con 1lo establecido en el Cbébdigo de Procedimiento
Administrativo vy de lo Contencioso Administrativo y la Ley 962 de 2005,
los actos administrativos de registro, quedan en firme dentro de los
diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de inscripcidén, siempre que
no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se informa que para la
Céamara de Comercio de Cartagena, los sébados NO son dias hébiles.

Una vez interpuestos los recursos, los actos administrativos recurridos
quedan en efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean resueltos,
conforme lo prevé el articulo 79 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicidén de este certificado, NO se encuentra en
curso ningln recurso.

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU
Actividad principal cédigo CIIU: 5111
Actividad secundaria cdédigo CIIU: 5112
Otras actividades cédigo CIIU: 7990

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Este certificado refleja la situacidén juridica registral de la Sucursal
de Sociedad Extranjera, a la fecha y hora de su expedicidn.

2/24/2023
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Cédigo Postal: 110911 Diag. 25G 95A - 55, Bogotd D.C. Bogota: (57-1) 472 2000 Nacional: 01 8000 111 210 www.4-72.com.co

Certificado de comunicacion electronica . s
. ~ El servicio de envios [ &
Email certificado de Colombia 2

Identificador del certificado: E97063553-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 electrénicas.

Detalles del envio

Nombre/Razén social del usuario: Superintendencia de Transporte (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: marango@cmclex.com

Fechay hora de envio: 27 de Febrero de 2023 (11:44 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 27 de Febrero de 2023 (11:44 GMT -05:00)

Asunto: Notificacion Resolucion 20235330005825 de 24-02-2023 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Mensaje:

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

Senor(a)
Representante Legal

Plus Ultra Lineas Aéreas S.A.

En cumplimiento de la ley 1437 en sus articulos 56 y 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, se realiza la presente notificacién del acto administrativo del asunto.

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 continuacién:

Contra la presente resolucién no procede recurso alguno.

Los datos recogidos por la SUPERINTEDENCIA DE TRANSPORTE seran utilizados para adelantar los trdmites y servicios
propios de la entidad, todo ello de conformidad con lo previsto en el decreto 2409 de 2018. Su informaciéon 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.



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

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

NOTA: Para visualizar expediente por favor haga click en el siguiente enlace:
https://supertransporte.sharepoint.com/:f:/s/Direccindelnvestigaciones/EiNqYizQCUFJt8n6EjGcwIkBLajsTtOnyxde4Vs
ORtH-pA?e=dGEGPk

Atentamente,

CAROLINA BARRADA CRISTANCHO
Coordinadora Grupo De Notificaciones

La informacion 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 distribucién 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.
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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 27 de Febrero de 2023



Anexo de documentos del envio



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

Certificado de comunicacion electronica . . a5
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Email certificado de Colombia 72

Identificador del certificado: E97065002-R

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 electrénicas.

Addendum de acceso a contenido

Identificador del certificado emitido: E97063553-S

Nombre/Razén social del usuario: Superintendencia de Transporte (CC/NIT 800170433-6)
Identificador de usuario: 403784

Remitente: notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co
Destino: marango@cmclex.com

Asunto: Notificacion Resolucidén 20235330005825 de 24-02-2023 (EMAIL CERTIFICADO de
notificacionesenlinea@supertransporte.gov.co)

Fechay hora de envio: 27 de Febrero de 2023 (11:44 GMT -05:00)
Fechay hora de entrega: 27 de Febrero de 2023 (11:44 GMT -05:00)
Fechay hora de acceso a contenido: 27 de Febrero de 2023 (11:45 GMT -05:00)

Direccion IP: 40.94.25.212

User Agent: Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 7.0; Windows NT 6.2; Win64; x64; Trident/7.0; .NET4.0C; .NET4.0E; .NET CLR
2.0.50727; .NET CLR 3.0.30729; .NET CLR 3.5.30729)

Q@CTRO’V/O g'lag\ustally signed by LLEIDA

Date: 2023.02.27 17:52:26
* * CET
Reason: Sellado de
8 & Lleida.net
SNATY Location: Colombia



