Grlanc

bastiﬂe Ad Vmcu;a

w'ﬂ'-raac-'l_mc—

s “FEpg

m’

&

Sehoies
Mesa Direclivg

AN Prme
Com=dn § chgg,c: st

82 Comarads Pesnonenie
deR “aﬁﬂscm-
Ciucad.
REf.: SOECﬁUd de autorizact ’3 n MS@EW
Cordic! saltudo Sres. Mesa Dracs

R W9 3 ) !"G

(n
E'o
0
i

Por medic del oresenie pemil

WO Infonmar G
ta JUNTA DE ACCION COMUNAL BARRIO ALBFx'o LL;RA
Suenaveniuia Valle, poro perticiner sn un SrcusTiln
5‘3 ’VG’O“ Dic hO 6"»&@ <e Eev&o o cobo aiﬁde Eﬂ"m

‘o cus tC“CﬁG G{»&O{WGPL{)B o

o~ rateta =N =)

diche evenio. Adiunio inviocisa,

zs desa

Cordialmenis,

,ffff\'!’( J;wr

ORLANDO c,,qs/ ﬁowncum
Representante cﬂc Camcra
CITREP ¢ — Pacifico medio

Powered by CamScanner



CALAARA OF PEPRESENTANTES

RESOLUCION N© 0 0 ? 5 DE 2023
( 07MAR 2023)
“POR LA CUAL SE AUTORIZA LA INASISTENCIA JUSTIFICADA A UN HONORABLE REPRESENTANTE A LA
CAMARA”
LA MESA DIRECTIVA DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES

En uso de las facultades legales y en especial las que le confiere la Ley 52 de 1992, y

CONSIDERANDO

Que el articulo 90 de la Ley 52 de1992, -De las excusas aceptables, “Son excusas que permiten justificar la ausencla

de los Congresistas a las Sesiones ademas del caso fortuito, fuerza mayor en los sigulentes eventos: ... numeral 3°: La
autorfzacién expresada por fa Mesa Directiva o el Presidente de la respectiva Corporacidn, en los casos indicados en el
presente Reglamento”

Que el Representante a la Camara, doctor ORLANDO CASTILLO ADVINCULA, mediante oficlo de fecha marzo 07 de
2023, solicita ante la Mesa Directiva de la Corporacion, autarizar su Inasistencia a la actividad congresual (sesiones

extraordinartas Plenarias y de Comision Primera Constitucional) convocadas para el dia miércoles (08) de marzo de!

presente afio, toda vez que ha sido invitado por la Junta de Accién Comunal del Barrio Alberto Lleras Camargo en
Buenaventura Valle para participar en un encuentro con la comunidad.

Que, conforme a los considerandos anteriores, la Mesa Directiva de la Cimara de Representantes, autoriza al
Representante a la Camara, doctor ORLANDO CASTILLO ADVINCULA, para que se ausente con excusa valida de la
actividad congresual (sesiones extraordinarias Plenarias y de Comisién Primera Constitucional) convocadas para el dia
miércoles (08) de marzo de 2023,

Que la suscripcion de la presente resoluciGn por parte del Secretario General se efectia en el marco de fas competencias
establecidas en la Resolucion de Mesa Directiva N° MD 1473 de 2012, segin la cual el Secretario General solo firma,
enumera y ileva el registro Unico de todos los actos administrativos emanados de la Corporacién en fe de lo actuado, sin
que esta actuacién le implique ejercicio de autoridad alguna, segiin lo establecido en la Ley 5ta de 1992 y en el articulo
315 de la ley 4ta de 1913,

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: AUTORIZAR al Honorahle Representante a }a Camara, doctor QRLANDOQ CASTILLO
ADVINCULA, para que se ausente con excusa valida de la actividad congresual
(sesiones extraordinarias Plenarias y de Comisién Primera Constitucional) convocadas

para el dia miércoles (08) de marzo de 2023, de conformidad con lo expuesto en la parte

motiva de la presente resolucién. -

PARAGRAFO: La Secretaria General remitira copia de [a presente resolucion a la Subsecretarfa General,

comislén Primera Constitucional y a la Comision de Acreditacién Documentat de esta.

Corporacion, con el propdsito de justificar validamente la inasistencla del referido
congresista.

ARTICULO SEGUNDO: 'La presente resolucidn rige a partir de la fecha de su expedicién.

Dada en Bogota D.C., a los U 7M AR 2[] veg\%\é :
206 \’1’5
DA VDS B -
Bl(e % o
LUCIA VELASQUEY. NIETO A SANCHEZ PINTO
era Vicepresidenta cepresidenta

/
Firma en fe de lo actuadot JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA

Secretario General
CLAUDIA OYUELA MURO:
Secrstaria Generat




R I CONGRESO
. TR DE LA ReFUBLICA
. ® DE COLOMBIA

CAMREA D REPPESLILIAN TES CAICEDO IHENs{(e1V] ¥
Bogota D.C., 08 de marzo de 2023

Doctora

AMPARO YANETH CALDERON PERDOMO
Secretaria

Comisidn Primera

Camara de Representantes

Asunto: Notificacion de Incapacidad Médica
Estimada Doctora Amparo,
De manera atenta me permito informar sobre la incapacidad que me fue oforgada el dia 07
de marzo de 2023 por la Clinica Hispano América de la ciudad de Pasto, por tres (3} dias,
con el fin de que sea tenida en cuenta como excusa vélida por la mesa directiva para la

inasistencia al debate de control politico que se llevara a cabo el dia 08 de marzo de 2023.

Agradezco la amable gestion.

Cordialmente,
@ 2555 . \/\,‘5'
/\1;,0\0 ot
RUTH AMELIA CAYCEDO ROSERO 'l-€ s
Representante a la Camara ‘Q\D) P
Departamento de Narifio %

Carrera 7 N° 8 — 68 Ed. Nuevo def Congreso — PBX: (+57) 60 1 3804050 — Email: ruth.caycedo@camara.qov.co
Bogota D.C.



COHPANIA DPERADORA CLINICA HISPANOAMERICA SA-S

- 3 ,
“%ﬁﬁﬂoﬁ\\@ﬂca i CARRERA 41 NO 10 D 147 AV. PANAMERICANA - (602) 7374465
DS Nit 900335691-2
INCAPACIDAD‘MEDICA

INFORMACION GENERAL

Médico:
Informacion Paciente;
Tipo Documento:

No68885 L

Sex

JESUS RUANO JESUS FERNANDO RUANO MONCAYO
5 * Tipo Paclent.e' Otro

RUTH AMELIA CAYCEDO ROSERO _
- Edad. &5 Afios / 6 Meses / 10 Dfas F. Nacimiento!

Cédula_Cludadania Namero: 30714984
' compaiia DE MEDECINA PREPAGADA COLSANITAS S. A,

Entidad: EMP023
Cama:
DETALLE DE LA INCAPACIDAD C . . T ;
Dias dec Incapacidad: ' 3 Fecha Inlcial:  07/marzo/2023 Fecha Final: ' ﬁ9im5rzo]202 N
Tipo Incapacidad: Ninguna Grado: Ninguno Procedimiento: Ambulatorio
Motivo: Expedicion_Directa  Clase: ‘ Inicial '+~ Grupo de Servicios: ConsultaExterna
Modalidad Prestacion: Intramural ~ S ' _ Presunto Origen: Comun '
Causa que motiva la atencidn:, . S L Incapacidad Retroactiva: Urgencias
Fecha Probable de Parto: ' Edad Gestacional: Embarazo Mulltlple- False
Nimero de Nacidos Vivos: Nimero certificado nacldo vivo: '
R51X CEFALEA

Diagndstico:

SE BRINDA INCAPACIDAD MEDICA POR 3 DIAS

Profesional
Especialidad
Identificacién

ZSUS RUANO

. amd an

SESUS FERNANDO RUANO MONCAYO Tarjeta Profesional 1085

385 - MEDICINA GENERAL
1085320579

Fecha Actuz

pagina 1/1 -
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¥ h.Y.
|| DE LA REPUBLICA

CAMARA DE REPRESENTANTES

Bogota D.C., 07-03-2022
Oficio No. 00052

( FTE T ivxd !
Soctor “2 . EERaCoNs HTuCN, ;
JUAN CARLOS WILLS OSPINA 07MR 23 |
Presidente Comision Primera A9 e 3‘é
Camara de Representantes i L

FIRNGA: Esrth ey

Congreso de la Republica
Ciudad

Asunto: Permiso
Respetado presidente, reciba usted un cordial saludo

De manera atenta quiero informarle que el proximo miércoles ocho (8) de marzo de
2023, en mi condicién de integrante a la Comision Legal para la Equidad de la Mujer,
participare en representacion de la comision en un evento llamado “Conmemoracion
dia internacional de la mujer”. Este se llevara a cabo en el departamento del Tolima
a partir de las 2:30 de la tarde, razén por la cual le solicito ser excusada en toda
actividad congresual.

Agradezco de antemano su oportuna atencién

Cordialmente,

™

DELCY ESPERANZA ISAZA BUENAVENTURA
Representante afla Gamara por el Tolima
Partidg Conseryador Colombiano




CONMEMORACION

DIA DE LA MUJER

Lugar: Hora:
Piscina Villamar N 2:30 P.M.

Brindis

———
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| CAMARK O REPRECENTRNTES |

Bogota 08 de marzo del 2023

Doctor(a)
AMPARO YANETH CALDERON PERDOMO
Secretaria General

Comision primera de Camara de Representantes
Ciudad

Asunto: Excusa 08 de nigrzo:2023

Respetada Doctora: -

Por medio de la presedtegme dirijo a usfediCon ¢l&fin degpresentar excusas por la
ausencia en el debalEfiitado por la %i on piimera giidia08ide marzo del 2023
“Quejas constaptesrde los usuarigsfdel tra »'sg.oé

de Quibdad.

Adicionalm

ialmente,

amgra
Circunscripcion 6 7
Choco-Antioquia

L Carrera 7 No. 8-68 Edificio Nuevo del Cangreso Dficina 501
Q\ 312-575-9778 James.musquera@camara.guv.cu

W ERepreJamesM £ JIa MOSOUERA TORRES [@) JAMESMOSOUERA SUREPRESENTANTE



4 MINISTERIO DE EDUCACION
:#  NACIONAL

Ceremonia de posesion de la
Ministra de Educacién Nacional

Aurora Vergara Figueroa PhD

Fecha | Miércoles 8 de marzo de 2023

Lugar | Instituto Técnico Indus‘;rial
Integrado Carrasquilla
de Quibdd

Hora 1:30 p.m.

Transmisién a través de la pagina web,
- lasredes sociales de Presidencia de Ia

Republica y Ministerio de Educacion




resoLuctonne 0052 pE 2023
C 03MAR 2023 )

“POR LA CUAL SE AUTORIZA LA INASISTENCIA JUSTIFICADA A UN HONORABLE REPRESENTANTE A LA
CAMARA”

LA MESA DIRECTIVA DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
En uso de las facultades legales y en especial las que le confiere Ia Ley 53 de 1992, y
CONSIDERANDO

Que el articulo 90 de la Lay 52 de1992, ~De las excusas aceptables, “Son excusas que parmiten justificar la ausencia
de los Congresistas a las Sesiones ademés del caso fortulto, fuerza mayor en [os siguientes eventos: ... numeral 3%: La
autorizacién expresada por la Mesa Directiva o el Presidente de Ia respectiva Corporacion, en los casos indicados en el
presente Reglamento”

Que el Representante a la Camara, doctor JOSE JAIME USCATEGUX PASTRANA, mediante oficio de fecha marzo 03
de 2023, solicita ante la Mesa Directiva de la Corporacién, autorizar su inasistencia a la actividad congresual (sesiones
extraordinarias Plenarias y de Comisién Primera Constitucionaf) que se llegaren a convocar entre los dias miércoles ocho
(08) v el miércoles quince (15) de marzo del presente afio, en razén a que asistird a reuniones con los Ministros
encargados de la implementacién de la estrategla “Plan Control Territorial”, a realizarse en San Salvador, Repdblica de
El Salvador.

Que, conforme a los considerandos apteriores, la Mesa Directiva de la Camara de Representantes, autoriza al
Representante a la Camara, doctor JOSE JAIME USCATEGUI PASTRANA, para que se ausente con excusa valida de
la actividad congresual (sesiones extraordinarias Plenarias y de Comision Primera Constitucional) que se llegaren a
convocar entre los dias miéreoles ocho (08) y €l miércoles quince (15) de marzo de 2023.

Que la suscripcidn de la presente resofucién por parte del Secretario General se efectia en el marco de las competenclas
establacidas en la Resolucién de Mesa Directiva N® MD 1473 de 2012, seglin la cual el Secretario General solo firma,
enumera y lleva el registro tnico de todos los actos administrativos emanados de la Corporacion en fe de o actuado, sin

que esta actuacion le implique efercicio de autoridad alguna, segln lo establecido en la Ley 5ta de 1992 y en el articulo
315 de la ley 4ta de 1913.

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: AUTORIZAR al Honorable Representante a la Camara, doctor JOSE JAIME
USCATEGUI PASTRANA, para que se ausente con excusa valida de la de [a actividad
congresual (sesiones extraordinarias Plenarias y de Comisién Primera Constituclonal)
que se llegaren a convocar entre los dias miércoles ocho (08) y el miéreoles quince (15)
de rTacrga de 2023, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente
resolucién.

PARAGRAFO: La Secretaria General remitird copia de la presente resolucién a la Subsecretaria General, -
Comisién Primera Constitucional y a fa Comisién de Acreditacidén Documental de esta

Corporacién, con el propésito de justificar vélidamente la inasistencia del referido
congresista,

ARTICULO SEGUNDC: La presente resolucion rige & partir de Ja fecha de su expedicion.

RO MAYORCA
LD ;
X LUCIA VELAS ' ERIKA TATIANA SANCHEZ PINTO
PNmera Vicepresidents Segunda Vicepresidenta

Firma en fe de lo actuados JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA

Secnetario General
CLAUDIA GYUELA MURD -
Secretaria General
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MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

1 Enlace de Congreso

Doctora

AMPARO YANETH CALDERON PERDOMO

Secretaria Comision Primera Constitucional Permanente
CAMARA DE REPRESENTANTES

Congreso de la Repulblica

Carrera 7 No 8-68 Edificio Nuevo del Congreso

Ciudad

Radicado entrada
No. Expediente 8784/2023/0FI

Asunto: Ministro de Hacienda y Crédito Publico - Comision Primera Camara

Respetada Secretaria:

Reciba un cordial saludo. Ruego le manifieste a los Honorables Congresistas y demas asistentes a la sesion la
importancia que tienen las citaciones que hacen a esta Cartera. Sin embargo, pido excuse al sefior Ministro de
Hacienda y Crédito Publico, doctor José Antonio Ocampo Gaviria, por no poder asistir a la citacion que se llevara a
cabo el miércoles 8 de marzo de 2023 a partir de las 9:30 am, y que tendra como propésito discutir: “Proposicion No.
11B Quejas de los usuarios del transporte aéreo”.

Lo anterior, debido a que el sefior Ministro, se encontrard en comision de servicios, atendiendo compromisos
previamente adquiridos fuera del pais. No obstante, y dada la importancia del tema a tratar, la Viceministra Técnica (e)
Maria Virginia Jordan Quintero asistira en representacion de esta Entidad.

Cordialmente,

JUAN MANUEL RUSSY ESCOBAR
Secretario General

APROBO: ANDREA CAROLINA RAMIREZ OLIVEROS
ELABORO: NICOLAS RINCON CUBILLOS

SECRETARIO GENERAL DEL MINISTERIO CODIGO 0035 GRADO 23
Firmado digitalmente por: JUAN MANUEL RUSSY ESCOBAR

Ministerio de Hacienda y Crédito Piblico

Cédigo Postal 111711

PBX: (57)601 3811700

Relacion con el Ciudadano (57)601 6021270-Linea Nacional:018000910071

relacionciudadano@minhacienda.gov.co
Carrera 8 No. 6C-38 Bogota D.C.
www.minhacienda.gov.co



Adwsnece o la  PROPOSICION AL DEBATE DE CONTROL POLITICO #11 B

Citese al Ministro de Hacienda y Crédito Publico, Jose Antonio Ocampo Gaviria para
contestar las siguientes preguntas desde el ejercicio de sus funciones:

1. ¢Porqué no se permitio en la reforma tributaria la disminucidn del IVA a los tiquetes
del servicio aéreo?

2. Cual es montg que recibe la hacienda del Gobierno Nacional producto de recaudo

Reprgdsentante a la Cdmara W /

HORA:

| FIRMA:




Fx’EPRES'ENTAN"! E A
LA CAMARA POR
SANTANDER
Bogota, veintiocho (28) de febrero de dos mil veintitrés (2023) %

% 2
N
o \':)PL (}/q.)

Honorabhle Representante
Dr. JUAN CARLOS WILLS OSPINA %Q Yo
Presidente Comision Primera )( yd
Camara de Representantes
Ciudad
DQ\DLA-Q QJSAN\ ?\-’3\?“(&’3 %’* 4\ A’
Respetado presidente: \
N -
L~ i ASUNTO: PROPOSICION
8
{
Sea esta la Wﬂidad de presentarle un cordial saludo y de solicitar se reprograme el
proximo naskes, el debate de control politico convocado para el dia de hoy, al cual debera ,
comparecer como citados los siguientes funcionarios: — bq\_) ;’(TO LPAULA (o ‘\‘53\\
« Ministro del Transporte P 5 A‘T A

Q(*Q,}\ ),

s Superintendente de Industria y Comercio vk X
VNN

« Superintendente de Transporte
« Director de la Aerocivil

£n calidad de invitados se mantienen los convocados en la proposicion origina.

Lo anterior para que absuelvan los cuestionarios remitidos con antelacion y los demas que
radiguen mis honorables colegas representantes.

Ruego al sefior presidente que advierta a los citados que NO se acepta la delegacion y gue
de nc comparecer se compulsaran copias para que se Investigue la posible falta
disciplinaria en la que incurren con su ausencia.

Cordialmepte.

e

JUAN BIANUEL CORTES
o l_l“ ls : =

Represgr Amaratpar Santander

HQ

I'ajuanmanuelcortesd
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Bogota D.C., 26 de octubre de 2022

Sefiores

MESA DIRECTIVA

COMISION PRIMERA CONSTITUCIONAL PERMANENTE
CAMARA DE REPRESENTANTES

Ciudad

ASUNTO: PROPOSICION - DEBATE DE CONTROL POLITICO. 3\‘ W

En nuestro pafs se ha vuelto cotidiano escuchar las constantes quejas de los
usuarios del transporte aéreo, referente a la vulneracion de sus derechos, al trato
indigno y denigrante que reciben en las diferentes terminales aéreas y sobre todo,
por el incremento indiscriminado de los precios de los pasajes por trayecto.

Es apenas entendible que la prestacion del servicio publico de transporte aéreo sea
un negocio para cada aerolinea; sin embargo, bajo esta premisa, no se pueden
seguir vulnerando los derechos y la economia de los usuarios del mismo, quienes
pasaron de recibir un servicio de calidad y calidez humana, a ser victimas de mal
trato fisico, emocional y econémico, bajo el pretexto de que ahora los vuelos dejaron
de ser “full service”, para pasar al modelo del “low cost’; aqui, cabe preguntarse:
;cudl es el bajo costo de un trayecto como el de la siguiente imagen?:

BOG 15:35 — 16:37 BGA Mar, 04 Oct @O
"ECONOMICA
XS

Mbx econdimica

1 articulo persoaal {(Mmorral) (debe caber bajo el asiento)

SN

Restricciooes ce ta tarifa

Cormtinuar sin servicios por 0 1 ?‘!EU zﬂzz

$975.650 COP - | A-CTA No 23 f |
. ONBr M 08y

o= 1equipaje de mano (10kg) + maorral

e Acumals Lifeddiles

@ EBoalogcioocsde latar tYix

$1.025.875 COF

Precio SOr Dasaieno

@) f

@juanmanuelcortesd



9 \/“’00/ REPRESENTANTE
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Si se observa, por un trayecto de Bogota a Bucaramanga, con una maleta de mano
y un morral, cobraron $1.025.875, lo cual no solo es un absurdo, sino tambien,
injusto para el usuario que necesita trasladarse dentro del territorio nacional.

Otro ejemplo lo vemos en la siguiente cotizacion:

et e e o e e m e, et e ee hme e et e e S s o
: Birscto - 1h30m- AV95¢5 | © Datalley delvyels !
18:15 19:45
o
BOG o = d TG $244,820COP
n: ryRClo coerada por Avianca
Dirzto - h30m + AVGS43 | @ Delalles delvpelo B
19:14 20:44 !
BOG & e §$400640COP |

Incupe bran a¢lo sparida prr Avianes

No se entiende el porqué de la variacion de costo entre uno y otro vuelo que cubren
la misma ruta, solo con 1 hora de diferencia y el precio practicamente se duplica, en
ejercicio de la postura dominante del prestador del servicio, en perjuicio del usuario
que, por necesidad, mas no por gusto o por la ¢alidad del servicio, acepia la injusta
imposicién de precio.

Por tal razdn y de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3, del articulo 6 de |2
Ley 5 de 1992, me permito someter a consideracion de la Comisién Primera,
Constitucional Permanente de la Camara de Representantes la presente
proposicion, por medio de la cual solicito citar a Debate de Control Politico al
funcionario relacionado a continuacion, a fin de que responda ante esta célula
legislativa el cuestionario adjunto:

+ Ministro de Transporte Dr. Guillermo Reyes Gonzalez.
Asi mismo, invitese a:

. Superintendente de Industria y Comercio Dr. Juan Camilo Duran Téllez
Superintendente de Transporte Dra. Ayda Lucy Osplna Arias

Director de Aerocivil o quien haga sus veces. =~ 7

Gerente general de Avianca Dr. David Aleman o quien haga sus veces
CEO LATAM Airlines Group Dr. Roberto Alvo o guien haga sus veces
Gerente de Ventas de Viva Air Dra.Elizabeth Giraldo

Presidente Easyfly Dr. Alfonso Avila

S) £

Mjuanmanuelcortesd



El debate se realizara en |a fecha que designe la mesa directiva y con transmisién
en vivo por el Canal Institucional y por el Canal Congreso.

Solicitamos muy amablemente que el citado y los invitados respondan las
siguientes preguntas desde el gjercicio de sus funciones:

Al Ministro de Transporte:

1.

2.

£ Como se regulan las tarifas del transporte aéreo en Colombia?
¢ Qué factores se toman en cuenta para su regulacion?

¢Cudl es el mecanismo para definir el cosio de tiquetes entre las
aerolineas?

¢ Qué hace el ministerio de transporte para controlar la fluctuacion de
los precios de los tiquetes aéreos?

¢ Qué medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que ios
usuarios se ven afectados por los retrasos, cancelaciones y abusos en
los precios de las tarifas por trayecto que cobran las aerolineas?

A las Superintendencias de Transporte e Industria y Comercio:

1.

@) £

¢Cuales son [as funciones de la superintendencia, referidas a la
prestacion del servicio publico de transporie aéreo?

¢, Cuantas quejas se presentan anualmente por la mala prestacion del
servicio de transporte aéreo, bien sea por retrasos, cancelaciones,
multas ¢ precios elevados?

¢Cuantas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los
intereses de los usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas
0 agencias de viaje?

¢ Qué labores vienen realizando para divulgar y promover los derechos
de los usuarios estipulados en el Reglamentos Aeronautico de
Colombia -RAC 3 y en el Estatuto del Consumldor (Ley 1480 de 2011)?
¢, Cuales son sus efectos inmediatos?

;Qué labores vienen realizando para garantizar ia prestacion del
servicio publico de transporie aérec en condiciones de calidad y
dignidad humana?

f@juanmanuelcortesd
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6.

. Existe en las principales terminales aéreas del pais, oficinas de las
superintendencias, donde los usuarios pueda acudir de manera
inmediata para la intermediacién en los conflictos que diariamente se
generan por situaciones como publicidad engafiosa, altos precios,
multas, retrasos, cancelaciones de vuelo...etc.? En caso negativo,
responda ¢ por qué?

. Cudl es el término promedioc en que se falla un conflicto generado
entre un usuario y una agencia de viajes o una aerolinea, contado
desde la radicacion de la respectiva gquerella?

¢ Considera que la tutela de los derechos de los usuarios del servicio
publico de transporie aéreo es efectiva, eficaz y oportuna?

A los invitados:

1.

@) £/

Atentamente;

Reprepentante
Departamento

¢;Cuales son los mecanismos de fijacion de precios que tiene su
aerolinea?

¢, Como justifica la variacion de precios entre el mismo frayecto, pero
en diferente horario?

. Qué medidas toma su aerolinea para que la fluctuacion de! precio del
petréleo, de délar...etc., no afecte a sus usuarios? ¢ Tienen planes de
contingencia?

¢ Considera que en su aerolinea se les da frato justo y digno a sus
usuarios, en situaciones de retraso, cancelaciones de vuelo...etc.?
(Les ayudan en casos de perdida de conexiones nacionales e
internacionales?

TN Representante & la Cém a
de Santander Departamento de Cordoba

o &€ copeE 7' e }}V:
~——

@juanmanuelcortesd
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Bogota D.C., 18 de octubre de 2022 #
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Presidente Comision Primera 0%’;{,3‘2;’:%;%%%&*&%&1%
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cludad ' 180CT 22
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PROPOSICION

En micondicion de Representante a la Cdmara y en concordancia con lo establecido en los articulos
233y 249 de la Ley 5 de 1992, y dando alcance a la proposicion para CITAR A DEBATE DE CONTROL
POLITICO radicada el 13 de octubre de 2022, solicito:

Sea CITADO EL DEBATE DE CONTROL POL[TICO en la Comisién Primera de la Camara de
Representantes al sefior Ministro de Transporte, Guillermo Francisco Reyes Gonzdlez; al
Superintendente Nacional De Salud, Ulahi Beltran Lépez; al Superintendente Financiero, lorge
Castafio Gutiérrez; a la superintendente de Puertos y Transporte, Ayda Lucy Ospina; al Director{a)
de la Aerondutica Civil; y a la Ministra de Salud, Carolina Corcho; para que en sesion que se fije por
la Comisidn, informen sobre los siguientes temas:

1. Medidas adelantadas y proyectadas para resolver el problema de la venta de SOAT para
motos.

2. Medidas adelantadas y proyectadas ante el incumplimiento y abuso al consumidor por
parte de las aerolineas hacia los compradores de tiquetes aéreos.

Asimismo, invitese al director de la Administradora de los Recursos del Sistema General de
Sepuridad Social en Salud (ADRES), Félix Leén)?/lartinez.

Atentamente,
APESERD: ) : ‘
18 0CY 2012 U
& o ALEJANDRO OCAMPO
; ACTA N oo | Representante a la Cdmara — Valle del Cauca




TN

CITACION CONTROL POLITICO, MINISTRO DE TRANSPORTE GUILLERMO FRANCISCO REYES
GONZALES

Sobre el SOAT y la no venta del mismo.

1. ¢Qué acciones se han tomado en contra de las aseguradoras que se niegan a vender el SOAT
incumpliendo [o establecido en el ARTICULO 9° de la LEY 2161 DE 20217 Las compafiias de seguros
que tienen autorizado el ramo del Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito SOAT, tienen la
obligacién de expedir, en todo el pais, la péliza para el vehiculo que lo requiera, de no hacerlo la
Superintendencia Financiera de Colombia, investigara y sancionara a las compafifas de seguros
autorizadas que no expidan el Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito (SOAT). Toda vez que
son ampliamente conocidas las denuncias en varios departamentos v ciudades del pais como en
municipios del Valle del Cauca o Clcuta, entre otros, en los cuales es imposible adquirir un SOAT.

2. éPor qué las Aseguradoras han creado requisitos no contemplades en la normatividad
vigente? Por efemplo, pagos exclusivamente con tarjeta de crédito o débito, o que el SOAT debe ser
comprado por el propietario de la motocicleta.

3, De acuerdo a lo establecido en ARTICULO 7° de la LEY 2161 DE 2021, el Ministerio de
Transporte, el Ministerio de Salud y Proteccidn Social, la Agenda Nacional de Seguridad Vial, la
Superintendencia Financiera de Colombia, la Superintendencia Naclonal de Salud y la Direccién de
Transito de la Policfa Nacional, en el marco de sus competencias; revisaran periddicamente el estado
y avances del pais en materia de seguridad vial, evasién y fraude en la adquisicion del Seguro
Obligatorio de Accidentes de Trénsito (SOAT), asl como los planes de accldn que contribuyan a un
mejor comportamiento vial de [os actores en la via, promuevan la adecuada atencién a las victimas
de accidentes de trénsito y las Buenas précticas en |os cobros par estas atenciones.

Los resultados de dichas revisiones deberan ser remitidos dentro de los tres {3) primeros meses del
afio, & las comisiones Sextas Constitucionales Permanentes del Congreso de |a Republica.

Le solicito atentamente informar cudles han sido los resultados de dicho analisis y qué acciones
concretas se han tomado por parte de los diversos actores enunciados en la normatividad para
disminuir la accidentalidad en las vias de! pais.

4, Si el/la motociclista que no ha podido adquirir su SOAT, por la negativa de las aseguradoras
a venderlo, sufre un accidente de trnsito y, ante dicha situacién, la EPS NIEGA la atencidn por ser
producto de un siniestro vial ¢Quién brindara la atencién a el/la moto usuario/a?

5. En didlogos con representantes de los motociclistas se planted, como se ha manifestado por
su parte en los medios de comunicacidn, que no se sancionaran a los usuarios de motos hasta que
no se solucione |a problemdtica del SOAT ¢Cudl seria la figura juridica para dicho evento, toda vez
que al dia de hoy la ley sanciona con infraccion de trénsito a quién transita sin SOAT vigente? ¢Se
plantea, entonces, una modificacidn temporal a la horma?



&. ¢Qué medidas se estdn tomando para combatir a entidades o terceros que defraudan los
recursos del SOAT, por ejemplo, clinicas que realizan procedimientos que ho aplican segin la
necesidad del paciente y los facturan a la cuenta del SOAT, generando un fraude al sistema e
incurriendo en un delito? ¢Existe sobre esto investigacién? ¢5e ha oficiado a las secretarias de Salud
para que adelanten las Investigaciones administrativas v a |a Fiscalia para que adelante las acciones
penaies?

Sobre abusos a compradores de tiquetes aéreos e incumplimientos de las aerolineas.

7. ¢Qué controles se hacen a |as aerolineas en materia de cumplimiento o no de los acuerdos
con sus usuarios, por ejemplo, horarios de vuelo, cancelaciones, valor de tiquetes?

8. ¢Qué registro, controles y medidas se adelantan frente a las guejas que presentan los
usuarios de aerolfneas ante los abusos e incumplimientos que sufren?

9. éQué seguimiento y control se adelanta para el debido pago e implementacién de
indemnizaciones a los afectados de Incumplimientos?

10. ¢Qué controles, seguimiento y medidas se adelantan frente a fos valores de los tiquetes y la
variacion en los mismos?
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PROPOSICION

En mi condicidn de Representante a la Camara y en concordancia con lo establecido en los articulos 233 y
249 de la Ley 5 de 1992 solicito:

CITAR A DEBATE DE CONTROL POLITICO en la Comisién Primera de la Camara de Representantes al
sefior Ministro de Transporte — Guillermo Francisco Reyes; al Superintendente Nacional de Salud Ulahi
Belfran Lopez; al Superintendente Financiero Jorge Castafio Gutiérrez; y a la Superintendente de Puertos y
Transporte Ayda Lucy Ospina, para que en sesion que se fije por la Comisién de acuerdo a lo establecido !
en el articulo informen sobre las medidas adelantadas y proyectadas para resolver el problema de la venta !
de SOAT para motos y sea respondido el cuestionario presentado. '

Atentamente,

ALEJANDR@ OCAMPO
Representante a la Cdmara - Valle del Cauca

@ CONTACTO@ALEJANDROOCAMPO.COM.CO _ KWW ALEJANDROOCAMPO,COM,CO




CITACION CONTROL POLITICO — CUESTIONARIO

Sobre el SOAT y la no venta del mismo. Cuestionario para:

1. ¢{Qué acciones se han tomado en contra de las aseguradoras que se niegan a vender el SOAT
incumpliendo lo establecido en el ARTICULO 9° de la LEY 2161 DE 20217 Las compafifas de seguros
gue tienen autorizado el ramo del Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito SOAT, tienen la
obligacion de expedir, en todo el pais, la pdliza para el vehiculo gue lo requiera, de no hacerlo la
Superintendencia Financiera de Colombia, investigara y sancionara a las compafifas de SEBUros
autorizadas que no expidan el Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito (SOAT). Toda vez que
son ampliamente conocidas fas denuncias en varios departamentos y ciudades del pais como en
municipios del Valle del Cauca o Clicuta, entre otros, en los cuales es imposible adquirir un SOAT.

2. ¢Por qué las Aseguradoras han creado requisitos no contemplados en la normatividad vigente?
Por ejemplo, pagos exclusivamente con tarjeta de crédito o débito, o que el SOAT debe ser
comprado por el propietario de la motocicieta.

3. De acuerdo a lo establecido en ARTICULO 7° de la LEY 2161 DE 2021, el Ministerio de Transporte,
el Ministerio de Salud y Proteccién Social, la Agenda Nacional de Seguridad Vial, la Superintendencia
Financiera de Colombia, la Superintendencia Nacional de Salud y la Direccién de Transito de la
Policia Nacional, en el marco de sus competencias; revisaran periddicamente el estado y avances
del pais en materia de seguridad vial, evasién y fraude en la adquisicién del Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito {SOAT), asi como los planes de accion que contribuyan a un mejor
comportamiento vial de los actores en |a via, promuevan la adecuada atencidn a las victimas de
accidentes de trénsito y las Buenas précticas en los cobros por estas atenciones. Los resultados de
dichas revisiones deberdn ser remitidos dentro de los tres {3) primerds meses del afio, a las
comisiones Sextas Constitucionales Permanentes del Congreso de la Republica. Le solicito
atentamente informar cudles han sido los resultados de dicho andlisis y qué acciones concretas se
han tomado por parte de los diversos actores enunciados en la normatividad para disminuir la
accidentalidad en las vias del pafs.

4, Si elfla motociclista que no ha podido adquirir su SOAT, par la negativa de las aseguradoras a
venderlo, sufre un accidente de trénsito y, ante dicha situacion, la EPS NIEGA la atencién por ser
producto de un siniestro vial ¢ Quién brindara [a atencién a el/la moto usuario/a?




5. En didlogos con representantes de los motociclistas se planted, como se ha manifestado por su
parte en los medios de comunicacién, gue no se sancionaran a los usuarios de motos hasta que no
se solucione la problematica del SOAT ¢Cuél seria |a figura jurfdica para dicho evento, toda vez que
al dia de hoy la ley sanciona con infraccldn de trdnsito a quién transita sin SOAT vigente? ¢Se plantea,
entonces, una modificacién temporal a la norma?

6. éQué medidas se estdn tomando para combatir a entidades o terceros que defraudan los
recursos del SOAT, por ejemplo, clinicas que realizan procedimientos que no aplican segin la
necesidad del paciente y [os facturan a la cuenta del SOAT, generando un fraude al sistema e
incurriendo en un delito? Existe sobre esto investigacién? ¢Se ha oficiado a las secretarfas de
Salud para que adelanten las investigaciones administrativas y a la Fiscalia para que adelante las
acciones penales?




Sobre abusos a compradores de tiquetes aéreos e incumplimientos de las aerolineas, Cuestionario
para:

Ministio deTrahsporter Gl &fio vesGonzalez; ¥
cyfbirectonta ARG,
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7. ¢Qué controles se hacen a las aerolineas en materia de cumplimiento o no de los acuerdos con
sus usuarios, por ejemplo, horarios de vuelo, cancelaciones, valor de tiquetes?

8. ¢Qué registro, controles y medidas se adelantan frente a las quejas que presentan los usuarios
de aerolineas ante los abusos e incumplimientos que sufren?

9. éQué seguimiento y control se adelanta para el debido pago e implementacidn de
indemnizaciones a los afectados de incumplimientos?

10. {Qué controles, seguimiento y medidas se adelantan frente a los valores de los tiguetes y la
variacidn en los mismos?




Bogotd, D.C., 8 de marzo de 2023
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JUAN CARLOS WILLS OSPINA /M ADE REPRESENTANTES
Presidente Comision Primera _
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Hora____ 1 1S4 a.m
AMPARO YANETH CALDERON PERDOMO FIRMA: Esdher
Secretaria

Comision Primera
Camara de Representantes

Asunto: Proposicion creacion de subcomision

Respetados,

Mediante la presente me permito solicitar la creacién de una subcomisién para hacer
seguimiento a la solicitud y proceso de integracion entre'las aerolineas Viva Air y Avianca

ante la Aerocivil,

De la manera mas atenta,

i
€ Méndez.-Hernandez

Representantfmirla’ amara
Departamento Archipiélago de San rés, Providencia y Santa Catalina

Partido Cambio Radical




Camara

de Representantes

Bogota DC, marzo 01 de 2023.

Sefior

JUAN CARLOS WILLS

Presidente

Comisidén Primera Constitucional
Honorable Camara de Representantes
Ciudad

AsuntoisSolicitud:de-Audiencia: Pabli ecto de Ley No. 336 de 2023 7
Camara “Por medio de la cual se hum politica criminal y penitenciaria
para contribuir a la superacion del estado de cosas inconstitucional y se dictan
otras disposiciones.”

Respetado presidente,

En consideracion al Proyecto de Ley 336 de 2023, “Por medio del cual se
humaniza la politica criminal y penitenciaria para contribuir a la superacion
del estado de cosas inconstitucional y se dictan otras disposiciones”, y de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 230 y 264 numeral 3 de la Ley 5
de 1992, solicitamos se someta a consideracion de ta Comision lo siguiente:

1- Convocar a una audiencia publica en el departamento del Cauca, en la
ciudad de Popayan con el fin de escuchar a expertos y demas sectores
involucrados en el objeto del proyecto, a la fecha y hora que la mesa
directiva lo considere pertinente

Cordialmente, [ & o gExd )
CO W PMiRERA CONSFTUCH ) |
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OSCAR RODRIGO CAMPO HURTADO

Representante a la Camara

Carrera, 7 No 8-68, oficina 601B-602BE < :AMP@
dificicNuevoCongreso . :
Teléfono (601) 2823000 #eprezantante o [o Camera dei Caucy

BogotaD.C.




Bogota 1 de marzo de 2023

Presidente

JUAN CARLOS WILLS OSPINA
Presidente Camara de Representantes
CONGRESO DE LA REPUBLICA

Bogota, D.C,

Proposicidn No.

En consideracion Proyecto de Ley No. 336 de 2023 Cdmara “Por medio de la cual se humaniza la politica
criminal y penitenciaria para contribuir a la superacién del estado de cosas inconstitucional y se dictan otras
disposiciones”, solicito se someta a consideracién de la comisién lo siguiente:

Convocar a una audiencia pablica en el departamento del Valle del Cauca en la ciudad de Cali, con el fin de
escuchar a expertos y demds sectores de la regidn involucrados en el objeto del proyecto.

=@ a2 b
©0, SRR L
v ADERES R S ANTES

81 MAR 723
HoRa;__ 4 SO .
F:le@iﬂﬁwm.ﬂ%ﬁ:”ﬂ@f -

e B

Péginaldel
Calle 10 No. 7- 50 Capitolio Nacional - Sétano Uno
Correo: marelen.castillo@camara.gov.co
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Doctor

JUAN CARLOS WILLS OSPINA. G = 2 YT

Presidente Comision Primera
H. CAMARA DE REPRESENTANTES
Ciudad.

Sefior Presidente:
En mi condicién de congresista e integrante de Comision Primera Constitucional

Permanente de la Camara de Representantes, respetuosamente me dirijo a usted
con el propgsito de solicitarle convocar a yna audiencia publica en el departamento

del Quindio, en virtud del tramite legislativo del Proyecto de Ley 336 de 2023

Camara, 277 de 2023 Senado, "Por medio de la cual se humaniza la politica
criminal 'y penitenciaria para contribuir a la superacién del estado de cosas
inconstitucional y se dictan ofras disposiciones”, audiencia que, para promover la
participacion ciudadana y nutrir la disertacion, se debera celebrar previa a la
radicacion de la ponencia para su posterior discusién y votacién. Se solicita
cordialmente convocar a los operadores de justicia en el drea penal del
Departamento del Quindio, tales como la Directora Seccional de Fiscalias y demas
Fiscales, los jueces penales municipales y de circuito, jueces especializados, los
magistrados del Tribunal Superior, Defensor del Pueblo Regional, Procurador
Regional, directores de las Carceles y la Comandancia de Policia del Quindio, a fin
de tener la mayor claridad posible sobre el tema que se ha citado.

Agradezco su atencién y quedo atenta a su respuesta,

Cordialmente.

PIEDAD CORREAL RUBIANO
Representante a

AQUIVIVE LA
" Edificio Nuevo del Congreso: Carrera 7 N° 8 - 68 - Oficinas 225b y 227h
Teléfono: Tel (57+1) 4325100 (657+1) Extensiones: 4206 - 4207
Email: piedad.correal@camara.gov.co

—
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HERNAN DARIO CADAVID M ARQUEZ
Representante a la Camara
Departamento de Antioquia

Medellin, marzo 1 de 2023

Sefor ‘

JUAN CARLOS WILLS

Presidente

Comisién Primera Constitucional
Honorable Camara de Representantes
Bogota, D.C.

Asunto: Solicitud de"Audiencia-Pablica - Proyecto de-Ley No: 336 de 2023
‘Gamara “Por medio de la cual se humaniza la politica criminal y penitenciaria
‘para contribuir a-la superacién del estado de cosas. inconstitucional y ‘se
dictan otras disposiciones.”" - F

Respetado Presidente Wills,

De manera respetuosa me dirijo a usted y a la mesa directiva de la Comisién, en
condicién de miembro de la Comisién primera Constitucional, y con fundamento en

el articulo 264 numeral 3 de la Ley 5 de 1992, con el propésito de solicitar la
realizacion de una Audiencia Piblica en el departamento de Antioquia/&fiila -"Q_Eud.ad;;f-g‘
-de Medellin,"con el fin de propiciar la participacion de los funcionarios que autoriza ™
la Constitucién Politica y la asistencia de expertos en la materia del referido proyecto

de Ley, en hora y fecha que la mesa directica lo considere pertinente.

Lo anterior, con el animo de dar a conocer las diferentes posturas, tesis y
planteamientos sobre el tema.

Cordiaimente,

(Z/ i
A

M{_ ] W{’ / 4/0}: ,JO ﬁ’\

NAN DARIO CADAVID MARQUEZ X &

Refpresentante a la Camara o
Départamento de Antioquia A\

Carrera 7 #8-88 Oficina 423B
Congreso de la Repablica de Colombia

hernan.cadavid@camara.gov.co ¢ )601 390 4050 ~ Ext. 3464
g e
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Para contestar cite:
Radicado MT No.: 20231080188921
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27-02-2023

Bogotd D.C., 27 de febrero de 2023

Doctora

AMPARC YANETH CALDERON PERDOMO
Secretaria

Comisidn Primera de Cadmara

CONGRESO DE LA REPUBLICA
debatescomisionprimera@camara.gov.co
Cra 7 No 8-68, Edificio Nuevo del Congreso
lLa ciudad

Asunto: respuesta al cuestionario de Debate de Control Politico- Proposicion No. 11 y Froposicién Aditivas 09,

Respetada Secretaria Calderén y Honorables Representantes,

En atencién a la Proposicién No. 11 presentada por los Honorables Representantes Juan Manuel Cortés, Ana Paola
Garcia Soto, Catherine Juvinao Clavijo, Jorge Méndez Hernandez, Victor Andrés Tovar Trujillo, Herndn Dario Cadavid
Marquez, Duvalier Sanchez y otros, referente a “las quejos de los usuarios de transporte aéreo y el incremento de
los precios de los posojes aéreos”; v a la Proposicion Aditiva No. 09 presentada por el Honorahle Representante
Jorge Alejandro Ccampo Giralgo, sobre “las medidas adelontados y proyectadas ante el incumplimiento y abuso de
consurnidar por parte de los aerclineas hacia fos compradores de tiquetes aéreos y las medidos odelantadas para
resolver los problemas de las ventas soat pare motos”, nos permitimos recordar en primer lugar que, de
conformidad con fo expuesto en el articulo 59 de la Ley 489 de 1998, es funcidn de tos ministerios dirlgir la politica
sectorial. En virtud de lo anterior, el Gobierno nacional expidid el Decreto 087 de 2011: “Por medio def cuaf se
modifica la estructuro del Ministerio de Transporte y se determinon las funcienes de sus dependencias”, que
establece como funciones de esta Cartera Ministerial, entre otras, la de formular y adoptar politicas, planes,
programas, proyectos y regulacidn econdmica y técnica en materia de transporte, trinsito y la infraestructura de
los mados de transporte carreterg, maritimo, fluvial, férreo y aéreo.

En consideracion a lo anterior, el Ministerio de Transporte principalmente formula la politica sectorial de
transporte a nivel nacional en los diferentes modos [carretere, maritima, fluvial y férreo) y 1a ejecucidn directa la
realizan las entidades adscritas a este Despacho como la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil, Ia
Superintendencia de Transporte, Agencia Nacional de Seguridad Whal, el Instituto Nacionai de Vias y la Agencia
Nacional de Infraestructura. De acuerdo con [o mencionado anteriormente, procedemos a dar respuesta de la
siguiente forma:

Atencidn virtual de lunes a viernes desde las 8:30am - 4:30pm, Agandando su cita a través del enlace: W/AAAL
Linea de Servicio al Ciudadano: (357) 601 3240800 op. 1 Linea gratuita nacional; 018000 112042
Radicacidn de PQRS-WESB: https;/mintransporte powerappspoctals.com
Correo electrénico: servicioaleiudadano@mintranspgrie.govico



" MINISTERIO DE TRANSPORTE

Para contestar cite:
dicado MT No.: 20231080188921

i

27-02-2023

PROPOSICION 11

‘Respecto a fas cinco {5} preguntas del cuestionario de la Proposicidn No. 11, a través de las cuales se solicita
' Informacion sobre la forma como se regulan |as tarifas del transporte aéreo en Colombia, los factores que se toman
“en cuenta para su regulacion, el mecanismo para definir el costo de tiquetes entre las aerolineas, las acclones del
Ministerio de Transporte para controlar #a fluctuacion de los precios de los tiquetes aéreos y fas medidas que se
han tomado para mitigar las situaciones en que 1os usuarios se ven afectados por los retrasos, cancelaciones y
abusos en los precios de las tarifas, de la manera mas atenta nos permitimos adjuntar la respuesta otorgada por fa
Unidad Administrativa Especial de la Aerondutica Civil, con oficio radicade No. 2023212020003722 del 24 de
febrero de 2023,

En dicha comunicacion (i} se informa, en relacion con Ja regulacion de tarifas del transporte agreo en Colombia,

-que en virtud de lo dispuesto en la Resolucién 904 del 28 de febrero de 2012 expedida por I2 dicha entidad, se
adoptd en el pais un sistema de libertad tarifaria en concordancia con el modelo estandar adoptado en el mercado
de transporte aéreo internacional, para promover fa competencia y brindar mayor flexibilidad en el acceso 3 dicho
mercado; {ii) se enuncian los elementos o factores que inciden en la variacion de los precios por trayecto de los
tiquetes adreos, tanto nacionales como internacionales; y (iii) se hace mencidn a las medidas adoptadas para
mitigar las situaciones de afectacion hacia los usuarios en cuanto a retrasos y cancelaciones, haciendo referencia
entre otros, a las disposiciones contenidas en los Reglamentos Aeronduticos Cofomblanos -derechos de los
usuarios-, sensibilizacion a través de redes sociales y, simultdneamente, acompafiamiento y crientacion a los
pasajeros que asl lo requieren en lo relativo a la normatividad aerondutica. De igual forma, indica 1a facultad
sancionatoria que ostenta la Superintendencia de Transporte, desde lo administrativo, frente a posibles
incumplimientos, retrasos, cancelaciones y demds derechos de fos usuarios.

“Todo lo anterior de acuerdo con lo establecido en Decreto 1294 del 2021 “por ef cual se modifica fe estructura de
lo Unidad Administrativa Especiol Aerandutica Civil -Aerocivit y se dicton otros disposiciones™ y se estahlece a
‘dicha entidad como autoridad en materia serondutica en todo el territorio nacionsl, 3 la cual Je compete la
regulacion, certificacion, vigilancia v control de los proveedores de servicios a la aviacidn civil, el uso del espacio
aereo colombiano y la infraestructura dispuesta para ello, y por ende, fijar y desarrollar la politica tarifaria en )
-materia de transporte aéreo nacional e internacional, establecer las tarifas y derechos asociados v sancionar su
violacién, proponer e implementar formulas y criterios “para o directa, controlada o libre fijacion de torifos para
el servicio de transporte aéreo y los servicios conexos, de acuerdo con lo normativa vigente”, entre otras funciones.

Par otra parte, y de acuerdo a lo establecido en |a Ley 1955 de 2019, la Superintendencia de Transporte es “fo
autoridod competente paro velar por lg observancia de las disposiciones sobre proteccion of usuario de transporte
aérea y lo encargada de resciver las reclomaciones que se susciten en el desarrollo de lo prestation y
comerciolizocidn del tronsporte wéreo, dando oplicacion ol procedimiente sancionatorio del Codigo del
Procedimiento Administrativa y de lo Contencioso Administrativo y demds normas concordantes”, por tal razon, nos
permitimos adjuntar I2 respuesta concedida por tal entidad, con radicado No. 20231000096481 del 25 de febrero
de 2023, en 1a que se especifica, en el marco de las facultades expuestas, (i} el nimere de quejas que se presentan
anualmente, los motives que dieron lugar a ellas y su estado, desde al 25 de mayo de 2019, cuando la
Superintendencia de Transporte asumio la competencia para conocer de estos asuntos, relacionadas con la

2
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prestacion de! servicio de transporte aéreo, bien sea por reembolsos, cancelaciones o retrasos de vuelos,
expediciones de tiguetes, entre otros; (i} [os procesos sancionatorios adelantados a las empresas aéreas; {lli) las
actuaciones que desde la Delegatura para la Proteccidn de Usuarios del Sector Transporte se han desarrolfado para
divulgar y promover los derechos v deberes de los usuarios; (v} informacidn sobre la dependencia a través de la
cual se propende por la proteccion de los derechos de los usuarios del sector en todos sus modos, terrestre,
acudtico y, actuaimente, el aéreo, promoviendo la éliminacién de fallas del mercado, el crectmiento econdmico y
apartando asi, en la construccidn de un sector que responda a las necesidades de los usuarios y fomente [a
generacién de valor agregado en a prestacién del servicio publico de transporte; y, {v} la presencia de la entidad
en las diferentes regiones del pais,

PROPOSICION ADITIVA 09

Cuestionario SOAT.
Respecto 3 las preguntas de competencia de esta Cartera Ministerial:

3.De acuerdo a lo establecido en ARTICULO 7° de la LEY 2161 DE 2021, el Ministerio de Transporte, el Ministerio de
Salud y Proteccidn Social, la Agenda Nacional de Seguridad Vial, la Superintendencia Financiera de Colombia, la
Superintendencia Nacional de Salud y fa Direccidén de Trénsito de la Policla Nacional, en el marco de sus
competenclas; revisaran periédicamente el estado y avances del pals en materia de seguridad vial, evasién y fraude
en la adquisicién del Seguro Obligatorio de Accidentes de Trénsito (SOAT), asi como los planes de accién que
contribuyan a un mejor comportamiento vial de Jos actores en fa via, promuevan la adecuada atencién a las victimas
de accidentes de trénsito y las Buenas practicas en los cobros por estas atenciones. Los resultados de dichas '
revisiones deberin ser remitidos dentro de los tres (3) primeros meses del afio, a las comisiones Sextas
Constitucionales Permanentes del Congreso de la Republica. Le solicito atentamente informar écudles han sido los
resultados de dicho analisis y qué acclones concretas se han tomado por parte de los diversos actores enunciades en
{a normatividad para disminuir la accidentalidad en las vias del pals?

Nos permitimos adjuntar a la presente, el Informe sobre Seguridad Vial de fa vigencia 2022, al que hace referencia
el articulo 7 de la Ley 2161 de 2021, teniendo en cuenta que el inciso segundo del mencionado articulo le otorga
al Ministerio de Transporte y a la Agencia Nacional de Seguridad Vial un plazo dentro de los tres {3} primeros meses
del afio para remitirto.

No obstante, de parte de la Agencia Nacional de Seguridad Vial, se evidencian algunas acciones relacionadas con
el objeto de la presente solicitud, que se comparten para su conocimiento (se adjunta a Ia presenta radicade No.
2023100001.2571 del 27 de febrero de 2023 de la ANSV), sin perjuicio del informe que se entregara en los términos
establecidos en la Ley 2161 de 2021. '
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5. En didlogos con representantes de Jos motociclistas s planted, como se ha manifestado por su parte en los medios
de comunicacién, que no se sancionaran a los usuarios de motos hasta que no se solucione la problematica del SOAT
4Cudl seria la figura juridica para dicho evento, toda vez que al dia de hoy la ley sanciona con infraccién de trinsito a
quién transita sin SOAT vigente? ¢Se plantea, entonces, una modificacion temporal a fa norma?

Inicialmente, el Ministerio de Transporte en conjunto con la Superintendencia de Transporte, emitieron la Circular
Externa 20221300000197 del 01 de diciambre de 2022, a través. de la cual se sugirid a los organismos de trénsit-o
tener en cuenta dentro dei proceso contravencional contemplado en el articulo 136 y subsiguientes de la Ley 769
de 2002, que 3l momento de conocer sobre érdenes de comparendo por no porte o no tener vigente el Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito, valorar las pruebas aillegadas por los presuntos infractores gue demuestren
ta imposibilidad en la obtencién del Seguro por causas atribuibles a terceros.

Lo anterior teniendo en cuenta, la causal de exoneracion de responsabilidad determinada en |a jurisprudencia del
Consejo de Estado, el hecho de un tercero, el cual se configura siempre y cuando se demuestre que ia circunstancia
.que genera un dafio es extrafia y completamente ajena, imprevisible e irresistible, a quien debe cumplir con una
“abligacidn y que este Ultimo no se encuentra vinculado de manera alguna con fa actuacion de la persona.

Sin embargo, es preciso indicar que el Ministerio de Salud y Proteccion Social expidid el Decreto 2497 de! 16 de
diciembre de 2022: “Por el cual se establecen los rangos diferenciales por riesgo del Seguro Obligatorio de Acci-
dentes de Traasito (SOAT), se modifica el articulo 2.6.1.4.2.3 del Decreto 780 de 2016 Unico Reglamentario del
“Sector Salud y Proteccion Social, y se reglamenta con caracter transitoric el paragrafo 1° del articulo 42 de la Ley
763 de 2002, adiciorado por el articulo 2° de la Ley 2161 de 2021%, en el cual se establece un rango diferencial
para efectos de la determinacidn de la tarifa por a Superintendencia Financiera de Colombia para adquirir el SOAT
para los vehiculos de las categorias ciclomotor, motos de menos de 100 ce, motos de 100 ce y hasta 200 ce, mo-
tocarros tricimotos y cuadricicios, motocarros 5 pasajeros, autos de negocias, taxis y microbuses urbanos, servicio
-publico urbano, buses y busetas y vehiculos de servicio pablico intermunicipal establecidas en el Anexo | del Titulo
IV de la Parte 1l de la Circular Externa 029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia, Este decreto
busca mitigar la evasion al seguro y aliviar el pago de este a los propietarios de los automotores berieficiarios de la
medida.

Finalmente, cabe mencionar gue nos encontrames participande con las diferentes entidades relacionadas con el
SOAT para, desde un enfoque general del seguro, se logren identificar e implementar alternativas que fortalezcan
este seguro con el apoyo intersectorial, en pro de abordar las probleméticas desde un enfoque técnico v juridice,
can la participacion y aportes dei Ministerio de Hacienda y Crédito Publics, Superintendencia Financiera de Coiom-
bia, Ministerio de Salud y Proteceidn Social, Superintendencia Nacional de Salud, Fiscalia General de la Nacidn,
entre otros.
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Cuestionario abusos a compradores de tiguetes adreos e incumplimientos de [as aerolineas.

Tal y como se menciond anteriormente, desde el afio 2019, la Superintendencia de Transporte es la autoridad
competente para velar por la proteccion de los usuarios de transporte aéreo v la encargada de resolver aquellas
reclamaciones que se efectien en el marco de prestacion y comercializacién del transporte aéreo. Por tal razon,
nos permitimos adjuntar la respuesta atergada por dicha entidad mediante el oficio radicado No. 20231000096471
del 25 de febrero de 2023, a travas de la cual se detalla lo correspondiente a las investigaciones administrativas
adelantadas v las multas impuestas, investigaciones por inclusiones de cldusulas abusivas en los contratos de
transporte, ordenes administrativas, disefio del programa de acompafiamiento a la reclamacion, documentos
informativos, formacidn y capacitaciones entre otros.

finaimente, y como complemento a lo expuesto, la Unidad Administrativa Especial de 12 Aerondutica Civil en el
oficio radicado No. 2323212020003721 del 24 de febrero de 2023, de acuerdo a sus competencias, da respuesta
a las preguntas Nos 7 (“Cudles son fus medidas se hon tomado para mitigar las situaciones en que fos usuarios se
ven afectados por los retrosos, concelaciones y abusos en los precios de las torifos”} y 10 (Qué controles,
seguimiento y medidas se adefontan frente a los valores de los tiquetes y lo voriacidn en los mismos), haciendo
referencia, en primer lugar, a las madiciones de cumplimiento aerocomercial realizadas mensualmente par [a
entidad a los horarios & tinerarios programados por las empresas regulares de pasajeros tanto nacionales como
extranjeras, y en segundo lugar, con relacién al valor de los tiquetes aéreos hace mencion ai sistema de libertad
tarifaria adoptado en el pais con ocasion de la Resolucion 904 del 28 de febrero de 2012 expedida por la Aerocivil,
tal como se expuso en [a respuesta al cuestionario de la Proposicidn 11. ’

No obstante, es preciso resaltar que, aun cuando fa autoridad aerondutica no interviene en Ia fijacion de los precios
de los tiquetes aéreos, si realiza seguimiento trimestral de su comportamiento a partir de un muestrec aleatorio a
ios precios ofertados por las aerolineas. En este sentido, el Reglamento Aeronautico de Colombia — RAC 5, numeral
5.140, literal g, dispone lo siguiente:

“Los empresas de serviclos oéreos comerciales de transporte piblico reguiar de posajeros
debergn enviar o la Oficina de Transporte Aéreo - Grupo de Estudios Sectoriales, un reporte
trimestral que contenga una ruestra olectoria del 10% de los tiquetes vendidos en
trayectos nacionales, que incluya el valor total de coda uno de los tiguetes selecclonados en
fa muestro, discriminando los componentes del valor total pagodo por el usuario, ef origen,
destino, clase, fecha y hora de venta, fecha y hora de vigje”.

£n este marco regulatorio, de acuerdo con lo previsto en el ordinal 3, literal ¢, del citado numeral 5.140 del RAC 5,
I3 Aerocivil se reserva el derecho para intervenir las tarifas del transporte aéreo en dos eventes: (i} Cuando se
presenten circunstancias que afecten la conectividad de cualquier ciudad o regidn del pals, o {il) En caso de

situacianes de abuso o de posicién dominante de cualquier transportador que afecte a los usuarios del servicio. '

Entrar a regular las tarifas de transporte aéreo, desconociendo la efectividad y el dinamismo econémico que ha
generado Ja libertad tarifaria, se considera equivocado, toda vez que se limitaria la competencia.
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Anexos: 1 DOCUMENTOS ELECTRONICOS

Remitente: DIRECCION GENERAL

Destinatario: MINISTERIO DE TRANSPCRTE

Bogota D.C., 23 de febrero de 2023

Doctor .

GUILLERMO FRANCISCO REYES GONZALEZ

Ministro

MINISTERIO DE TRANSPORTE

Calle 24 No. 80 -50, piso 8 Centro Comercial Gran Estacién Il
Bogota D.C.

Asunto: Respuesta Proposicion No. 11. Debate Control Politico. Cuestionario
relacionado con regulacién de tarifas, costos de tiquetes aéreos y medidas de
proteccion al usuario.

Respetado Seficr Ministro,

De manera atenta, de acuerdo con el cuestionario enviado por la Comision Primera
Constitucional Permanente, se remite la respuesta a las cinco preguntas formuladas
al MInisterio de Transporte, en el marco de las funciones y competencias de fa U.A.E
de Aeronautica Civil -Aerocivil-, en los siguientes términos:

1. .Cémo se regulan las tarifas del transporte aéreo en Colombia?
2. ;Qué factores se toman en cuenta para su regulacién?

Respuesta puntos 1 y 2: Mediante [a Resolucién 904 expedida por la Aerocivil el
28 de febrero de 2012, se adoptd en Colombia un sistema de libertad tarifaria en
concordancia con el modelo estandar adeptado en el mercado de transporte aéreo
internacional, para promover la competencia y brindar mayor flexibilidad en el
acceso a dicho mercado.
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La mencionada Resolucién 904 de 2012 fue expedida en desarrollo de las
siguientes normas superiores:

v’ Los articulos 333 y 334 de la Constitucién Politica que prevén la libertad de Ia
actividad econémica y de la iniciativa privada dentro de los limites del bien
comun; asi como la direccién general de la economia a cargo del Estado.

v’ El capitulo V del Cédigo de Comercio, especialmente el articulo 1860 que
faculta a la autoridad aeronautica para reglamentar y clasificar los servicios
aéreos, [os explotadores y las rutas, entre otros aspectos, “con la finalidad de
lograr la prestacion de servicios aéreos seguros, eficientes y econdmicos”

v La Ley 105 de 1993"Por la cual se dictan disposiciones bésicas sobre el
fransporte, se redistribuyen competencias y recursos entre la Nacién y las
Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte y
se dictan otras disposiciones”, especialmente el literal b. del articulo que
contempla el principio fundamental de la intervencion del Estado, en virtud del
cual “corresponde al Estado la planeacién, el control, la regulacion y la
vigilancia del transporte y de las actividades a éf vinculadas”.

v La Ley 336 de 1996 “Por la cual se adopta el estatuto nacional de transporte”,
especialmente el articulo 88 que dispone que “ef modo de transporte aéreo,
ademas de ser un servicio piiblico esencial, confinuard rigiéndose
exclusivamente por las normas del Cédigo de Comercio (libro quinto, capitulo

“preliminar y segunda parte), por el manual de reglamentos aeronéuticos que
dicte la unidad administrativa especial de aerondutica civil y por los tratados,
convenios, acuerdos, practicas internacionales debidamente adoptados o
aplicadas por Colombia”,

v' El Decreto 260 de 1994 “Por el cual se modifica la estructura de la Unidad
Administrativa Especial de Aeronautica Civil -AEROCIVIL y se dictan otras
disposiciones” (hoy Decreto 1294 de 2021). Tanto el Decreto 260 de 2004,
vigente al momento de expedir la Resolucion 904 de 2012 como el Decreto
1294 de 2021, vigente actualmente, prevén las siguientes funciones y
competencias en cabeza de la entidad:

» Ser la autoridad aeronautica civil en todo el territorio nacional, y en ejercicio
de esta facultad regular, certificar, vigilar y controlar, en materia
aeronautica a los proveedores de servicios a la aviacién civil, el uso del
espacio aéreo colombiano y la infraestructura dispuesta para ello (articulo
2 del Decreto 1294 de 2021)

»>Fijary desarrollar la politica tarifaria en materia de transporte aéreo nacional
‘ e internacional, establecer las tarifas y derechos asociados, ¥ sancionar
su violacién (numeral 11 articulo 4 Decreto 1294 de 2021).
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»Proponer e implementar formulas y criterios “para la directa, controlada o
libre fijacién de tarifas para el servicio de transporte aéreo y los servicios
conexocs, de acuerdo con la normativa vigente” {(numeral 11 articulo 4
Decreto 1294 de 2021).

En relacién con el valor de los tiquetes aereos, amablemente se informa que en
Colombia rige un sistema de libertad tarifaria, el cual fue adoptado a través de la
Resolucion 904 expedida por la Aerocivil el 28 de febrero de 2012. Dicha politica
publica es consistente con el modelo estdndar adoptado en el mercado de
fransporte aéreo internacional, y esta encaminada a promover la competencia y
brindar mayor flexibilidad en el acceso al mercado de transporte aéreo.

Bajo este esquema son varios los elementos que inciden en la variacion de los
precios por trayecto de los tiquetes aérecs, dentro de los cuales se encuentran: la
anticipacién de la reserva, el tiempo de estadia del viajero, las fechas de viaje, el
caracter reembolsable del boleto, el nimero de sillas disponibles en el vuelo al
momento de la reserva, entre ofros factores. En virtud de estos factores se ofrece
al plblico una gama de tarifas que inicia con las promocionales a las que
usualmente se accede con mayor anticipacién de la reserva, por lo general en
fechas y horas de menor demanda, hasta las tarifas plenas (conocidas en la
industria como Y} en las cuales practicamente no hay restricciones en cuanto a
fechas y horas de viaje, cambios, reembolsos, etc.

La siguiente grafica resume la evolucion del control y vigilancia de las tarifas:

Inlervencién Total o l.ﬂ)gffad V:{gladﬂ Liberiad Tolal ,'
1970 1985 1991 2007 2012
Tarifa Unica Tarifa Unica Banda { hecatzacion Liberahracion
Semastral Quincenal Tarfaria dot Wirimo dol Maximo

Estos cambios aplicados desde el afio 2007, para el sector aéreo en Colombia han
traido consige un crecimiento del transporte aéreo, permitiendo el acceso a nuevos
sectores de la poblacion al fransporte aéreo, como consecuencia de mayores sillas
ofrecidas y alternativas de tarifas.

En la siguiente grafica se puede observar cémo ha sido la evolucidén del sector
desde el afic 1992 hasta el afio 2019, teniendo como particularidad gue desde el
afio 2007, cuando inicio el proceso para liberalizar las tarifas, el mercado ha tenido
un aumento considerable.
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Grafica 1. Pasajeros movilizados y tasa de crecimiento anual {1992-2019)

Si bien la autoridad aerondutica no interviene en la fijacién de los precios de los
tiquetes aéreos, si realiza seguimiento trimestral de su comportamiento a partir de
un muestreo aleatorio a los precios ofertados por las aerolineas. Al respecto, el
Reglamento Aeronautico de Colombia — RAC 5, numeral 5.140, literal g, dispone:

‘Las empresas de servicios aéreos comerciales de transporte piblico
regular de pasajeros deberén enviar a la Oficina de Transporte Aéreo -
Grupo de Estudios Sectoriales, un reporte trimestral que contenga una
muestra aleatoria del 10% de fos tiquetes vendidos en trayectos nacionales,
que incluya el valor total de cada uno de los tiquetes seleccionados en fa
muestra, discriminando los componentes del valor total pagado por ef
usuario, ef origen, destino, clase, fecha y hora de venta, fecha y hora de
viaje".

En este marco regulatorio, de acuerdo con lo previsto en el ordinal 3, literal ¢, del
citado numeral 5.140 del RAC 5, la Aerocivil se reserva el derecho para intervenir
las tarifas del transporte aéreo en dos eventos: (i) Cuando -se presenten
circunstancias que afecten la conectividad de cualquier ciudad o region del pais, o
(i) En caso de situaciones de abuso o de posicién dominante de cualquier
transportador que afecte a los usuarios del servicio.

Entrar a regular las tarifas de transporte aéreo, desconociendo la efectividad y el
dinamismo econémico que ha generado la libertad tarifaria, se considera
equivocado, toda vez que se limitaria la competencia.
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En lo que respecta a vuelos internacionales, implicaria renegociar los convenios
de transporte aéreo en los que se encuenira previsto el régimen de libertad
tarifaria.

3. ¢Cual es el mecanismo para definir el costo de tiquetes entre las aerolineas?

Respuesta: El costo de los tiguetes pueden variar en una amplia gama, como es:
en funcidén de la anticipacion de la reserva, el tiempo de estadia del viajero, las
fechas de viaje, el caracter rembolsable o no del boleto, el nimero de sillas
disponibles al memento de la reserva, entre otros factores,

Ahora bien, los valores que se tienen en cuenta en la composicion del valor de los
tiguetes son los siguiente:

En tiquetes aéreos nacionales:

1. Tarifa neta, este concepto recoge los costos operacionales y la utilidad de la
aerolinea. Siendo los costos operacionales afectados por:

a. El costo del combustible que por el incremento del precio del petréleo cambid
de estar entre el 20 y el 25% a alcanzar entre el 45 y el 55% de los costos
operacionales.

b. Tasa de cambio que se incrementd en mas del 20% en el Gltimo afig, creando
un mayor incremento de los costos de arrendamiento y mantenimiento de las
aeronaves.

¢. Inflacion, la inflacion tanto en Colombia como en Europa y Estados Unidos
fue de dos digitos, encareciendo todos los bienes y servicios.

d. Impuestos (IVA). Se incrementd en 14 puntos porcentuales al pasar del 5%
al 19% en los dos ultimos afios

2. IVA, gue es el 5% de la tarifa neta de acuerdo con el Articulo 43. del Estatuto
Tributario.

3. Tarifa administrativa, en virtud de la resolucion 3596 de 2006 de |la Aeronautica
Civil

4. Tasa aeropertuaria, diferencial de acuerdo a los niveles de servicio.

5. Sobrecargo por combustible, en concordancia con {a Resolucién 804 de 2012,

En tiquetes internacionales:

1. Tarifa neta, que cobra la aerolinea por el servicic de transporte aéreo.

AERONAUTICA CIVIL DE COLOMBIA
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2. VA, que es el 19% de la tarifa neta de acuerdo con el Articulo 43. del Estatuto
Tributdrio.

3. Tarifa administrativa, en virtud de la resolucion 3596 de 2006 de la Aeronautica
Civil.

. Tasa aeroportuaria, diferencial de acuerdo a los niveles de servicio.

. Sobrecargo por combustible, en concordancia con la Resolucion 904 de 2012.

. El impuesto de salida del pais establecido en la resolucion 1545 de 2015 en el

diario oficial No. 49.566 de 07 julio 2015

Impuesto con destino al turismo, Ley 2010 de 2019 articulo 128.

Los impuestos y tasas que cobran los otros estados.

[ e I

o ~

Ahora bien, respecto de los costos de operacién por hora bloque, para una
aeronave Airbus 320, después de comparar los del primer semestre de 2022 con
los de 2021, encontramos que los siguientes costos directos de las aerolineas
tuvieron un incremento, pues el costo de tripulacién aumenté en un 197%, el de
los seguros un 153%, servicio al pasajero 153%, combustible un 56%, depreciacién
un 499%. Por otro lado, de los costos directos, se observéd un incremento de 78%.,
Se evidencid que las horas blogue aumentaron .un 133.72% frente al primer
semestre de 2021.

4. ;Qué hace el ministerio de transporte para controlar Ia fluctuacién de los
precios de los tiquetes aéreos?

La Unidad Administrativa Especial de Aerondautica Civil, conserva la exigencia de
un registro de tarifas aéreas que las aerolineas deben realizar, como sistema de
informacion de las diferentes gamas tarifarias que ofrecen al publico y pueden
aplicar en sus ventas de tiquetes aéreos.

Lo anterior, en cumplimiento a los Reglamentos Aeronduticos de Colombia -
RACS, numeral 5.140, literal g, que dispone:

‘Las empresas de servicios aéreos comerciales de transporte publico
regular de pasajeros deberéan enviar a la Oficina de Transporte Aéreo -
Grupo de Estudios Sectoriales, un reporte trimestral que contenga una
muestra aleatoria del 10% de los tiquetes vendidos en trayectos
nacionales, que incluya el vafor total de cada uno de los tiquetes
seleccionados en la muestra, discriminando los componentes del valor
fotal pagado por ef usuario, el origen, destino, clase, fecha y hora de
venta, fecha y hora de viaje"
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5. Qué medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los usuarios
se ven afectados por los retrasos, cancelaciones y abusos en los precios de
las tarifas

Respecto de las medidas que se han tomado para mitigar las situaciones en que
los usuarios se ven afectados por los retrasos y cancelaciones, la Direccion de
Transporte Aéreo y Asuntos Comerciales, indica que la Aeronautica Civil ha
emitido los Reglamenios Aeronauticos Colombianos, y en su parte tercera
establece los derechos de [os usuarios.

En linea con lo anterior, constantemente realiza sensibilizacién a través de redes
sociales y simultaneamente dispone de personal del Grupo de Intermediacion en
Aeropuertos, quienes acompafian y orientan a los pasajeros gue asi lo requieren
en o relativo a la normatividad aeronautica. No obstante, la facultad sancionatoria
desde lo administrativo, frente a posibles incumplimientos, retrasos, cancelaciones
y demas derechos de los Usuarios la ostenta la Superintendencia de Transporte,
conforme a la Ley 1955 de 25 de mayo de 2019, articulo 109, gue dispone:

"ARTICULO 109. PROTECCION DE USUARIOS DE TRANSPORTE
AEREQ. La Superintendencia de Transporte es la auloridad
competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre
profeccion al usuario del fransporfe aéreo, asi como para adefantar las
invesligaciones e imponer las sanciones o medidas administrativas a
que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en fo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo,
excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la seguridad
operacional y seguridad de la aviacion civil; cuya compefencia
permanecera en la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil.
Las multas impuestas por la Superinfendencia de Transporte tendran
como destino ef presupuesto de esta.

PARAGRAFO. Los cargos y recursos de la Unidad Administrativa
Especial de Aeronéutica Civil para la proteccién de usuarios del modo
de fransporte aéreo serdn ltrasladados a la Superintendencia de
Transporte. En todo caso, el Gobierno nacional garantizard que la
Superintendencia de Transporte cuente con el presupuesto necesario
para la proteccion de los usuarios del sector’ (Subrayado fuera de texto)

Ahora bien, respecto de los presuntos abusos en los precios de las tarifas, la
Direccion de Transporte Aéreo y Asuntos Aerocomerciales es competente para
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“Vigilar las personas, empresas o enfidades, en lo referente a las rutas,
frecuencias, itinerarios, tarifas, practicas comerciales restrictivas, competencia
desleal, solidez, resultados econdmicos y todas aquellas actividades relacionadas
con la prestacion de servicios de lransporte aéreo, adoptando las medidas
preventivas o correctivas que correspondan’

En desarrollo de esta funcién, de acuerdo con el Reglamento Aeronautico de
Colombia ~ RAC 5, numeral 5.140, que indica:

“‘Las empresas de servicios aéreos comerciales de transporte ptblico
regular de pasajeros deberén enviar a la Oficina de Transporte Aéreo -
Grupo de Estudios Sectoriales, un reporte trimestral que contenga una
muestra aleatoria del 10% de los tiquetes vendidos en trayectos
nacionales, que incluya el valor total de cada uno de los tiquetes
seleccionados en fa muestra, discriminando los componentes del valor

total pagado por el usuario, el origen, destino, clase, fecha y hora de
venta, fecha y hora de viaje”

Una vez recibida la informacion, el Grupo de Estudios Sectoriales de la Direccion
de Transporte Aéreo, realiza un analisis del nivel tarifario por rutas y emite un
informe periddico trimestral del comportamiento del mismo.

Se resalta que no todo el inventario de sillas de un vuelo se comercializa al mismo
valor, se ofrecen diversas gamas tarifarias, es decir, en un mismo vuelo un tiguete
puede variar de precio, en funcién a factores tales como: anticipacién de la
reserva, el tiempo de estadia del viajero, las fechas de viaje, el caracter
rembolsable o no del boleto, el nimero de sillas disponibles en el vuelo en el
momento de la reserva, entre otros.

En los anteriores términos se da respuesta a la solicitud del asunto, y esta Entidad
gueda atenta a resolver cualquier duda que se genere sobre el particular.

Cordialmente,
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Bogotd, 25-02-2023
Al contestar citar en el asunto

L

Radicado No.: 20231000096481
Fecha: 25-02-2023

Doctora

Amparo Yaneth Calderén Perdomo

Secretaria General

Comisién Primera de Camara

Congreso de la Republica

Carrera7° N° 8 -68

debatescomisionprimera@camara.gov.co
Bogota D.C,

Asunto: Respuesta radicado SuperTransporte N° 20235340217332. Actualizacién
respuesta segln radicados N° 20225341599972 - 20225341699682.

Respetada Secretaria:

Mediante el radicado del asunto nos requieren atender el cuestionario contenido en la
Proposicion N° 11 de 2022 presentada por los Representantes a la Camara Juan Manuel
Cortes Duefias, Ana Paola Garcia Soto, Jorge Méndez Hernandez, Catherine Juviano Clavijo,
Duvalier Sanchez Arango, Miguel Abraham Polo Polo, Juan Carlos Lozada Vargas, Oscar
Rodrigo Campo, Hurtado, Luis Alberto Alban Urbano y Juan Esteban Gémez Gonzélez,
relacionada con “constantes quejas de los usuarios del transporte aéreo, referente a la
vulneracion de sus derechos, af trato indigno y denigrante que reciben en las diferentes
terminales aéreas y sobre todo, por el incremento indiscriminado el precios de los pasajes por
trayecto”. Con ocasién a su comunicacién informando que dicho debate se llevara a cabo
el préximo martes 28 de febrero de 2023, me permito remitir respuesta con informacién
actualizada a la fecha.

A continuacion, se procede a dar respuesta a cada uno de los interrogantes:

DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA SUPERITENDENCIA DE TRANSPORTE

1. ¢Cudles son las funciones de la superintendencia, referidas a la prestacion del
servicio piiblico de transporte aéreo?

De acuerdo con la Ley 1955 de 2019, la Superintendencia de Transporte es la autoridad
competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al usuario
del transporte aéreo y la encargada de resclver las reclamaciones que se susciten en
desarrollo de la prestacién y comercializacién del servicio del transporte aéreo, dando
aplicacion al procedimiento sancionatorio del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo y demds normas concordantes.
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El ejercicio de las facultades administrativas en el entorno de [a proteccién a los usuarios,
que le corresponde a la Superintendencia de Transporte, la faculta para defender en
abstracto sus derechos partiendo del cumplimiento de la normatividad y la imposicién de
sanciones u érdenes administrativas, como medios de control cuando asi corresponda, por
las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y deberes de los
usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la
seguridad operacional y seguridad de la aviacién civil, cuya competencia permanecerd en
la Unidad Administrativa Especial de Aeronéutica Civil.

Dicho de otra manera, no resolvemos los casos particulares, atendemos la queja y
resolvemos en abstracto sancionando, si procede a la Empresa por su falla en el servicio e
incumplimiento de la norma de proteccion (lo que probamos acumulando las diferentes
quejas recibidas en un determinado tiempo o periodo), pero no atendemos la peticidn
individual de cada usuario.

Vale la pena sefialar que con la queja particular del usuario hacemos una labor de
intermediacion (traslado) con la Empresa, pero si esta no es favorable para el usuario, le
indicamos a este que debe acudir a la justicia ordinaria o a la SIC.

2. ;Cuantas quejas se presentan anualmente por la mala prestacion del servicio de
transporte aéreo, bien sea por retrasos y cancelaciones, multas o precios elevados?

Desde el 25 de mayo de 2019, fecha a partir de la cual la Superintendencia de Transporte
asumid la competencia para conocer sobre estos temas, se han recibido reclamaciones
relacionadas con el transporte aéreo, asf:

M0DO / ANO 2019 2020 2021 2022 2023 TOTAL
Transporte Adreo  |..4.128 - 7.250 -~ 13.635  16.405..- 856 . 42.274

Ahora bien, el 87.45 % de las reclamaciones se han recibido especificamente por los
siguientes motivos, dentro de los cuales encontramos las cancelaciones y las demoras de

los vuelos:
Top Motivos - Aéreo ____PgrD Porcentaje (modo Aéreo)

1. Reembolso Coo1e0e2 . 87.99% L

2, Cancelacion de vuelo 7.092 - 16,78%

3. Demora de vuelo . 4183 o @ 9.89%

4. Expedicion del Tiguete 2.066 4,89%

5. Cambios en la reserva por el | - o7 . B

usuario . m1"695 Ve . 4,01 %

6. Presentacion del pasajero 1.484 o 351%

7. Negacicn de Embarque T 01.247 L 2,95%

8. Cambios en la reserva por la o

aerolinea e e

9. Cobro de equipaje C1.080 i e o 5R%

2
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10. Pérdida de equipaje 855 2,02%
Total 36.968 o 87,45%

Particularmente, por afio, frente a cancelaciones y demoras, se tienen las siguientes:

Motivo 2019 2020 2021 2022 2023 Total general
Cancelacion de vuelo 513 2297 28017 1.383 98 7.092
Demora de vuglo 867 434 912 1.887 83 4183
Total general 1.380 2731 3713 3270 181 11.275

En lo relacionado con las tarifas en la prestacién del servicio publico de transporte aéreo, la
Unidad Administrativa Especial Aerondutica Civil, sefiald que los servicios de transporte
aéreo comerciales se rigen por el principio de libertad tarifaria, las cuales son determinadas
a partir del funcionamiento del mercado, es decir de la oferta y demanda, asi como los
costos asociados al desarrollo de la actividad.

Esto sin perjuicio de la potestad que tiene la autoridad aercndutica de intervenir en las
tarifas en caso de que se presenten circunstancias que afecten la conectividad en cualguier
ciudad o regidn del pais, o se evidencie abuso de la posicién dominante’.

Ahora bien, en el marco de las faculiades de proteccién de usuarios del modo aéreo, la
Superintendencia tiene la funcién de velar por el derecho a la informacién, es decir, puede
verificar que el precio informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de
existir una conducta que amerite desplegar el gjercicio de las facultades de inspeccion y
control, se podrdn adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo.

3. ¢Cudntas de estas quejas han cuiminado con fallos a favor de los intereses de los
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas?

Sea lo primero indicar que la funcién administrativa que tiene esta Superintendencia solo Ia
faculta para defender en abstracto sus derechos, partiendo del cumplimiento de la
normatividad y la imposiciéon de sanciones como medios de control cuando asi
corresponda. En ese entendido, el proceso administrativo puede iniciar por una denuncia o
aun de oficio, y en este no se resolveran situaciones particulares.

En consecuencia, tampoco es posible indicar el porcentaje de quejas que culminen a favor
de los usuarios, ya que dicho modelo atiende a facultades jurisdiccionales que no se
encuentran asignadas, por el momento, a esta autoridad.

Frente al ejercicio de la funcidn jurisdiccional, les corresponde a los Jueces de |la Repiblica
o a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer de las demandas presentadas por

1 Parrafo ¢ Seccidn 5.140 RAC 5
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los usuarios. En estos procesos, el juez resuelve una controversia que surge entre un
consumidor y una aerolinea, y su decisién solo tiene efectos juridicos entre las partes. De
esta manera, en buen uso de las facultades jurisdiccionales se ordenaré la devolucién de lo
pagado, |a prestacidn del servicio y/o el reconocim]ento de perjuicio-s, entre otros.

Una vez aclarado |o anterior, de las 42.274 PQRD recibidas, se han cerrado definitivamente
26.169 PQRD, estando en curso 16.105 (38.10%):

PQRD con cierre definitivo PQRD en requerimiento al usuario o al PQRD en
vigifado clasificacion
26169 [ eIs T 138

En la actualidad, 1.645 PQRD estédn asociadas a investigaciones administrativas.

Ahora bien, la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte,
con corte al 22 de febrero de 2022, ha iniciado un 1dtal de 93 investigaciones en el modo
aéreo. Asimismo, ha impartido 20 medidas administrativas a agencias de viajes, por temas
de informacién en comercio electrénico y 2 medldas admimstratlvas a aerolineas por el
derecho a la reclamacién de los usuarios.

Por su parte, en el marco del procedimiento “administrativo sancionatorio, esta
Superintendencia ha impuesto 45 sanciones a 24 empresas, que ascienden a la suma de
$4.514.606.025,41, y que se detallan a continuacién. Asimismo, presentamos los procesos
que se encuentran en curso, su estado, la aerolinea, el nimero de investigaciones, tema y,
en los casos que aplica (decisién en firme y en recurso), valor de la multa:

Estado Empresa Cantidad Tema Multa
“Demora de vuelo $22,773,190.00

Avianca S.A. IR R )
o . : 22" No atender requerimientos

. de informacién $12,421,740.00

R SR PR . Inclusién de clausulas S S
Avior Airlines, C.A, 1 - abuswas en contratos de & 18,170,520,00 -
Sancion en

““No atender requenm:entos e

firme 5V|o! Alrllnes, CA y “deinformacion - o) 50,000,0_90.:00_
Incurnplimiento a la :
normatividad en materiade  $10,352,278.00
Easyfly S.A. 2 reembolses o
“Cobro distinto al mformado - $265050,119.42
Incumplimiento a la
Fast Colombia S.A.S. 6 normatividad en materiade  § 662,625,298.60
reembolsos
4
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Gran Colombia De
Aviacion S.A.S.

Iberia Lineas Aéreas De
Espafia S.A.

'Via.jés y' Turismo
Mundiales S.A.S.

Interjet

Aerorepublica
S.A./Wingo

Latam

Aerovias De México
S.A.DeC.V.

Agencia de Viajes y
Turismo Aviatur S.A.S. -
AVIATUR

Incumplimiento a la
normatividad en materia de
reembolsos
Incumplimiento a la
normatividad en materia de
reembolsos
Incumplimiento contrato de
transporte
Publicidad engafiosa
Incumplimiento del término

“de reembolso

Inclusidn de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Demora de vuelo /
incumplimiento al deber de
informacién frente a
demoras

Publicidad engafiosa

Incumplimiento de orden
administrativa sobre
canales de atencién

Incumplimiento de orden
administrativa sobre
canales de atencién

No atender requerimientos
de informacién
Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Incumplimiento contrate de
transporte, reembolso
Incumplimiento al derecho
de reclamacién por canales
de atencién

Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

No atender requerimientos
de informacién
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PBX: 601 352 67 00

Correo institucional:
ventanilfaunicaderadicacion@supenransporie.gov.co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co

Linea Atencidn al Ciudadano: 01 8000 915615

$66,262,529.86

$ 175,560,600.00
$ 16,565,598.62
$90,852,600.00
$132.524.998,78

$54,511,560.00

$12,421,740.00
$ 4,389,015.00

$219.450.750

$219.450.750
$ 35,112,120.00
$18,170,520.00
$168,988,329.51 -

$ 68,139,450.00

$ 54,511,560.00

$ 36,341,040.00

$§5,451,156.00
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Air Eurcpa Lineas
S.AU

Air France

Air Transat A.T. Inc.

American Aifies Inc.

Avianca S.A.

Copa Airlines

Easyﬂy SA

Fast Colombia S.AS.

Iberia Ll’neas Aéreas De
Espafia S.A,

Jetblue Airways
Corporation

Inclusién de cldusulas
abusrvas en contratos de

transporte

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

““Inclusion de cliusulas
abusivas en con atos de

transpor‘te

Inclus;on de clausulas
abuswas en‘contratos de

“transporte -
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ssapnseom
$18,170,520.00
$36,341,040.00

$61,779,768.00

Incumphmlento al deber de

reportar informacion a la
Autoridad

Incumphmlento al deber de
repoitar mformamon ala

;Autondad

‘No atender r.equerlm“?ntos " $43,890,150.00

de mformac:lon

Inclusién de clausulas
abusivasen contratos de
transporte

cambios de itineraric’
Inclusion de cldusulas

-+ . abusivas en contratos de
. transporte

" No atender requerimientos”

de mformacmn
In¢lusién de clausulas

" abusivas en contratos de
" ‘transporte

Inclusion de clausulas
abusivas en contra’cos de

'.transporte

Inclusién cle clausulas
ahusivas en contratos de
transporte

$ 454,263,000.00

©$113,565,750.00

$36,341,040.00

: '-___Incumpllmjento al deberde.. : "
" informacién respectoa -

©$21,945,075.00

$18,170,520.00
$105,336,360.00
$ 36,341,040.00
$18,170,520.00°

$ 335,664,054.31
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K.L.M. Compafiia Real
Holandesa De Aviacion

Satena
Spirit Airlines Inc.
Turkish Airlines Inc.

United Airlines Inc

Interjet
Aruba Airlines

Avianca S.A.

Para fallo

Fast Colombia S.A.S.

Jetsmart Airlines S.A.

Aerorepublica
S.A./Wingo

Aerosupport S.A.S.

Latam
Para pruebas

Avianca S.A.
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Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$72,682,080.00

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$18,170,520.00

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$444,687,174.31

Inclusidn de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

$ 36,341,040.00

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
fransporte

Incumplirmiento al derecho de retracto / No
entrega de compensaciones

Incumplimiento al deber de informacién en
comercio electrénico

Incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento al derecho de reclamacién por
canales de atencion

$90,852,600.00

Incumplimiento al deber de informacién
respecto de cambios de itinerario

Inclusion de clausulas abusivas en contratos
de transporte

Incumplimiento al deber de reportar
informacion a la Autoridad

Incumplimiento al deber de informacién sobre
los servicios ofrecidos a los usuarios.

Incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento al deber de reportar
informacion a la Autoridad

Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto

Cancelacién de vuelo

Incumplimiento al deber de reportar
informacion a la Autoridad
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Copa Airlines
Despegar.com

EZ AirB.v.

Fast Colombia SAS. =~ 3

Gran Colombia De
Aviacion S.AS.

Iberia Lineas Aéreas De
Espafia S.A. -

Servicios Aéreos © -
‘Panamericarios SAS. - .

SARPA

Sociedad Aeroportuaria

De La Costa S.A. Sacsa

Ultra AIFSAS.

United Airlines Inc
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Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto

Incumplimiento al deber de reportar
informacidn a la Autoridad

Incurnplimiento a disposiciones de comercio
electrénico.

© Venwsatadas

** Incumplimiento a las disposiciones en
- desistimiento y retracto

" Incumplirniento al deber de reportar

informacion a la Autoridad
Incumplimiento al deber de reportar

_informacién a IaKAutoridad

- Ingumplimiento al deber de (epoﬁar
-+ Informacion a la Autoridad - "

Incumplimiento a disposiciones de comercio
7o électronico B

Ventas atadas

" Incumplimiento a la informacion frente a
‘tarifas T :

Publicidad engaiiosa
Incumplimiento a disposiciones de comercio
electrénico : ‘

De las investigaciones administrativas, 26 del modo aéreo se encuentran pendientes de una
decisi6n final (20 en periodo probatorio y 6 para fallo).

4, ¢Qué labores vienen realizando para divulgar y promover los derechos de los usuarios
estipulados en el Reglamentos Aeronduticos de Colombia -RAC 3 y en el Estatuto del
Consumidor (Ley 1480 de 2011)? ;Cudles son sus efectos inmediatos?

A continuacidn, se describen, clasificados en 5 grandes grupos, las actuaciones que desde
la Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte se han desarrollado para
divulgar y promover los derechos y deberes de los usuarios, asf:

a. Documentos informativos

Cartillas, guias, ABCs, infografias, decalogos, recomendaciones y boletines, a través de los
cuales se da a-conocer de una manera pedagégica y en lenguaje claro, el marco normativo
de proteccién a usuarios, [os derechos, los deberes y [os mecanismos de proteccidn con
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que cuentan los usuarios, la forma de hacerlos efectivos y las acciones que adelanta la
Entidad en beneficio de los usuarios y empresarios del transporte.

Todos estos documentos han sido dispuestos en la pagina web de la Superintendencia,
algunos en un espacio que ha sido denominado “SuperEducativo” y otros en la seccion de
la Delegatura para la proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Esto nos ha permitido
hacer seguimiento a las herramientas, a través de la medicion de las visitas de los espacios
en donde se encuentran disponibles para la consulta y de descarga por parte de los usuarios
del sitio web.

Estos documentos se han convertido en fuentes oficiales de informacion y consulta para
las empresas de transporte y los usuarios de nuestro sector, quienes coadyuvan con la
difusién de estos, en canales de informacion propios.

Algunos de estos documentos han sido sometidos a procesos de participacion ciudadana,
en donde, a través de comentarios, representantes de agremiaciones, ciudadanos,
empresarios, entre otros actores, han hecho aportes que han sido plasmados en los
documentos, este es el caso de, la Cartilla y Guia de Derechos y Deberes de los Usuarios del
Servicio de Transporte Aéreo, la Guia sobre el transporte de animales y mascotas y la Guia
para Empresarios: Proteccién Contractual de los Usuarios del Servicio Publico de
Transporte.

¢ Guia y Cartilla de los Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios de
Transporte Aéreo. En los documentos las personas podran consultar los derechos
y deberes de los usuarios en el modo aéreo; en la guia de forma corta y resumida,
mientras que, en la cartilla, la informacién es més extensa y completa. Se publico el
10 de marzo de 2020 y su lanzamiento conté con la compaiiia del Ministerio de
Transporte.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas estas
dos herramientas: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-

didactico/

+ ABC competencias de la SIC y la ST en materia de proteccion de usuarios del
servicio de transparte aéreo y Preguntas frecuentes del transporte aéreo durante
la contingencia del Covid-19. Contienen una descripcion sencilla de las
competencias y facultades de |la SuperTransporte y la Superintendencia de Industria
y comercio, frente al transporte aérec, para que los usuarios sepan ante que
autoridad presentar sus peticiones, quejas o reclamos. Se publicé el 18 de junio de
2020, su lanzamiento contoé con la presencia de la Superintendencia de industria y
Comercio.

Este documento puede ser consultados en el siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comunicaciones_1
7/ABC-SIC-ST-Final.pdf
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* Orientaciones sobre promociones y ofertas en cada uno de los modos de transporte
y una dirigida exclusivamente a los usuarios. Se trata de 3 documentos, uno por
cada modo de transporte, dirigido a las aerolineas, empresas de transporte terrestre
de pajeros por carretera, las empresas de transporte maritimo y fluvial de pasajeros, _
agencias, e intermediarios; y otro dirigido a los usuarios de los servicios, que
contienen informacién sobre los aspectos a tener en cuenta por parte de los
empresarios y consumidores cuando hagan uso de incentivos en la compra o venta
servicios de transporte.

Las orientaciones empresariales fueron remitidas a 30 aerolineas, 500 empresas de
transporte terrestre y 310 empresas de transporte acuatico. Se publicé el 10 de
diciembre de 2020.

Estos documentos pueden ser consultados en el siguiente enlace:
https.//www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

* Guia sobre Comercio Electrénico en la Adquisicion de Boletos y/o Tiquetes para la
Prestacion del Servicio de Transporte Aéreo y el Decalogo de Derechos y Deberes
de los Usuarios en la Compra de Tiquetes Aéreos a través de Comercio Electrénico.
En la guia, los empresarios pueden consultar la informacién que deben entregar a
los usuarios en los procesos de reserva y compra de tiquetes a través de comercio
electrénico. Mientras que, en el Decdlogo, los consumidores podran conocer de
forma dgil y concisa sus derechos y deberes en la compra de tiquetes aéreos a
través de E-commerce. Se publicd el 19 de enero de 2021,

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas
estas dos herramientas: htips://www. suoertransporte gov.co/index.php/material-

didactico/

* ABC competencias administrativas y preguntas frecuentes sobre el servicio de
transporte aéreo de la Aerocivil y la ST. Contienen una descripcién de las
competenmas y facultades de la SuperTransporte y la Aerocivil, frente al transporte
aéreo, para que los usuarios conozcan ante que autoridad presentar sus peticiones,
quejas o reclamos. Se publicé el 12 de abril de 2021y su lanzamiento conté con la
presencia de la Unidad Administrativa ESpeciaI de Aeronéutica Civil.

En el siguiente enlace dela pagina web de |a entidad, se ericuentran publicadas estas
dos herramientas:
https://www.superiransporte.gov.co/documentos/2021 /Abnl/Comun:cacuones 12
/ABC-SUPERTRANSPORTE-AEROCIVIL pdf

¢ Revista Puntos Cardinales. La revista cuenta 2 publicaciones con informacion
relevante, recomendaciones, articulos de opinién y noticias relacionadas con los
derechos y deberes de los usuarios del Sector Transporte. Se han publicado dos
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ediciones el 23 de julio y 20 de diciembre de 2021. Para su lanzamiento contamos
con la presencia de la Camara de Comercio de Bogota.

El magazin estd publicado en:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegatura-para-la-proteccion-de-
usuarios/revista-puntos-cardinales/

¢ Guia e infografia sobre el Transporte de Animales y Mascotas. Herramienta de
consulta con informacién sobre los tipos de animales que se pueden transportar en
el servicio publico de transporte, las autoridades competentes, asi como
recomendaciones para un viaje seguro y tranquilo. Se publicé el 6 de agosto de
2021. Para su lanzamiento contamos con la presencia del Instituto Agropecuario
Colombiano -ICA-y la Policia Nacional.

El material puede consultarse en:
https://www.supertransporte.gov.co/index. php/material-didactico/#

* Guia para Empresarios e infografia: Proteccién Contractual de los Usuarios del
Servicio Pablico de Transporte. La guia es una herramienta de consulta dirigida a
los empresarios del sector transporte, que tiene por objetivo prevenir la inclusién de
cldusulas abusivas en los contratos de transporte de personas o cosas, asi como [a
promocion de la normatividad aplicable en la materia.

Con el fin de hacer extensiva la divulgacién del derecho a la proteccién contractual
a los usuarios, se elabord una infografia que contiene las caracteristicas de este
derecho, asi como deberes de los usuarios en la relacion con los transportadores.

Se publicaron el 31 de mayo de 2022. En el siguiente enlace de la pagina web de la
entidad, se encuentran publicadas estas dos herramientas:
https://www.supertransporte.qov.co/index.php/material-didactico/

» Boletines de Gestién en el modo aéreo. Documentos que dan cuenta de las
gestiones adelantadas por la Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte en pro de los usuarios y empresario del modo aéreo. El 25 de mayo de
2020, se expidio el primer “Boletin de gestién sobre servicios de transporte aéreo”.
El 25 de mayo de 2021, se expidio el “Segundo boletin de gestion sobre servicios de
transporte aéreo”.

Estos pueden ser consuliado en la siguiente URL de la péagina web de [a
Superintendencia: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-
la-proteccion-de-usuarios/

e Lineas de tiempo de etapas contractuales para cada modo de transporte. Se trata
de 4 infografias en las que los usuarios pueden consultar sus derechos y deberes
durante cada una de las etapas del contrato, antes, durante y después del viaje.

"
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Para consultas, acceda al siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-la-proteccion-de-
usuarios/

Derechos y deberes y Recomendaciones en época de Covid-19. Infografias a través
de la que se brinda informacion relevante a los usuarios sobre los aspectos para
tener en cuenta antes de emprender un viaje en época de Covid-19 y los derechos y
deberes que les asisten.

Las recomendaciones y el decdlogo pueden ser consultados en la siguiente URL de

la pagina web de la Superintendencia:

https://www.supertransporte.gov.co/index. DhD/deleqada -para-la-proteccion-de-
usuarios/

Recomendaciones en Transporte de equipaje. Infografia que orienta a los usuarios
del modo aéreo sobre todo lo relacionado con el transporte de equipaje, antes,
durante y después del vigje.

Disponible en: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/deleqada-para-la-
proteccion-de-usuarios/#tab-4che1770de8aa25¢211.

Recomendaciones de Temporada Alta, Debido al aumento del nimero de pasajeros
en semana santa, mitad de afio, semana de receso escolar y fiestas de fin de afio, la
Superintendencia de Transporte creé unas recomendaciones para los usuarios con
el fin de que estos eviten frustraciones y contratiempos.

Las recomendaciones pueden ser consultadas en:
https://www.supertransporte.gov.co/index. nhn/deleqada -para-la-proteccion-de-
usuarios/#tab-4cbe1770de8aa?5¢211

Infografia de la Ruta de Atencién. Creada a fin de orientar a los usuarios, para que
conozcan cuando, donde y como reclamar ante una empresa de transporte aéreo o
ante las autoridades. Se public el 23 de septiembre de 2021 y cuenta con una
edicion personalizada con la aerolinea Latam.

Para su consulta, acceda al - siguiente’ enlace:
https://www.supertransporte.qgov.co/index.php/deleqada-para-la-proteccion-de-

usuarios/#itab-4cbel 77Qde8a325021 1

Boletin de gestion 2021 de la Delegatura para la Proteccién de usuarios del sector
Transporte. Documentos que da cuenta de las gestiones adelantadas por la
Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte en pro de los
usuarios y empresario de todos los modos de transporte durante la vigencia 2021.
Se publicé el 3 de febrero del 2022.
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Para su consulta, acceda al siguiente enlace:
hitps://www.supertransporte.qov.co/index.php/deleqada-para-la-proteccion-de-
usuarios/

e FEstudio de pasajeros vs PQRD: Fue construido a partir de las estadisticas
publicadas de boletines operacionales de “Transporte Aéreo — Origen ~ Destino” de
la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil en lo relacionado con el
movimiento de pasajeros en el sector aéreo, asi como de las bases de datos internas
de la Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector Transporte
de la Superintendencia de Transporte, quienes consolidan lo recibido en materia de

PQRS.

A la fecha se han publicado dos documentos:
https://www.supertransporte.qov.co/index.php/deleqada-para-la-proteccion-de-
ysuarios/

b. Espacios de formacién y capacitaciones

Estos son dirigidos a los diferentes actores del sector transporte, usuarios, empresarios,
colectivos de ciudadanos, gremios, entidades publicas de todos los rdenes, que tienen el
proposito de dar a conocer el marco normativo de proteccién a usuarios del sector

transporte, asi como, los derechos, deberes y mecanismos de proteccidn con gque cuentan
para hacerlos efectivos.

Estos escenarios nos han permitido conocer las perspectivas de los distintos actores,
resolver sus dudas, aclarar sus inquietudes y se han convertido en una fuente de inspiracion
para algunos de los programas y campafias que se han adelantado.

Luego de mas de 3 afios desarrollando labores de formacién y capacitacién hemos logrado
que las empresas de transporte y los consumidores reconozcan a la Superintendencia de
Transporte como [a autoridad administrativa de proteccién a usuarios, conozcan el marco
normativo aplicable y desplieguen acciones tendientes a su cumplimiento.

El seguimiento y las mediciones de impacto de estos programas se realiza a través de
encuestas en las que se indaga en aspectos como, el contenido, el lenguaje empleado, la
claridad de la informacidn y las herramientas utilizadas.

A la fecha, se han efectuado 627 capacitaciones en el modo de transporte aéreo,
beneficiando a 25.150 personas, 201 empresas, 21 ligas o asociaciones en mas de 175
municipios.

Otros espacios que se han generado han sido:

13

GD-FR-004
V4 - 12-Ago-2022



@Supertransparte

. g Portal Web: www.superiransporie.gov.co
— - Sede principal; Diagonal 25G No. 95A-85, Bogotd, D.C.
b LY PBX: 601 35267 0C
1 Correa institucional:
.

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co
Linea Atencién al Ciudadano: D1 8000 915615

Superiransporte

e Curso e-learning para la Proteccion de Usuarios del Transporte Aéreo. Curso
gratuito en el que los usuarios y empresarios de transporte aéreo pueden conocer
de manera clara, sencilla y accesible, sus derechos y deberes a través de 10
madulos, al final de los cuales recibirdn una certificacion.

Esta herramienta de aprendizaje se encuentra dtspomble en la plataforma e-learning:
https://elearning.supertransporte.gov.co/

« Participacién Ciudadana. Las capacitaciones de participacion ciudadana tienen
enfoques diferenciales, que buscan difundir la normatividad aplicable a la poblacién
de proteccion constitucional, los nifios, nifias y adolescentes, los adultos mayores,
las personas en condicién de discapacidad, asi como las mujeres en estado de
embarazo. Se han realizado 388 jornadas de capacitacion, siendo beneficiados
18.569 personas en 106 municipios de Colombia. -

* Semillero para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. El semillero tuvo
por objetivo la formacién de los miembros de COI‘ISU|tOI’IOSJUFIdICOS las defensorias
del pueblo, las personerias y demas actores que tiénen por tarea la defensa de los
derechos de los ciudadanos, con el propésito de convertirlos en promotores y
defensores de Ios derechos de los usuarios del sector transporte

En la versién Bogots, realizada en 2020, participaron 11 consultorios jurfdicos -
universidades-y 56 personas. En la version regional, adelantada en 2021, contamos
con la participacién de 35 consultorios juridicos -universidades-, 16 personerias, 2
Cémaras de Comercio y 3 Defensorias del Pueblo en donde han partlmpado mas de
200 personas.

» Eventos de divulgacién. Hemos asistido a 12 jornadas organizadas por la
Superintendencia Nacional de Salud, la Red nacional Proteccién al Consumidor y
Anato, impactando a 478 personas y 76 empresas.

 Escuela de participacién ciudadana. Este programa se realizé en las 6 regiones del
pais -Amazonia, Andina, Orinoquia, Pacifica, Caribe e Insular- alcanzando a un
pablico de mas de 258 personas, representantes de autoridades locales, veedurias
ciudadanas, personerias, defensorfas del pueblo, entre otros, con quienes se tuvo
espacios de formacion y dialogo con el propésito de incentivar la participacién
ciudadana en ia SuperTransporte y de manera espec:al en el ejercicio de las
funciones de la Delegatura para la Proteccién de Usuarios.

» Taller Ligas de Consumidor. En este programa se brindé herramientas y
conocimiento relacionados con la defensa de los derechos y la promocién de los
deberes de los usuarios del sector transporte a los integrantes de las ligas y
asociaciones de consumidores, para que, desde el ejercicio de su funcién
contribuyan en |a labor de proteccién de los usuarios. Como producto del programa,
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se certificaron a 67 personas que cumplieron con el 70% de la asistencia, la cual fue
verificada en los listados de asistencia.

¢. Herramientas de interaccidn y estrategia en redes sociales

L.a Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte identifico la necesidad
que tiene la ciudadania de coadyuvar con la Entidad a efectos de lograr la observancia y
respeto de los derechos y las responsabilidades de los usuarios del sector transporte. Por
ello, se han creado varios canales de comunicacién e interaccidén que facilitan ese
propésito, ya que permiten informar sobre hechos ¢ situaciones que podrian infringir el
marco normativo de proteccién a usuarios o incluso solicitar orientaciéon y
recomendaciones.

Del mismo modo, y entendiendo el papel protagdnico que juegan las redes sociales en la
actualidad, la Entidad adelanta de manera constante campafias informativas, con las cuales
se da a conocer informacién relevante para los consumidores y empresarios en materia de
proteccion a usuarios.

En el modo aéreo, se han generado las siguientes:

« Novela Educativa - Con boleto al amor. Una historia de amor dibujada de 5 capitulos,
donde los personajes enfrentan diversas situaciones en el transporte aéreo. Para
acceder a esta historia, vaya al siguiente enlace;
hitps://www.instagram.com/p/CQuaHwLJv6E/?utm_medium=copy_link

» Cronicas de usuarios de la Superintendencia de Transporte. En nuestro canal de
YouTube y en la Pagina Web de [a SuperTransporte las perscnas podran disfrutar de
las Crénicas de Usuarios, a través de las cuales, conoceran temas de interés como,
recomendaciones para el viaje de mujeres embarazadas, transporte con menores,
con mascotas, transporte de equipaje, entre otros. Disponible en:

https://www.youtube.com/c/SuperTransporteST/playlists

« Portal de nifios. Sitio en |la pagina web de |la Superintendencia de Transporte, dirigido
al grupo de interés de la entidad compuesto por nifios, nifias y adolescentes, en
donde se incluye contenido disefiado especialmente para esta poblacion,
relacionado con sus derechos y responsabilidades. Fue lanzado el 11 de agosto de
2022 y su piloto se realizé con material de la Delegatura para la Proteccion de
Usuarios, sin embargo, a futuro se proyecta para toda la Entidad.

o Chat virtual SuperResuelve. Se realizé en el marco de la conmemoracion del dia del
consumidor en el afio 2021. En el Chat virtual para el modo aéreo, dispuesto el 19
de marzo de 2021, se orientd a 26 usuarios desde 7 ciudades de Colombia y 2 del
exterior.
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¢ Usuario avisa. Canal dispuesto por la Superintendencia de Transporie desde
diciembre de 2020, en donde los usuarios pueden solicitar orientacién en tiempo
real sobre derechos, deberes e informar de situaciones que puedan afectarlos. La
linea WhatsApp es: (+57) 318 5946 666. A 24 de agosto de 2022 se han recibido 102
avisos y 212 orientaciones. . Disponible en:
https://www.supertransporte.gov.co/index. DhD/de!eqatura de-proteccion-
usuarios/usuario-avisa/

* Reportar promociones u ofertas. A través de esta herramienta, los usuarios pueden
reportar las promociones y ofertas que sean poco claras.o les resulten engafiosas,
para que la Superintendencia de Transporte adelante el andlisis y adopte las
medidas pertinentes.

» Motor de blisqueda Horus. Herramienta disefiada para facilitar la comparacién de
informacion sobre las politicas més relevantes de las aerolineas con operacién en
Colombia, estas son: equipaje, reembolso, transporte de animales y transporte de
menores. Se publico el 25 de mayo de 2022, La herramjenta se encuentra disponible
en: httns://ap|icaciones.sunertransporte:.crov.cq/HorU‘S/ComQarador/‘

* Postéate con el Transporte. El objetivo de este conglrso és la divulgacion dé los
derechos y deberes de los usuarios del servicio publlco de transporte en todas sus
modos y modalidades, asi como la creacién de una cultura de promocién de
derechos de las empresas y los usuarios. Cada participante realizé un poéster y/o
cartel en el que incluyd 5 derechos y 5 deberes de los usuarios del servicio publico
de transporte. El ganador en aéreo fuela aeroh’nea Viva.

¢ Calculadora de derechos. Herrammnta de consuita disponible en la pagma web de
la Superintendencia de Transporte, donde los usuarios y empresarios podrén
acceder a informacién que les permitird conocer los derechos que se derivan de las
principales vicisitudes que pueden presentarse antes, durante o después de [a
prestacion del servicio de transporte en los modos acuético, aéreo y terrestre. Se
publicc el 4 de agosto de 2022. Se encuentra disponible en:
https: //aoixcac:lones suoertransoorte gov. colCa!cuiadoraDerechos/CaIculadora/

d. Programas de sequimiento con retorno jurldico

Son programas de prevencién, que tienen por ob]etlvo brlndar acompanamlento a las
empresas de transporte en el cumplimiento de las normas de proteccion a usuarios,
mediante la implementacién de planes de accion. Las empresas que no ajusten su
conducta y/o adopten medidas tendientes a observar ef marco normativo aplicable, son
reportadas a la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector
Transporte, para que esa dependencia, adelante las acciones correspondientes.

Han sido realizados para este modo de transporte, los siguientes:
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+ Programa de Comercio Electrénico Transparente - Aerolineas. E| programa fue
realizado a las 25 compafiias que contaban con licencia de operacién otorgada por
parte de la Aerondutica Civil, para operar desde y hacia Colombia y que vendian sus
servicios a través de comercio electrénico, en 2019.

En las primeras visitas de inspeccion, se realizaron 950 verificaciones, que arrojaron
356 hallazgos, en donde se observo que el 100% de las aerolineas que operan en
Colombia presentaban incumplimientos, siendo el de mayor recurrencia el
relacionado con el tener en la pagina web el enlace a la Autoridad de Proteccién al
Usuario del Sector Transporte, con un incumplimiento del 96 % vy, el de menor
ocurrencia, el correspondiente a la indicacion del ndmero de teléfono.

Luego de la segunda verificacion se encontraron resultados favorables, toda vez
que, en esta ocasidn los hallazgos se redujeron a 285, evidenciando gue 4 de las
aercolineas ya se encontraban en el 100 % de cumplimiento y 14 entre el 90 % y el
99%. Los criterios con mayor porcentaje de incumplimiento son los relacionados con
el deber de informar el ndmero de identificacion tributaria NIT y contar con un enlace
a la autoridad de proteccion al usuario con un 68 % de cumplimiento.

» Comercio Electronico Transparente - Agencias de viajes. En este programa se
vincularon 34 agencias de viajes, a las que se les realizd una visita de verificacion,
se les comunicaron los hallazgos y se les invité a establecer un plan de accién y su
consecuenie ejecucién. De las segundas visitas de verificacién, se envié una
comunicacion a las agencias de viaje el 25 de enero de 2022, donde se les informan
los hallazgos v se les advirtié que se harian mas visitas a las paginas web.

El 12 de mayo de 2022, se efectud el traslado de los expedientes de las 25 agencias
de viaje que no cumplian con el 100 % de las obligaciones retacionadas con el deber
de entregar informacién minima a los usuarios, en el proceso de venta y reserva de
tiquetes mediante comercio electrénico. De estas, se impusieron 20 drdenes
administrativas para exigir el cumplimiento de la obligacién, cuya acreditacién esta
siendo verificada.

» Seguimiento y Evaluacion de Sistemas de Atencién a Usuarios. Su objetivo es la
verificaciéon de cumplimiento de la obligacion de las empresas de transporte aéreo
de pasajeros de tener un médulo de atencién a usuarios en funcionamiento.

En el marco del programa, se han realizado las siguientes acciones:

- 83 visitas de verificacién a 27 aerolineas en los aeropuertos de las ciudades de
Bogotd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga y Cali.

- 24 invitaciones a formar parte del programa.

- 4 reiteraciones a la invitacion.

-1 capacitacion, solicitada por el vigilado.

- 8 comunicaciones a las aerolineas con los resultados de la segunda verificacion.
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10 empresas de transporte aéreo -Delta, Latam, Air France, Aerolineas Argentinas,
Iberia, Spirit, AirEuropa, Viva Aerobus, Jetblue y Viva- se encuentran cumplimiento el
100 % de sus obligaciones en relacidn con el sistema de atencién al usuario, luego
de que hayamos evidenciado, al inicio del programa, que ninguna aerolinea daba
cumplimiento a esta obligacion.

* Acompafamiento y evaluacién a politicas para el transporte de mascotas.
Programa mediante el cual, se sometié a andlisis las politicas para el transporte de
mascotas de las empresas de transporte aéreo y terrestre que se vincularon
voluntariamente al programa. El propdsito es establecer su armonia con el marco
normativo aplicable al transporte de animales de compafifa, y efectuar las
recomendaciones a que haya lugar, con el objetivo de que, las disposiciones
contrarias a la ley sean ajustadas o eliminadas. -

Se invitd a participar a 36 empresas del modo aéreo. Las empresas cuyas politicas
fueron objeto de comentarios y/o recomendaciones, se le trasladé el respectivo
analisis y se solicité la implementacién ajustes.

e. Programas de acompainamiento

Estos tienen por objetivo trabajar de manera articulada con las empresas de transporte en
la promocién y cumplimiento de las normas de proteccién a usuarios.

La efectividad de este tipo de programas se evidencia en el nimero de empresas que, bajo
el acompafiamiento preventivo trabajan de manera conjunta y articulada con la Autoridad
para fomentar el cumplimiento de las normas de proteccién a usuarios.

» Programa de Prevencién a la Reclamacién Aérea -PRA-. Este programa tuvo como
propdsito buscar una solucién conjunta entre la entidad y 1as aerolineas sobre el alto
volumen de reclamacién por parte de los usuarios, por lo que, se cred este programa
de 3 fases: i) Capacitacion, ii) Comunicacion y traslados; y iii) Compromisos.

En la primera fase, se realizaron 8 capacitaciones a 63 personas de 6 aerolineas
participantes -Avianca, Latam, EasyFly, Viva, Satena y Copa-.

A la segunda fase, de comunicacién y traslados se sumaron 3 de las 6 empresas
participantes, estas son: Latam, EasyFly y Avianca, quienes en total gestionaron 308
PQRD; 63, 17 y 228 respectivamente. T ' ' ' '

En la tercera fase, se definieron los aspectos a trabajar, asi como, la implementacion
de planes de mejora para evitar las reclamaciones ante ¢l empresario y la Entidad.
De esta Ultima fase nace la infografia-y la campafia para redes denominada
#RutaDeAtencion. S ' o
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¢ Plan de Acompaifiamiento para la proteccion de usuarios ante una eventual
suspension de vuelos. Se ha realizado acompafiamiento a 4 aerolineas (Interjet,
Latam, EasyFly y Avianca), con la finalidad de verificar los pasajeros o usuarios que
se pudieran ver afectados ante un cese de operacién de las aerolineas. El programa
fue disefiado para revisar la entrada de las compariias Avianca y Latam al Capitulo
11, no obstante, tiene vocacion de permanencia.

+ Programa de Transparencia e informacion minima. Su objetivo principal es velar por
la ohservancia de las disposiciones relacionadas con el derecho a la informacidn,
esto a partir del desarrollo de visitas de verificacién de cumplimiento a las péginas
de internet de los prestadores de servicios de transporte. En el marco de este
programa se ha emitido 212 comunicaciones y requerimientos a 30 empresas de
transporte, relacionados con:

- Difusion de informacién relevante en idioma castellano.

- Politicas sobre el reembolso de tiquetes de viaje con afectaciones por el COVID-
19.

- Protocolos de Bioseguridad para el transporte internacional de personas por via
aérea y de advertencia sobre las restricciones en la operacién aérea
internacional por el COVID-19.

- Informacién adecuada sobre el precio de los servicios.

- Suministro de informacion relacionada con las facultades de retracto y
desistimiento.

- Canales de radicacién.

* Proteccion al usuario en campo. A través de la presencia regional, se sensibiliza a
los usuarios del sector transporte y a la ciudadania en general en terminales de
transporte, terminales aéreas y cuerpos de agua, sobre los derechos y deberes.
Asimismo, se intermedian situaciones, generando acuerdos directos entre la
empresa prestadora y los usuarios del servicio. Se han realizado 535.797
sensibilizaciones, 16.600 intermediaciones y 277.155 orientaciones, en 25
aeropuertos de 24 ciudades.

s Usuarios en las regiones. Tiene como objetivoe conocer la realidad de los
departamentos del pafs, desde la perspectiva de los administradores de las
infraestructuras (ya sea aérea, terrestre y fluvial), de los empresarios, gremios,
academia y usuarios del sector.

En el desarrollo del programa, se realizan visitas a [as terminales aéreas, enire otras,
buscando alianzas estratégicas que permitan divulgar los derechos y deberes de los
usuarios a partir de las problematicas evidenciadas en cada ciudad, se realizan
capacitaciones a empresarios (ya sea en las infraestructuras, o a través de
asociaciones gremiales, o Camaras de Comercio), a usuarios (con apoyo de
universidades), se efectian actividades de divulgacion y sensibilizacion.
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Su primera version se adelantd en 2021, entre el 26 de agosto y el 24 de noviembre.
La segunda version, se llevé en el 2022. En el marco de este programa se
adelantaron 87 capacitaciones, impactando a 393 empresas y 1.516 personas,
visitando alrededor de 29 infraestructuras, 11 de éllas aéreas.

Producto de estas visitas se han generado campafias a partir de.las cuales se
concientiza al usuario sobre responsabilidades en el transporte.

5. ¢Qué labores vienen realizando para garantizar la prestacién del servicio publico de
transporte en condiciones de calidad y dignidad humana? .

Con la expedicion del Decreto 2409 de 2018, se cred al interior de la entidad, |la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Con ella, se propende por la
proteccion de los derechos de los usuarios del sector en todos sus modos, terrestre,
acuatico y, actualmente, el aéreo, promoviendo la eliminacion de fallas del mercado, el
crecimiento economico y aportando asi, en la construccién de un sector que responda a las
necesidades de los usuarios y fomente la generamon de valor agregado enla prestacmn del
servicio pUblico de transporte

La delegatura ejerce sus fun0|ones desde dos frentes ) la promocnon y la prevencidn,
mediante la divulgacién e implementacién de campafias para promover el conocimiento de
las disposiciones de proteccion de usuarios, cuyos grupos de-interés no solo son los
usuarios, sino también los organismos de apoyo al -trénsito, las empresas, los
intermediarios y todos aquellos que presten alg(n servicio conexo al transporte, con el fin
de fortalecer la implementacién de una politica de vigilancia preventiva, y ii) el ejercicio de
las funciones de inspeccion y control en relacién con el cumpllmlento de las normas de
proteccion al usuario, con el propésito de establecer sanciones en el momento en que,
previo un proceso administrativo sancionatorio, se compruebe una infraccidn
administrativa. o

Todo lo anterior, con el fin de brindar herramientas para que las empresas de transporte
garanticen la prestacién del servicio pablico de transporte en Condlc:ones de cahdad

6. ¢(Existe en las principales terminales aéreas del pais, oficinas de las
superintendencias, donde los usuarios puedan acudir de inmediata para la
intermediacion en los conflictos que diariamente se generan por situaciones como
publicidad engafiosa, altos precios, multas, retrasos cancelac:ones de vuelo... etc.?
En caso negativo, responda ;por que‘-‘

- Como objetivo estratégico de la Entidad, la presencia er las diferentes regiones del pais
es una prioridad. Por ello, desde el T de octubre de 2021 al 22 de febrero de 2022,
hemos estado presentes en 21 departamentos, 24 ciudades, 26 terminales de
transporte terrestre habilitadas por el Ministerio de ‘Transporte del Pais y en 25
aeropuertos a lo largo del territorio nacional, atend[endo Ias mquaetudes de los usuarios
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del sector y realizando, entre otras, actividades de sensibilizacién, orientacién e
intermediacién.

Ciudad Terminal Oficina Aeropuerto

1 Armenia X X X
. C {':'; e 2 Zirrancaberme X
i A\ RS
i _.;",&é?} f{ 3 jl?,arranu:;uilla X X
’F\ @'c;? 4 Bogotéa (Norte, X X X
v o Sur y Salitre)
v 5 Bucaramanga X X X
(52 6 Buenaventura X X X
7 | cCali X X X
8 Cartagena X X
9 Cdcuta X X
10 Duitama X
11 Ibagué X X X
12 | Ipiales X X
13 | Manizales X X
14 | Medellin X X X
{Central y Sur)
et L 15 | Monteria X X X
T e G e F 16 | Neiva X X X
SN S 17 | Pasto X X X
. 18 | Pereira X X X
Savarsnas 3 19 | Popayan X X X
N 3 2 Quibdé** X X X
! 0
f 21 | Santa Marta X X
22 | Valledupar X X X
22 | Villavicencio X X X
2 Yopal* X
4

Actualmente, contamos con presencia en 15 oficinas de atencién en alianza con otras
entidades: 8 casas del consumidor de bienes y servicios (Pasto, Popayan, Monteria,
Neiva, Armenia, Pereira, Bucaramanga y Villavicencio), 5 puntos en las Direcciones
Territoriales del Ministerio de Transporte (Cali, Valledupar, Medellin, Ibagué y Quibdé) y
1 punto en la Cdmara de Comercio de Buenaventura, asi como en el pinto de atencién
de la ciudad de Bogota.

En regiones, y como resultado de un ejercicio de vigilancia preventiva, la
Superintendencia de Transporte ha adelantado miultiples procesos de divulgacién, con
el apoyo del personal regional en terminales de transporte terrestre, aeropuertos, asf
como distintos cuerpos de agua. A continuacién, se relacionan las actividades:
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Accion Descripcion Personas -
) e hacional
1 | Sensibilizaciones - 'Se:informa al usuario sobre sus derechos:'y deberes enel 1.016.337 -
oo Csectortransporte . Cr o S
2 | Orientaciones Brindar informacién relacionada con. la prestacion de 384.223

servicios, bien sea de transporte o de la instalacién sobre la
4 cual se encuentran ‘ o
3 |Intermediaciones  Mediar acuerdos directos entre el Usuario y el-fransportador: - 13.515

7. ¢Cudl es el término promedijo en que se falla un conflicto-generado entre un usuario
Y una agencia de viajes o aerolinea, contando desde la radicacién de la respectiva
querella?

Como se indico, la funcién administrativa encomendada a esta entidad en materia de
usuarios se suscribe a la proteccion del interés general, vy no a la resolucién de conflictos
particulares. .

Po lo anterior, no es posible informar el tiempo de respuesta de las quejas presentadas ante
la Superintendencia, toda vez que estas se centran en exponer hechos bajo determinadas
condiciones de tiempo, modo y lugar que, a criterio del usuario, vulneran‘ sus' derechos;
implicando por parte de esta autoridad, el andlisis de la gugja'y de’encontrarlo Gonducente,
el inicio de las .averiguaciones preliminares.con el fin de obtener mayor informacién y
pruebas para investigar administrativamente a la aerolinea, agencia de viajes y/o demas
intermediarios, que de ser encontrados responsables se haran acreedores de las sanciones
o medidas administrativas a que haya lugar, término- gue en hingdn caso excederd los tres
(3) afios contemplados para el ejercicio de la potestad sancionatoria .

8. ¢Considera que la tutela de los derechos de los usvarios del servicio piblico de
transporte aéreo es efectiva, eficaz y oportuna? ‘ :

Si bien es cierto la funcién administrativa de proteger los derechos y deberes de los
usuarios del sector transporte, permite custodiar el interés general por parte de la
Superintendencia de Transporte, la gran mayoria de las PQRD recibidas en la Delegatura
para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte, buscan el reconocimiento de
derechos de caracter particular {como el caso de reembolsos; que ocupa solo en el modo
aéreo el 37.99% de las reclamaciones). S '

Estas solicitudes no pueden ser resueltas por esta dependencia, en razén al alcance de
su competencia que le permite solamente velar por el cumplimienitsde la ley en su sentido
general y abstracto, de tal manera que la percepcién del ciudadano sea de desproteccién
y poca eficacia en sus reclamaciones. Por ello, se hace necesario dotar a la Entidad de
“funciones administrativas reforzadas” que permitan resolver casos particulares de
manera directa, con la dindmica propia de los servicios plblicos, como ocurre respecto
de los domiciliarios y los asociados a las TIC.
Con esta reforma (que requiere de ley de la republica), se implementaria el proceso de
“sede de empresa” en donde los usuarios presentan su reclamo ante la empresa de
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transporte, la respuesta que profiere la empresa seria susceptible de recurso de
reposicion y apelacién, este dltimo de conocimiento de la Superintendencia de
Transporte.

Ello, facilitaria el ejercicio de los derechos de los usuarios del sector transporte quienes
verian materializada su pretensidn cuando por mandato de la ley ello corresponda.

DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO AL MINISTERIO DE TRANSPORTE

De acuerdo a lo requerido por el Ministerio de Transporte, esta Superintendencia da
respuesta al numeral 5 del cuestionario remitido por la Comisién al Ministerio, en el
siguiente sentido:

5. ¢;Qué medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los usuarios se ven
afectados por los retrasos, cancelaciones y abusos en los precios de las tarifas por
trayecto que cobran las aerolineas?

Sea lo primero indicar que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 61 de |la Ley 81 de 1988,
"El establecimiento de la politica de precios, su aplicacion, asi como la fijacion cuando a elfo
haya lugar, por medio de resolucidn, de los precios de los bienes y servicios sometidos a
control, corresponde fas siguientes entidades: (..) d) Al Departamento Administrativo de
Aerondutica Civil, las tarifas del transporte aéreo nacionaf (...)*"

Por su parte, el articulo 4 numeral 12 del Decreto 1294 de 2021 prevé como funcién de la
Aerocivil la de “Proponer e implementar férmulas y criterios para fa directa, controlada o libre
fijacion de tarifas para el servicio de transporte aéreo y los servicios conexos, de acuerdo con
la normativa vigente “.

En la misma lineg, los Reglamentos Aeronduticos de Colombia en su apartado No, 5 (RAC
5) numeral 5.140, prevé expresamente: “Competencia en materia tarifaria. Corresponde a la
UAEAC fijar y desarrolfar la politica tarifaria, en materia de transporte aérec nacional e
internacional (..)*"

2 Téngase en cuenta que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 60 de la Ley 81 de 1988, Jas modalidades de intervencion
de precios son las siguientes: "i) Régimen de control directo, en el cual la entidad fijard mediante resolucidn el precio méximo,
en cualquiera de sus distintos niveles, que los productores y distribuidores podran cobrar por el bien ¢ servicio en cuestion; ii)
Régimen de libertad regulada, en el cual la entidad fijard los criterios y la metodologia con arreglo a los cuales los productores
y distribuidores podran determinar o modificar, los precios méximos en cualquiera de sus niveles respecto a los bienes y
servicios sometidos a este régimen; i) Régimen de libertad vigilada, en el cual los productores y distribuidores podrén
determinar libremente los precios de los bienes y servicios en cuestion, hajo la obligacion de informar en forma escrita a la
respectiva entidad sobre las variaciones y determinaciones de sus precios, de acuerdo con [a metodologla que fa entidad
determine. Las empresas cuyos blenes o servicios estdn sometidos a la politica de precios que se sefiale en el presente
artfculo, tendrdn derecho a exigir de |a respectiva entidad que se modifigue o se permita fa modificacién el precio en cuestién,
consultando para ello el incremento de costos que se compruebe haya tenido el bien o servicio en el curso de los doce (12)
meses siguientes a la fecha en la cual la entidad haya ejercido [a politica de precios en cualquiera de sus modalidades”.

3 La Sigla UAEAC, correspaonde a [a Aeracivil.
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Actualmente, y por mandato de la disposicién citada previamente, “ef régimen tarifario para
los servicios aéreos comerciales en Colombia es libre, sin perjuicio de las potestades legales
de la UAEAC sobre la materia”.

Con ello, se tiene que, la Aerocivil, regulador del transporte aéreo en Colombia, es quien
tiene la competencia para fijar el régimen tarifario, y si es del caso, someterlo a intervencion.

Por lo anterior, no estéd en cabeza de esta Superintendencia regular ningln aspecto de las
tarifas, en ninguno de los aspectos que usted relaciona, sin embargo, en el marco de las
facultades de proteccién de usuarios del modo aéreo, podra verificar que el precio
informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de existir una conducta
que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccién y control, se podrédn
adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas administrativas a gue
haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y
deberes de los usuarios del transporte aéreo. '

Ahora bien, respecto a las medidas se han tomado para”mitigar las situaciones en que los
usuarios se ven afectados por los retrasos, cancélaciones; ‘'se” tienen las siguientes
actuaciones: e e S

a. Gestion de PQRD
Del 25 de mayo de 2019 al 6 de febrero de 2023, se han recibido frente a cancélaciones y
demoras un total de 11.228 PQRD que corresponden al 26.56% del total de quejas recibidas

en el modo aéreo (42.274), distribuidas por afio, asf: .

Motivo 2019 2020 2021 .2022. 2023 Total general

Cancelacién de vuelo 513 2,297 -:2.801 - 7 1.383 ... 62 7. 7.056
Demora de vuelo 867 434 - 12 . .1.887 72 4172
Total general 1.380 2731 3713 | 3.270 .;.+1134 11.228

b. Seguimiento a gestién reporte aero’puerio '

A partir de las acciones adelantadas por personal de ta Superintendencia en aeropuertos,
especificamente en el Aeropuerto Internacional El Dorado Luis.Carlos Sarmiento, se ha
detectado que, durante el segundo semestre del 2022, se ha realizado seguimiento a mas
de 400 vuelos, de los cuales se han detectado 349 asociados a 20 aerolineas con demoras

superiores a 5 horas y/o cancelaciones por, al parecer, causas atribuibles a los prestadores
del servicio. :

Por ello, desde la Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios se adelantan las
averiguaciones preliminares correspondientes con el fin de evidenciar posibles
incumplimientos a los derechos de los usuarios relacionados principalmente con:
informacién, compensaciones y cumplimiento del.contrato de transporte.
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Es asi, que se han elevado 55 requerimientos de informacion a las empresas involucradas

y 1 a [a Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil. Respecto a las empresas
requeridas el estado es el siguiente:

Estado del Requerimiento Requerimientos
En analisis de respuesta 40
Sin Respuesta 15
Total general _ 55

c. Investigaciones administrativas

La Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporfe, con corte

al 22 de febrero de 2023, ha impuesto sanciones en el modo aéreo por un valor total de
$4.514.606.025,41.

Con relacién a investigaciones asociadas a temas de demoras, cancelaciones y
compensaciones, se evidenciaron las siguientes investigaciones:

Vigilado " Estado Valor Sancién Motivo
theria Lineas Aéreas de | Decisidn en §33.126.296,00 Incumplimiento a disposiciones
Espafia s.a. Firme relacionadas con la compensacién a favor
_ de los usuarios
Fast Colombia S.A.S.- - | 'Decisiénen - '$16.565.5998,62 No “transportar al pasajero en las
Firme condiciones pactadas (cancelacién vuelo)

El valor total de las sanciones impuestas por motivo de demoras, cancelaciones o
compensaciones es de $49.691.894,62.

Reiteramos la disposicion de esta Superintendencia para atender cualquier tipo de
requerimiento o solicitud adicionai.

Atentamente,

Firmado
digitalmente por
OSPINA ARIAS
AYDALUCY

Ayda Lucy Ospina Arias
Superintendente de Transporte

Copia:  Sefior Ministro de Transporte, doctor Guillermo Francisco Reyes Gonzalez — Ministerio de Transporte - Calle 24 N°

60-50 Piso 9 Centro Comercial Gran Estacion |- ministro@mintransporte. gov.co
Proyecto: Andrea Portillo Oréstegui
Revisd: Nancy Cristina Mesa Arango / Aura Patricia Toro Miranda / Luis Gabriel Serna Gdmez
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1.1, Oficina Asesora de Juridica

. s W
" Radi D 2- -

LUIS CARLOS REYES HERNANDEZ Rodoa .G 5 a5 iarao de 2023 16:41

Director General

DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES (DIAN)

Carrera 8 N° 6C — 38, Edificio San Agustin

BOGOTA - CUNDINAMARCA

Radicado entrada 1-2023-016858
Mo. Expediente 96/2023/PETICONGRE

Asunto: Traslado Proposicion al debate de control Politico Ne. 118 Comisidn primera Camara.
Respetado sefior Director:

Por el presente, atentamente me permito informare que en esta Cartera fue recibida comunicacion de la Dra, Amparo
Yaneth Calderon Perdomo, Secretaria de la Comisién Primera Constitucional Permanente de la Cémara de
Representantes, por la cual remite la Proposicion al debate de control Politico No. 11B y solicita informacién
relacionada con el recaudo del IVA en los tiquetes de transporte aéreo. Revisado el contenido de la citacion se encontré
que comprende temas de la competencia de la entidad a su cargo, de acuerdo con lo dispuesto por el Decreto 1742
de 2020, Asi, se remite para su estudio y respuesta lo siguiente:

%2, Cual es el monto gue recibe la hacienda del Gobierno Nacional producto de recaudo en las tarifas
de tiquetes del fransporte aéreo.”

En virtud de lo anterior y en atencion a que la sesion se encuentra programada para el miércoles ocho de marzo del
2023 y teniendo en cuenta el caracter prioritario de las peticiones presentadas por los congresistas de la Republica y
de acuerdo con lo dispuesto por el articulo 258 de la Ley 52 de 19922 y con fundamento en el articulo 12 de la Ley 1755
de 20152 que sustituyo al articulo 21 de la Ley 1437 de 20114, se remite copia del cuestionario en mencién para su
conocimiento y fines pertinentes.

Finalmente, agradezco remitir a este Ministerio copia de la respuesta que su entidad emita directamente al Congreso
de la Repiblica.

Cordialmente,

OSCAR JANUARIO BOCANEGRA RAMIREZ

Asesor Oficina Asesora de Juridica
ANEXOS: Lo enunciado.
APROBO: OSCAR JANUARIO BOCANEGRA RAMIREZ

1 Por el cual se medifica la estruciura de la Unidad Administrativa Especial Direccin de Impuestos ¥ Advanas Nacionales.

2 Por la cual se expide ! Reglamento del Congreso; €l Senado y [a Camara de Reprasentantes.

2 Par medio do la cual se regula el Derecha Fundamental de Pelicién y se sustituye un titule del Cédigo do Procedimiente Administrativo y de lo Contenciosa Administrativo.
4 Par la cual se expide el Codigo da Procedimiento Administrative y de le Gontancioso Adminisirative.
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Relacion Ciudadano

De: Anyelik Tatiana Torres Cardenas

Enviado el: miércoles, 1 de marzo de 2023 12:48 p. m.

Para: Relacion Ciudadano

Asunto; RADICADO 1-2023-016858 Asignacidn de Radicado - RV: REMISION CITACION Y
CUESTIONARIO PARA DEBATE DE CONTROL POLITICO

Datos adjuntos: MINISTRO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO.pdf; PROPOSICION ADITIVA 11B Y
CUESTIONARIO.pdf

Categorias: Sandra

Estimados,

De manera atenta, me permito solicitar se verifique si documentos adjuntos ya cuentan con radicado en
SIED, de lo contrario, por favor generarlo y asignarlo a esta oficina para el trdmite pertinente.

Con gratitud,

De: Maria Alejandra Benavides Soto <Maria.Benavides@minhacienda.gov.co>

Enviado el: miércoles, 1 de marzo de 2023 8:37 a. m.

Para: Oscar Januario Bocanegra Ramirez <Qscar.Bocanegra@minhacienda.gov.co>
Asunto: Fwd: REMISION CITACION Y CUESTIONARIO PARA DEBATE DE CONTROL POLITICO

Buenos dias Oscar,

Espero estes muy bien. De manera atenta me permito adjuntar la proposicién 11B de la comisidn primera de Cdmara,
sobre: "Quejas de transporte aéreo” del H.R. Hernan Dario Cadavid

El control politico esta citado para el miércoles 8 de marzo a las 9am, por lo tanto la respuesta debe salir formada por
parte del Viceministro correspondiente antes de esa fecha.

Quedo atenta a cualquier duda o comentario,

Un saludo

De: Oficina Enlace Congreso <enlacecongreso@minhacienda.gov.co>

Enviado: miércoles, marzo 1, 2023 8:30 a.m.

Para: Maria Alejandra Benavides Soto <Maria.Benavides@minhacienda.gov.co>

Asunto: RV: REMISION CITACION Y CUESTIONARIO PARA DEBATE DE CONTROL POLITICO

PTI

De: Debates Comisidn Primera <debatescomisionprimera@camara.gov.co>
Enviado el: martes, 28 de febrero de 2023 4:18 p. m.
Para: Oficina Enlace Congreso <enlacecongreso@minhacienda.gov.co>; Relacion Ciudadano
<relacionciudadano@minhacienda.gov.co>
Asunto: REMISION CITACION Y CUESTIONARIO PARA DEBATE DE CONTROL POLITICO
1




Cordial Saludo,

Por instrucciones de la Sefiora Secretaria de la Comision Primera, me permito enviar Citacion para Debate de Control
Politico.

Agradecemos confirmar por este mismo medio el recibido de la Citacién, Cuestionario y la Asistencia al Debate.
Atentamente,

Comision Primera de la Cimara de Representantes
Carrera 7 N° 8 — 68, oficina 238 B www.camara.gov.co

. NOTA DE CONFIDENCIALIDAD: Este documento es propiedad de la Camara de Representantes del Congreso de la Republica de Colombia, y
puede contener informacion privilegiada, confidencial ¢ sensible. Por tanto, usar esta informacién ¥ SUs anexos para propositos ajenos al
ejercicio propio de las funciones de la Camara de Representantes, divulgarla a personas a las cuales no se encuentre destinado este correc o
reproducirla total o parcialmente, se encuentra prohlbido por la legislacion vigente. La Camara de Representantes del Congreso de la Repiiblica
de Colombia, no asumira responsabilidad ni su Institucionalidad se vera comprometida si la informacién, opiniones o criterios contenitos en
este correo que no estan directamente relacionados con los mandatos constitucionales que Je fueron asignados. Las opiniones que contenga
este mensaje son exclusivas de su autor. El acceso al contenido de este correo electrénico por cualquier otra persona diferente al destinatario
no esta autorizado por la Camara de Representantes del Congrese de la Reptiblica de Colombia. EI que ilicitamente sustraiga, oculte, extravie,
destruya, intercepte, controle o impida esta comunicacion, antes de llegar a su destinatario, estard sujeto a las sanciones penales

-correspondientes. Los servidores plblicos que reciban este mensaje estan obligados a asegurar y mantener la confidencialidad de la
informacion en él contenida y en general, a cumplir con los deberes de custodia, cuidado, manejo y demas previstos en el estatuto disciplinario.
Si por error recibe este mensaje, le solicitamos enviarlo de vuelta a la Camara de Representantes del congreso de la Repiblica de Colombia a
la direccidn del emisor y borrarlo de sus archivos electrénicos o destruirlo. El receptor debera verificar posibles virus informaticos que tenga
el correo o cualquier anexo a él, razén por la cual la Camara de Representantes del' Congreso de la Republica de Colombia no aceptara
responsabllidad alguna por dafios causados por cualquier virus transmitido en este correo.

Oficina Enlace Congreso

enlacecongreso@minhacienda.gov.co
Carrera 8 No. 8 C 38 - Cédigo Postal 111711

Conmutador (57} 601 3811700 Extension:
" Bogota D.C. Colombia

_CREDITO PUBLICO

£ 4 @MinHacienda

Imprimir este correo no da un valor probatorio por ser una copia, el original por favor consérvelo dentro del
outlook o pc y absténgase de imprimir. Evitemos desperdicio de espacio, tiempo y papel.

www.minhacienda.qgov.co

Maria Alejandra Benavides Soto

Asesor-1020-5

Despacho del Ministro de Hacienda y Crédito Publico
Maria.Benavides@minhacienda.gov.co

Carrera 8 No. 6 C 38 - Codigo Postal 111711
Conmutador (57} 601 3811700 Extension: 4397
Bogota D.C. Colombia
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3. Despacho del Viceministro Técnico

Doctora ll" %—%@ll "I

AMPARO YANETH CALDERON PERDOMO Radicada: 2-2023-010817
Secretaria de la Comisidn Primera Constitucional Permanente

Camara de Representantes

CONGRESO DE LA REPUBLICA

Carrera 7 No, 8 — 68, Edificio Nuevo del Congreso

Bogota. D.C. Cundinamarca

Radicado entrada
No. Expediente 8730/2023/0FI

Asunto: Respuesta-Proposicion 11B y aditiva de 2023,
Respetada doctora:

En atencién a la comunicacidn del asunto, por la cual se cita al sefior Ministro de Hacienda y Crédito Pablico
a una sesidn programada para el dia miércoles ocho de marzo de 2023, para discutir “las constantes quejas
de fos usuarios del transporte aéreo, referente a fa vulneracion de sus derechos, al trato indigno y denigrante
que reciben en las diferentes terminales aéreas y sobre todo, por el incremento indjscriminado de los precios
de los pasajes por frayecto”, atentamente se informa que, una vez revisado el cuestionario que acomparia la
referida proposicion, se encontré que fa pregunta No. 2 es competencia de la Unidad Administrativa Especial
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales—DIAN, razén por la cual se efectud el respective traslado a
traves del oficio del cual se adjunta copia.

Ahora bien, este Ministerio, dentro de su ambito de competencias, responde al resto de los interrogantes, en
los siguientes terminos:

1. ¢ Por qué no se permitio en la reforma tributaria la disminucion del IVA a los tiquetes del
servicio aéreo?”

Respuesta: es importante aclarar, en primera medida, que la modificacion del articulo 468-3 del Estatuto
Tributario fue temporal y transitoria. En este sentido, el Decreto Legislativo 575 de 2020 disminuyé la tarifa
de IVA de los tiquetes aéreos como medida para conjurar la crisis generada por la pandemia. Dicha
disminucién (del 19% al 5%) estuvo prevista inicialmente, en el articulo 13 del mencionado Decreto

Ministerlo de Haclenda y Crédito Piblico

Cédigo Postal 111711

PBX: (57)601 3811700
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Legislativo, s6lo hasta el 31 de diciembre de 2021, En los considerandos del Decreto Legislativo se evidencia
la justificacion transitoria de la siguiente manera:

Que para generar condiciones favorables para la reactivacion del transporte aéreo una vez sean
levantadas las restricciones a su prestacion doméstica & internacional, y evitar una reduccion drastica
tanto de fa demanda como de la oferta en este servicio piiblico esencial, se hace necesario
establecer disposiciones para reduccion def impuesto de valor agregado para (i) el ransporte aéreo
de pasajeros, y (i) la gasolina de aviacion Jet A 1 y/o gasolina de aviacion 100/130 nacionales como
insumo requerido para la prestacion y comercializacion del servicio de transporte aéreo.

Dicha modificacion temporal, prevista solo hasta el 31 de diciembre de 2021, fue ampliada también por un
unico afio (hasta ef 31 de diciembre de 2022} por el articulo 34 de la Ley 2068 de 2020". En este sentido, se
resalta que en virtud del principio de reserva de ley en materia tributaria, sélo el Congreso de la Repiiblica
es el constitucionalmente facultado para modificar los elementos esenciales dél tributo. Y precisamente por
ello, s6lo es el Congreso de la Republica quien puede legislar sobre la ampliacion de un beneficio tributario,
Esto es fundamental si se tiene en cuenta que fue el mismo Congreso de la Replblica, en la Ley 2068 del
31 de diciembre de 2020 -como drgano colegiado de representacién popular- quien decidia sobre Ia
temporalidad de la medida en cuestion: decidiendo que la misma solo estaria vigente hasta el 31 de diciembre
de 2022.

La aclaracion anterior es relevante, pues el Proyecto de Ley de reforma tributaria que se convertiria en la
Ley 2277 de 2022 no modifico ni alteré, en ninguna forma, la temporalidad decidida previamente por el
Congreso de la Replblica.

Es importante también aclarar que la Reforma Tributaria para [a Igualdad y la Justicia Social pretendi6 -
siguiendo las recomendaciones de la Comision de Expertos en Beneficios Tributarios- la simplificacion del
sistema tributario, a través de la eliminacion o no ampliacion de los beneficios fiscales. La exposicion de
motivos del Proyecto de Ley de la Reforma para la Equidad y la Justicia Social menciona lo siguiente?:

La Comision de Expertos en Beneficios Tributarios recomienda refornar a un uso equilibrado de los
beneficios tributarios, pues a juicio de la Comision, Colombia ha hecho un uso excesivo y Sistémico
del gasto tributario que repercute en una disminucion en el recaudo de ingresos tributarios,
incrementa las desigualdades horizontales y verticales a a vez que complejiza el sistema tributario
def pais. Ademés, no existe evidencia contundente que indique que los beneficios de dichos
incentivos stuperen fos costos.

! Por la cual se modifica la Ley General de Turismo y se dictan otras dESpoSiciones.
2 Pagina 28, disponible en: hitps:/iwww.minhacienda.gov.colwebcenter/ShowProperty?nodeld=/Conexion ConfentWC.C CLUSTER-200786
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En los anteriores términos se considera resuelta la solicitud y se informa que cualquier inquietud adicional,

con gusto sera atendida.
Atentamente,

MARIA VIRGINIA JORDAN QUINTERC

Viceministra Técnica ()
DGPMIOAJ

C.C. HH.RR. Hernan Dario Cadavid Marquez, Piedad Correal Rubiano, Jorge Eliécer Tamayo Marulanda,

Anexo: o anunciado

Revisd:  Oscar Januario Bocanegra Ramirez
Proyecto: Edgar Federico Rodriguez Aranda
Vo. Bo. VT: Julian Nifio, David Herrera

Director Técnico,
Firmado digitalmente por: MARIA VIRGINIA JORDAN QUINTERO
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PBX: (57)601 3811700

Relacidn con el Ciudadano (57)601 6021270-Linea Nacional:018000910071
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www.minhaclenda.gov.co
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Bogota, 10-11-2022
Al contestar citar en el asunto

LNTINRNE R

Radicado No.: 20221000782601
Fecha: 10-11-2022

Doctora

Amparo Yaneth Calderdn Perdomo
Secretaria General

Comisidn Primera de Camara
Congreso de fa Republica

Carrera 7° N° 8 -68

debatescomisionprimera@camara.gov.co
Bogota D.C.

Asunto: Respuesta radicado Superfransporte N°  20225341599972 -
20225341699682.

Respetada Secretaria:

Mediante el radicado del asunto nos requieren atender el cuestionario contenido en Ila
Proposicion N° 11 de 2022 presentada por los Representantes a la Camara Juan Manuel
Cortes Duefias, Ana Paola Garcia Soto, Jorge Méndez Hernandez, Catherine Juviano
Clavijo, Duvalier Sanchez Arango, Miguel Abraham Polo Polo, Juan Carlos Lozada Vargas,
Oscar Rodrigo Campo, Hurtado, Luis Alberto Alban 'Urbano y Juan Esteban Goémez
Gonzalez, relacionada con “constantes quejas de los usuarios del transporte aéreo,
referente a la vulneracion de sus derechos, al trato indigno y denigrante que reciben en las
diferentes terminales aéreas y sobre todo, por el incremento indiscriminado e los precios
de los pasajes por trayecto”.

A continuacion, se procede a dar respuesta a cada uno de los interrogantes:

1. ¢Cudles son las funciones de la superintendencia, referidas a Ia prestacion del
servicio publico de transporte aéreo?

De acuerdo con la Ley 1955 de 2019, la Superintendencia de Transporte es la autoridad
competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al usuario
del fransporte aéreo y la encargada de resolver las reclamaciones que se susciten en
desarrollo de [a prestacion y comercializacion del servicio del transporte aéreo, dando
aplicacion al procedimiento sancionatorio del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo y demas normas concordantes.
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El gjercicio de las facultades administrativas en el entorno de la proteccién a los usuarios
que le corresponde a !a Superintendencia de Transporte, la facultad para defender en
abstracto sus derechos partiendo del cumplimiento de la normatividad y la imposicién de
. sanciones u drdenes administrativas, como medios de control cuando asi corresponda,
~ por las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y deberes de
los usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la
seguridad operacional y seguridad de la aviacién civil, cuya competencia permanecers en
la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil.

Dicho de otra manera, no resolvemos los casos particulares, atendemos la queja y
resolvemos en abstracto sancionando, si procede a la Empresa por su falla en el servicio e
incumplimiento de la norma de proteccion (lo que probamos acumulando las diferentes
quejas recibidas en un determinado tiempo o periodo), pero no atendemos la peticién
individual de cada usuario.

Vale la pena sefialar que con la queja particular del usuario hacemos una labor de
intermediacién con la Empresa, pero si esta no es favorable para le usuario, le indicamos
a este que debe acudir a la justicia ordinaria o a la SIC.

2. (Cuéntas quejas se presentan anualmente por la mala prestacion del servicio de
transporte aéreo, bien sea por retrasos y cancelaciones, multas o precios elevados?

- Desde el 25 de mayo de 2019, fecha a partir de la cual la Superintendencia de Transporte
asumid la competencia para conocer sobre estos temas, se han recibido reclamaciones
relacionadas con el transporte aéreo, asi:

i
%

MODO/ANO 2019 2020 2021 _ 2022 TOTAL _ PORCENTAJE MODO
Transporte Aéreo | 4.128 7.250 13.635 12.981 37.994 72,70%

Ahora bien, el 88.50 % de las reclamaciones se han recibido especificamente por los
... siguientes motivos, dentro de los cuales encontramos las cancelaciones y las demoras de
. los vuelos:

Top Motivos - Aéreo PQRD Porcentaje (modo Aéreo)

1. Reembolso 14.712 38,72%
- 2. Cancelacion de vuelo 6.812 17,93%

3. Demora de vuelo 3.858 10,15%

4. Expedicion del tiquete 1.868 " 4,92%

5. Cambios en la reserva por el

seuatio p 1:445 ‘ - 3,80%

6. Presentacién del pasajero 1.360 o 3,58%

7. Negacién de embarque 1.075 2,83%

8. Cobro de equipaje 966 2,54%

9. Tratamiento al pasajero 771 2,03%

10. Pérdida de equipaje 757 1,99%

2
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Total | 33.352 88,50%

Particularmente, por afo, frente a cancelaciones y.demoras, se tienen las siguientes:

Motivo 2079 2020 2021 2022 Total general
Cancelacién de vuelo 513 2.329 2.865 1.106 6.813
Demeora de vuelo 866 435 952 1.605 3.858
Total, general 1.379 2.764 3.817 2.711 10.671

En lo relacionado con las tarifas en la prestacién del servicio plblico de transporte aéreo,
la Unidad Administrativa Especial Aeronautica Civil, sehalé que los servicios de transporte
aéreo comerciales se rigen por el principio de libertad tarifaria, las cuales son
determinadas a partir del funcionamiento del mercado, es decir de la oferta y demanda, asi
como los costos asociados al desarrollo de la actividad.

Esto sin perjuicio de la potestad que tiene la autoridad aerondutica de intervenir en las
tarifas en caso de que se presenten circunstancias que afecten la conectividad en
cualquier ciudad o regién del pais, o se evidencie abuso de la posicion dominante!,
advirtiendo que, la Superintendencia no tiene competencia para regular tarifas.

Ahora bien, en el marco de las facultades de proteccion de usuarios del modo aéreo, la
Superintendencia tiene la funcion de velar por el derecho a la informacién, es decir, puede
verificar que el precio informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de
existir una conducta que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccién y
control, se podran adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo.

3. ¢Cuantas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los intereses de los
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas?

Sea lo primero indicar que la funcién administrativa que tiene esta Superintendencia solo
la faculta para defender en abstracto sus derechos, partiendo del cumplimiento de la
normatividad y la imposicion de sanciones como medios de control cuando asi
corresponda. En ese entendido, el proceso administrativo puede iniciar por una denuncia
o atin de oficio, y en este no se resolveran situaciones particulares.

En consecuencia, tampoco es posible indicar el porcentaje de quejas que culminen a favor
de los usuarios, ya que dicho modelo atiende a facultades jurisdiccionales que no se
encuentran asignadas a esta autoridad.

Frente al ejercicio de la funcion jurisdiccional, les corresponde a los Jueces de [a Republica
o a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer de las demandas presentadas por

1 Parrafo ¢ Seccién 5. 140 RAC 5 3
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R i: de informacién en comercio electrénico.

los usuarios. En estos procesos, el juez resuelve una controversia que surge entre un
consumidor y una aerolinea, y su decisién solo tiene efectos juridicos entre las partes. De

- . esta manera, el juez podré ordenar la devolucién de lo pagade, la prestacion del servicio
~_ Y/o el reconocimiento de perjuicios, entre otros, cuando corresponda.

. Una vez aclarado lo anterior, de las 37.994 PQRD recibidas, se han cerrado definitivamente
- 22,191 PQRD, estando en curso 15.803 (41.6 %):

PQRD con cierre PQRD en requerimiento al usuario o al PORD en
definitivo vigilado clasificacion
22.191 | 12.799 3.004

Frente a las quejas por cancelaciones y demoras, se tienen las siguiente:

Consolidado 20719 2020 2021 2022 Total general
PQRD Cerradas 1.379 2.764 1.885 288 6.316
En tramite 0 0 1.932 2423 "~ 4.355

En la actualidad, 1.645 PQRD estan asociadas a investigaciones administrativas.

Ahora bien, la Direccidn de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte,
con corte al 31 de octubre de 2022, ha iniciado un total de 83 investigaciones en el modo
aéreo. Asimismo, ha impartido 22 medidas administrativas a agencias de viajes, por temas

Por su parte, en el marco del procedimiento administrativo sancionatorio, esta
Superintendencia ha impuesto 48 sanciones a 24 empresas, que ascienden a la suma de

. $4.895.256.191,37, y que se detallan a continuacién. Asimismo, presentamos los procesos
- Que se encuentran en curso, su estado, la aerolinea, el nimero de investigaciones, tema y,
-+ enlos casos que aplica (decisién en firme y en recurso), valor de la multa:

Estado Empresa Cantidad Tema Multa
Avianca SA. 9 Demora de vuelo $22,773,190,00
‘ Demora de vuelo $22,773,190.00
o Inciusion de clausulas
Avior Airlines, C.A. 1 abusivas en contratos de  $18,170,520.00
transparte
Sancién en Incumplimiento - a Ja
firme normatividad en materia $ 10,352,278.00
Easyfly S.A. 2 de reembolsos
Cobro distinto al
informado $ 265,050,119.42
. Incumplimiento a la
I;a:ts Colombia 4 normatividad en materia $ 662,625,298.60
R de reembolsos
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Gran Colombia De
Aviacion S.A.S.

Ibetia Lineas
Aéreas De Espania
S.A.

Viajes y Turismo
Mundiales S.A.S.

Interjet

Avianca S.A.

Fast Colombia
S.AS.

Aerorepublica

S.A./Wingo

Latam

Aerovias De México
S.A.DeC.V.

Air Europa Lineas
S.AU.

Air France

Incumplimiento a la
normatividad en materta
de reembolsos
Incumplimiento a 1a
normatividad en materia
de reembolsos
incumplimiento del
término de reembolso
Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Demora de vuelo /
incumplimiento at deber
de informacién frente a
demoras

Publicidad engafiosa

Incumplimiento de orden
administrativa sobre
canales de atencién
incumplimiento de orden
administrativa sobre
canales de atencion
Demora de vuelo

Equipaje
Publicidad enganosa

Incumplimiento del
término de reembolso
Inclusion de clausulas-
abusivas en contrafos de
transporte
Incumplimiento al
dereche de reclamacion
por canales de atencién
inclusion de <ldusulas
abusivas en confratos de
transporte

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas
ahusivas en contratos de
transporte

Portal Web: www.supertransporte.gov.co .
Sede principal; Diagonal 256 No. 95A-85, Bogoté, D.C.
PBX: 601 3526700

Corres institucional: .
ventanillaunicaderadicacion@supectransporte.gov.co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co ’
Linea Atencion al Ciudadano: 01 8000915615

$ 66,262,529.86

$ 175,560,600.00
$132.524.998,78

$ 54,511,560.00

$12,421,740.00

$ 4,389,015.00

$ 219.450.750

$219.450.750

$10,352,278.00
$12,421,740.00

$90,852,600.00

$ 16,565,632.00

$18,170,520.00
$ 68,139,450.00 |
$ 54,511,560.00
$ 36,341,040.00
$ 54,511,560.00

$18,170,520.00
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American  Airlines
Ine,

Avianca S.A.

Copa Airlines
Easyfly S.A.

Fast Colombia
S.AS.

lberia Lineas

Aéreas De Espania
S.A.

Jetblue  Airways
Corporation

K.L.M. Compaiiia
Real Holandesa De
Aviacion

Satena
Spirit Airlines Inc.

Turkish Aitlines Inc,

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Equipaje / sobreventa
Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte
Incumplimiento al deber
de reportar informacién a
la Autoridad
Incumplimiento al deber
de reportar informacién a
la Autoridad

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte
Incumplimiento al deber
de informacidn respecto a
cambios de itinerario
Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Demora " de vuelo /
incumplimiento al deber
de informacién frente a
demoras .
Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte ,
Inclusidon de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusion de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte
incumplimiento al deber
de informacién respecto
de promociones y ofertas
Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

inclusion de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Portal Weby; www.supertransparte.gov.co

Sede principal; Diagenal 256G No. 95A-85, Bogots, D.C.

PBX: 601 352 67 00
Correo institacional:

ventanittaunicaderadicacion@supertransporte,gov.co

atencioncludadano@supertransporte.gov.co
Linea Atencida al Ciudadano: 81 8000975615,

$ 54,511,560.00
$13,167,045.00

$ 61,779,768.00
$ 454,263,000.00
$ 113,565,750.00
$ 36,341,040.00
$ 21,945,075.00

$18,170,520.00

$26917,910.58

$ 36,341,040.00
$18,170,520.00
$ 335,664,054.31
$ 72,682,080.00
$18,170,520.00
$ 335,664,055.00
$ 444,687,174.31

$ 36,341,040.00
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United Airlines Inc

Air Transat A.T. Inc.

Aerorepublica
S.A./Wingo

Copa Airlines

Lufthansa

Fast Colombia
S.AS.

interjet
Latam
Aviatur

Avianca S.A.

Fast Colombia
S.AS,

Jetsmart  Airlines
S.A.

Turkish Airlines Inc.

Latam

Aruba Airlines
Avianca S.A.

Copa Airlines

Partal Web: www.supertransporte,gov.co

Seda principal; Diagonal 256 No. 55A-85, Bagots, D.C.

PBX: 601 352 67 D0
Coreo institucional;

ventanilaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
porte.gov.co

atencionciudadano@supertrans|

Linea Atencidn al Ciudadane: 01 8000 915615

Inclusién  de clausulas

abusivas en contratos de $ 90,852,600.00
transporte

Inclusion de clausulas

abusivas en contratos de $ 36.341.040,00
{ransporte

Incumplimiente a la

normatividad en materia § 168.988.329,51
de reembolsos

Incumplimiento al deber

de reportar informacién a $ 35.112.120,00
la Autoridad

Incumplimiento al deber

de reportar informacién a $ 43.890.150,00
la Autoridad

Incumplimiento al deber

de reportar informacién a $§ 50.000.000,00
la Autoridad

Incumplimiento al deber

de reportar informacién a  $ 105.336.360,00
la Autoridad

Incumpliimiento al derecho de retracto / No
entrega.de compensaciones

Incumplimiento al deber de reportar
informacion a la Autoridad
fncumiplimiento al deber de reportar

informacion & la Autoridad

incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento-al derecho de reclamacion por
canales desatencion

Incumplimiento al deber de informacion
respecto de cambios de itinerario

inclusion de clausulas abusivas en contratos
de transpore

Incumplimiento al deber de informacion
respecto de comercio electronico
Incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos _
Incumplimiento a la normatividad en materia
de desistimiento

Incumplimiento. al deber de informacidn en
comercio electrénico

Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto

Cancelacién de vuelo

Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto
Ventas atadas
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Fast Colombia Incumplimiento -a las disposiciones en

S.A.S, desistimiento y retracto
Iberia Lineas .. . L

p = Incumplimiento a la normatividad en materia
gvieas De Espafia 1 de reembolsos
Sociedad
Aeroportuaria De 1 Ventas atadas
LaCosta S.A. Sacsa ' -

‘ Incumplimiento al deber de informacién sobre

Aerosupport S.A.S, 1 los servicios ofrecidos a los usuarios.
AirTransatAT.Inc. 1 thcumplimiento - de las obligaciones de

informacion en el comercio electrénico
incumplimiento a la informacién frente a
Ultra Air S.A.S. 2  tarifas _

Publicidad engafiosa

De fas investigaciones administrativas, 22 del modo aéreo se encuentran pendientes de
una decision final (14 en periodo probatorio y 8 para fallo),

4. ¢;Qué labores vienen realizando para divulgar y promover Jos derechos de los
usuarios estipulados en el Reglamentos Aeronauticos de Colombia -RAC 3y en el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011)? ;Cudles son sus efectos inmediatos?

.- Acontinuacidn, se describen, clasificados en 5 grandes grupos, las actuaciones que desde
la Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte se han desarrollado
para divulgar y promover los derechos y deberes de los usuarios, asf:

- a. Documentos informativos: Cartillas, guias, ABCs, infografias, decalogos,
recomendaciones y boletines, a través de los cuales se da a conocer de una manera
pedagégica y en lenguaje claro, el marco normativo de proteccién a usuarios, los
derechos, los deberes y los mecanismos de proteccién con que cuentan los usuarios,
la forma de hacerlos efectivos y las acciones que adelanta la Entidad en beneficio de
los usuarios y empresarios de! transporte.

Todos estos documentos han sido dispuestos en la pagina web de la Superintendencia,
algunos en un espacio que ha sido denominado “SuperEducativo” y otros en la seccidn
de la Delegatura para la proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Esto nos ha
permitido hacer seguimiento a las herramientas, a través de fa medicién de las visitas
de los espacios en donde se encuentran disponibles para la consulta y de descarga por
parte de los usuarios del sitio web.

Estos documentos se han convertido en fuentes oficiales de informacién y consulta
para las empresas de transporte y los usuarios de nuestro sector, quienes coadyuvan
~ con la difusion de estos, en canales de informacién propios.

GD-FR-004
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Algunos de estos documentos han sido sometidos a procesos de participacion
ciudadana, en donde, a través de comentarios, representantes de agremiaciones,
ciudadanos, empresarios, entre otros actores, han hecho aportes que han sido
plasmados en los documentos, este es el caso de, la Cartilla y Guia de Derechos y
Deberes de los Usuarios del Servicio de Transporte Aéreo, la Guia sobre el transporte
de animales y mascotas, y la Guia para Empresarios: Proteccién Contractual de los
Usuarios del Servicio Publico de Transporte. Los cuales se relacionan a continuacién:

e Guia y Cartilla de los Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios de
Transporte Aéreo. En los documentos las personas podran consultar los derechos
y deberes de los usuarios en el modo aéreo; en la guia de forma corta y resumida,
mientras que, en la cartilla, la informacion es mas extensa y completa. Se publicé
e[ 10 de marzo de 2020 y su lanzamiento conté con la compahia del Ministerio de
Transporte.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas

estas dos herramientas: hitps://www.supertransporte.gov.co/index.php/materia|-
didactico/

s ABC competencias de la SIC y la ST en materia de proteccion de usuarios del
servicio de transporte aéreo y Preguntas frecuentes del transporte aéreo durante la
contingencia del Covid-19. Contienen una descripcidn sencilla de las competencias
y facultades de fa Supertransporte y la Superintendencia de Industria y comercio,
frente al transporte aéreo, para que los usuarios sepan ante gque autoridad
presentar sus peticiones, quejas o reclamos. Se publico el 18 de junio de 2020, su
lanzamiento conté con la presencia de la Superintendencia de industria y Comercio.

Este documento puede ser consultados en el siguiente enlace:
s: .Supertran (JOv.co entos/2020/Junio/Comunicacione

17/ABC-SIC-ST-Final.pdf

» Orientaciones sobre promociones y ofettas en cada uno de los modos de transporte
y una dirigida exclusivamente a los usuarios. Se trata de 3 documentos, uno por
cada modo de transporte, dirigido a las aerolineas, empresas de transporte
terrestre de pajeros por carretera, las empresas de transporte maritimo y fluvial de
pasajeros, agencias, e intermediarios; y otro dirigido a los usuarios de los servicios,
que contienen informacién sobre los aspectos a tener en cuenta por parte de los
empresarios y consumidores cuando hagan uso de incentivos en la compra o venta
servicios de transporte.

Las orientaciones empresariales fueron remitidas a 30 aerolineas, 500 empresas
de transporte terrestre y 310 empresas de transporte acuatico. Se publicé el 10 de
diciembre de 2020.

GD-FR-004
V4 — 12-Ago-2022



s

supo'rT_rumpnru.

Portal Web: www.supertransporte.gov.co

Sede principal; Diagonal 256G No. 95A-85, Bogotd, 0.C.

PEX: 601 352 67 00
Correo institucional:

ventanillaunicaderadicacion@supertransparte.gov.co
atencianeiudadano@supertransporte gov.co
Linea Atencién al Ciudadano; §1 8000 915615

Estos documentos pueden ser consultados en el

siguiente enlace:
hitps.//www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didacti

Guia sobre Comercio Electronico en la Adquisicion de Boletos y/o Tiquetes para la
Prestacion del Servicio de Transporte Aéreo y el Decilogo de Derechos y Deberes
de los Usuarios en la Compra de Tiquetes Aéreos a través de Comercio Electrénico.
En la guia, los empresarios pueden consultar la informacién que deben entregar a
los usuarios en los procesos de reserva y compra de tiquetes a través de comercio
electrénico. Mientras que, en el Decdlogo, los consumidores podran conocer de
forma &gil y concisa sus derechos y deberes en la compra de tiquetes aéreos a
fravés de E-commerce. Se publicd el 19 de enero de 2021.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas
estas dos herramientas: hitps://www.supertr e.gov.co/index.php/material-

didactico/

ABC competencias adiministrativas y preguntas frecuentes sobre el servicio de

transporte aéreo de la Aerocivil y la ST. Contienen una descripcién de las.

competencias y facultades de la Supertransporte y la Aerocivil, frente al transporte
aéreo, para que los usuarios conozcan ante que autoridad presentar sus peticiones,
quejas o reclamos. Se publico el 12 de abril de 2021 y su fanzamiento conté con la
presencia de la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil.

En el siguiente enlace de la pagina web. de la entidad, se encuentran publicadas
estas dos herramientas:

hitps://www.supertransporte.gov.co/documentos/2021/Abril/Comunicaciones_1

BC-SUP TE- Vv

Revista Puntos Cardinales. La revista cuenta 2 publicaciones con informacion
relevante, recomendaciones, articulos de opinién y noticias relacionadas con los
derechos y deberes de los usuarios del Sector Transporte. Se han publicado dos
ediciones el 23 de julio y 20 de diciembre de 2021. Para su lanzamiento contamos
con la presencia de la Cdmara de Comercio de Bogota.

El magazin esta publicado en:

https://www.supertransporte,gov.co/index. php/delegatura-para-la-proteccion-
de-ysuarios/revista-puntos-cardinales/

Guia e infografia sobre el Transporte de Animales y Mascotas. Herramienta de
consulta con informacioén sobre los tipos de animales que se pueden transportar
en el servicio piblico de transporte, las autoridades competentes, asi como
recomendaciones para un viaje seguro y tranquilo. Se publicé el 6 de agosto de
2021. Para su lanzamiento contamos con la presencia del Instituto Agropecuario
Colombiano -ICA- y la Policia Nacional.
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SuperTransporte

El material puede consultarse en:
hittps://www. rans v.cofi terial-di ico/#

e Guia para Empresarios e infografia: Proteccién Contractual de los Usuarios del
Servicio Publico de Transporte. La gufa es una herramienta de consulta dirigida a
los empresarios del sector transporte, que tiene por objetivo prevenir la inclusién
de cldusulas abusivas en [os contratos de transporte de personas o cosas, asi
como la promocién de la normatividad aplicable en la materia.

Con el fin de hacer extensiva la divulgacion del derecho a ia proteccién contractual
a los usuarios, se elabord una infografia que contiene las caracteristicas de este
derecho, asf como deberes de los usuarios en la relacién con los transportadores.

Se publicaron el 31 de mayo de 2022. En el siguiente enlace de la pagina web de la
entidad, se  encuentran  publicadas estas dos  herramientas;
ttps://www.supertransporte.gov.co/index. material-didactico,

» Boletines de Gestion en el modo aéreo. Documentos que dan cuenta de las
gestiones adelantadas por la Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte en pro de los usuarios y empresario del modo aéreo. El 25 de mayo de
2020, se expidié el primer “Boletin de gestién sobre servicios de transporte aéreo".
El 25 de mayo de 2021, se expidié el "Segundo boletin de gestién sobre servicios de
transporte aéreo”.

Estos pueden ser consultado en la siguiente URL de la pagina web de la
Superintendencia: hitps://www.supertransporte.qov.co/i deleqgada-

para-la-proteccion-de-usuarios/

¢ Lineas de tiempo de etapas contractuales para cada modo de transporte. Se trata
de 4 infografias en las que los usuarios pueden consultar sus derechos y deberes
durante cada una de las etapas del contrato, antes, durante y después del viaje.

Para consultas, acceda al siguiente enlace:
hitps://www.supertransporte. gav.co/index.php/delegada-para-la-proteccion-de-
usuarios/

¢ Derechos y deberes y Recomendaciones en época de Covid-19. Infografias a través
de la que se brinda informacion relevante a los usuarios sobre los aspectos para
tener en cuenta antes de emprender un viaje en época de Covid-19 y los derechos
y deberes que les asisten.

Las recomendaciones y el decalogo pueden ser consultados en la siguiente URL de
la pagina web de la Superintendencia:
https://www.s i ra-la-proteccion-de-

usuarios

1
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* Recomendaciones en Transporte de equipaje. !nfograﬂa que orienta a los usuarios
del modo aéreo sobre todo lo relacionado con el transporte de equipaje, antes,
durante y después del viaje.

Disponible en: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-la-
proteccion-de-usuarios/#tab-4cbe1770de8ag25¢211.

* Recomendaciones de Temporada Alta. Debido al aumento del niimero de pasajeros
en semana santa, mitad de aiio, semana de receso escolar y fiestas de fin de afio,
la Superintendencia de Transporte cred unas recomendaciones para los usuarios
con el fin de que estos eviten frustraciones y contratiempos.

Las recomendaciones pueden consultadas en:
hitps: zzwww supertransporte.gov.co/index. th[dg egadawpgm-ia-grgxgchon -de-
usuari -4chel1770de8 25¢21

» Infografia de la Ruta de Atencién. Creada a fin de orientar a los usuarios, para que
conozcan cudndo, dénde y cémo reclamar ante una empresa de transporte aéreo o
ante las autoridades. Se publicé el 23 de septiembre de 2021 y cuenta con una
edicién personalizada con la aerolinea Latam.

Para su consulta, acceda ‘ sngwente enlace:
https://www. ransporte,gov.co/index.ph de!e ada- -la-proteccion-de-

H@Su'periransbo\rt‘éf:-.. o

usuarios/#tab-4cbel770d 25¢211

 Boletin de gestion 2021 de la Delegatura para la Proteccién de usuarios del sector
Transporte. Documentos que da cuenta de las gestiones adelantadas por la
Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte en pro de los
usuarios y empresario de todos los modos de transporte durante la vigencia 2021.
Se publico el 3 de febrero del 2022.

Para su consulia, acceda al siguiente enlace:
htips://www.supertransporte.gov.cofindex. ghp[delegadg-ggra -la-proteccion-de-
usuatrios/

» Estudio de pasajeros vs PQRD: Fue construido a partzr de Ias estadisticas
publicadas de boletines operacionales de “Transporte Aéreo — Origen — Destino”
de la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Givil en lo relacionado con el
movimiento de pasajeros en el sector aéreo, asi como de las bases de datos
internas de la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector
Transporte de la Superintendencia de Transporte, quienes consolidan lo recibido
en materia de PQRS.
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A la fecha se han publicado dos documentos:
h ol .

b. Espacios de formacion y capacitaciones: Estos son dirigidos a los diferentes actores
del sector transporte, usuarios, empresarios, colectivos de ciudadanos, gremios,
entidades publicas de todos los drdenes, que tienen el propésito de dar a conocer el
marco normativo de proteccion a usuarios del sector transporte, asi como, los
derechos, deberes y mecanismos de proteccién con que cuentan para hacerlos
efectivos.

Estos escenarios nos han permitido conocer las perspectivas de los distintos actores,
resolver sus dudas, aclarar sus inquietudes y se han convertido en una fuente de
inspiracion para algunos de los programas y campafias que se han adelantado.

Luego de mas de 3 afios desarrollando labores de formacion y capacitacién hemos
logrado que las empresas de transporte y los consumidores reconozcan a la
Superintendencia de Transporte como la autoridad administrativa de proteccién a
usuarios, conozcan el marco normativo aplicable y desplieguen acciones tendientes a
su cumplimiento.

El seguimiento y las mediciones de impacto de estos programas se realiza a través de
encuestas en las que se indaga en aspectos como, el contenido, el lenguaje empleado,
la claridad de la informacion y las herramientas utilizadas.

Se han efectuado 596 jornadas de capacitacion en el modo de transporte aéreo,
heneficiando a 24.246 personas, 177 empresas, 21 ligas o asociaciones en mas de 128
municipios.

Otros espacios que se han generado han sido:

e Curso e-learning para la Proteccion de Usuarios del Transporte Aéreo. Curso
gratuito en el que los usuarios y empresarios de transporte aéreo pueden conocer
de manera clara, sencilla y accesible, sus derechos y deberes a través de 10
médulos, al final de los cuales recibiran una certificacion.

Esta herramienta de aprendizaje se encuenira disponible en la plataforma e-
learning: https://elearning.supertransporte.gov.co/

« Participaciéon Ciudadana. Las capaciiaciones de participacion ciudadana tienen
enfoques diferenciales, que buscan difundir la normatividad aplicable a la
poblacion de proteccion constitucional, los nifios, nifias y adolescentes, los adultos
mayores, las personas en condicion de discapacidad, asi como las mujeres en
estado de embarazo. A 24 de agosto de 2022, se han realizado 388 jornadas de
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capacitacion, siendo beneficiados 18.569 personas en 106 municipios de
Colombia.

+ Semillero para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. El semillero tuvo
por objetivo la formacién de los miembros de consultorios juridicos, las defensorias
del pueblo, fas personerias y demds actores que tienen por tarea la defensa de los
derechos de los ciudadanos, con el propdsito de convertirlos en promotores y
defensores de los derechos de los usuarios del sector transporte.

En la version Bogot, realizada en 2020, participaron 11 consultorios juridicos -
universidades- y 56 personas. En la version regional, adelantada en 2021,
contamos con la participacion de 35 consultorios juridicos -universidades-, 16
personerias, 2 Camaras de Comercio y 3 Defensorias del Pueblo, en donde han
participado més de 200 personas.

o Eventos de divulgacién. Hemos asistido a 12 jornadas organizadas por la
Superintendencia Nacional de Salud, la Red nacional Proteccion al Consumidor y
Anato, impactando a 478 personas y 76 empresas.

¢ Escuela de participacién ciudadana. Este programa se realizé en las 6 regiones del

~ pais -Amazonia, Andina, Orinoquia, Pacifica, Caribe e.Insular- alcanzando a un
publico de mas de 258 personas, representantes de autoridades locales, veedurias
ciudadanas, personerias, defensorfas del pueblo, entre otros, con quienes se tuvo
espacios de formacion y dialogo con el propésito de incentivar la participacién
ciudadana en la SuperTransporte y de manera especial en el ejercicio de las
funciones de la Delegatura para la Proteccién de Usuarios.

@Supatranspote - e 0T

» Taller Ligas de Consumidor. En este programa se brindé herramientas y
conocimiento relacionados con fa defensa de los derechos y la promocién de los
deberes de los usuarios del sector transporte a los integrantes de las ligas y
asociaciones de consumidores, para que, desde el ejercicio de su funcién
contribuyan en la labor de proteccién de los usuarios. Como producto del programa,
se certificaron a 67 personas que cumplieron con el 70% de la asistencia, la cual
fue verificada en los listados de asistencia.

¢. Herramientas de interaccion y estrategia en redes sociales: La Delegatura para la
Proteccion de Usuarios del Sector Transporte identificé la_necesidad que tiene la
ciudadania de coadyuvar con la Entidad a efectos de lograr la observancia y respeto de
-los derechos y las responsabilidades de los usuarios del sector transporte. Por ello, se
han creado varios canales de comunicacién e interaccién que facilitan ese propésito,
ya que permiten informar sobre hechos o situaciones que podrian infringir el marco
normativo de proteccién a usuarios o incluso solicitar orientacion y recomendaciones.

Del mismo modo, y entendiendo el papel protagénico que juegan las redes sociales en
la actualidad, la Entidad adelanta de manera constante camparias informativas, con
‘ 14

GD-FRO04
V4 - 12-Ago-2022



@Superh'anspona -

e Portal Web: www.supertransporie.gov.co
o ESRN N Srde principal; Diagonal 25G No, 95A-85, Bogotd, D.C.
. PBX: 601 352 67 00 :
: Correo institucional: )

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co -

SuperTranaporte atenclonciudadano@supertransporte.gov.co
Lfnea Atencidn sf Civdadano: 01 8000 915615

las cuales se da a conocer informacion relevante para los consumidores y empresarios
en materia de proteccién a usuarios.

En el modo aéreo, se han generado las siguientes:

» Novela Educativa - Con boleto al amor. Una historia de amor dibujada de 5
capitulos, donde los persocnajes enfrentan diversas situaciones en el transporte
aéreo. Para acceder a esta  historia, vaya al siguiente enlace:
https://www.instagram.com/p/CQuaHwLJveE/?utm_medium=copy link

¢ Cronicas de usuarios de [a Superintendencia de Transporte. En huestro canal de
YouTube y en la Pagina Web de la Supertransporte las personas podran disfrutar
de las Cronicas de Usuarios, a través de las cuales, conoceran temas de interés
como, recomendaciones para el viaje de mujeres embarazadas, transporte con
menores, con mascotas, transporte de equipaje, entre otros. Disponible en:

https://www.youtube.com/c/SuperTransporteST/playlists

o Portal de nifos. Sitio en la pagina web de la Superintendencia de Transporte,
dirigido al grupo de interés de la entidad compuesto por nifios, nifas y
adolescentes, en donde se incluye contenido disefiado especialmente para esta
poblacion, relacionado con sus derechos y responsabilidades. Fue [anzado el 11 de
agosto de 2022 y su piloto se realizé con material de la Delegatura para la
Proteccion de Usuarios, sin embargo, a futuro se proyecta para toda la Entidad.

» Chat virtual SuperResuelve. Se realizd en el marco de la conmemoracion del dia del
consumidor en el ano 2021. En el Chat virtual para el modo aéreo, dispuesto el 19
de marzo de 2021, se orientd a 26 usuarios desde 7 ciudades de Colombia y 2 del
exteriof.

» Usuario avisa. Canal dispuesto por la Superintendencia de Transporte desde
diciembre de 2020, en donde los usuarios pueden solicitar orientacién en tiempo
real sobre derechos, deberes e informar de situaciones que puedan afectarlos. La
linea WhatsApp es: (+57) 318 5946 666. A 24 de agosto de 2022 se han recibido
102 avisos y 212 orientaciones. Disponible en;

hitps://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegatura-de-proteccion-
usuarios/usuario-avisa/

» Reportar promociones u ofertas. A través de esta herramienta, fos usuarios pueden
reportar las promociones y ofertas que sean poco claras o les resulten enganosas,
para que la Superintendencia de Transporte adelante el analisis y adopte las
medidas pertinentes.

s Motor de biisqueda Horus. Herramienta disefiada para facilitar la comparacién de
informacién sobre las politicas mas relevantes de las aerolineas con operacién en

Colombia, estas son; equipaje, reembolso, transporte de animales y transporte de "
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menores. Se publicé el 25 de mayo de 2022. La herramienta se encuentra
disponible en: hitps://aplicacion pertransporte.gov.co/Horus/Comparador/

* Postéate con el Transporte. El objetivo de este concurso es la divulgacion de los
derechos y deberes de los usuarios del servicio pablico de transporte en todas sus
modos y modalidades, asf como la creacién de una cultura de promocién de
derechos de las empresas y los usuarios. Cada participante realizé un péster y/o
cartel en el que incluyé 5 derechos y 5 deberes de los usuarios del servicio piblico
de transporte. £l ganador en aéreo fue la aerolinea Viva.

* Calculadora de derechos. Herramienta de consulta disponible en la pagina web de
la Superintendencia de Transporte, donde los usuarios y empresarios podran
acceder a informacién que les permitird conocer los derechos que se derivan de las
principales vicisitudes que pueden presentarse antes, durante o después de la
prestacién del servicio de transporte en los modos acuético, aéreo y terrestre. Se
publicé el 4 de agosto de 2022. Se encuentra disponible en:

hitps://aplicaciones.supertransporte.gov.co/Caleuladoralierechos/Calculadora/

d. Programas de seguimiento con retorno juridico: Son programas de prevencién, que
- tienen por objetivo brindar acompafiamiento a las empresas de transporte en el
cumplimiento de las normas de proteccion a usuarios, mediante la implementacién de
planes de accién. Las empresas que no ajusten su, conducta y/o adopten medidas
tendientes a observar el marco normativo aplicable, son reportadas a la Direccién de
Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte, para que esa
dependencia, adelante las acciones correspondientes. -

B T S

Han sido realizados para este modo de transporte, los siguientes:

» Programa de Comercio Electrénico Transparente - Aerolineas. El programa fue
realizado a las 25 compafiias que contaban con licencia de operacion otorgada por
parte de la Aerondutica Civil, para operar desde y hacia Colombia y que vendian sus
servicios a través de comercio electrénico, en 2019, '

En las primeras visitas de inspeccién, se realizaron 950 verificaciones, que
arrojaron 356 hallazgos, en donde se observé que el 100% de las aerolineas que
operan en Colombia presentaban incumplimientos, siendo el de mayor recurrencia
el relacionado con el tener en la pagina web el enlace a la Autoridad de Proteccion
al Usuario del Sector Transporte, con un incumplimiento del 96 % v, el de menor
ocurrencia, el correspondiente a la indicacién del ntimero de teléfono.

Luego de la segunda verificacion se encontraron resultados favorables, toda vez
que, en esta ocasion los hallazgos se redujeron a 285, evidenciando que 4 de las
aerolineas ya se encontraban en el 100 % de cumplimiento y 14 entre el 90 % y el
99%. Los criterios con mayor porcentaje de incumplimiento son los relacionados
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con el deber de informar el nimero de identificacion tributaria NiT y contar con un
enlace a la autoridad de proteccion al usuario con un 68 % de cumplimiento.

¢ Comercio Electrénico Transparente - Agencias de viajes. En este programa se
vincularon 34 agencias de viajes, a las que se les realizé una visita de verificacion,
se les comunicaron los hallazgos y se les invité a establecer un plan de accién y su
consecuente ejecucion. De las segundas visitas de verificacién, se envié una
comunicacion a las agencias de viaje el 25 de enero de 2022, donde se les informan
los hallazgos y se les advirtié que se harfan mas visitas a las paginas web.

El 12 de mayo de 2022, se efectud el traslado de los expedientes de las 25 agencias
de viaje que no cumplian con el 100 % de las obligaciones relacionadas con el deber
de entregar informacién minima a los usuarios, en el proceso de venta y reserva de
tiguetes mediante comercio electrénico. De estas, se impusieron 20 6rdenes
administrativas para exigir el cumplimiento de la obligacién, cuya acreditacion esta
siendo verificada.

¢ Seguimiento y Evaluacion de Sistemas de Atencidn a Usuarios. Su objetivo es la
verificacion de cumplimiento de la obligacién de las empresas de transporte aéreo
de pasajeros de tener un médulo de atencidn a usuarios en funcionamiento.

En el marco del programa, se han realizado las siguientes acciones:

» 83 visitas de verificacion a 27 aerolineas en los aeropuertos de las ciudades
de Bogotd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga y Cali.

s 24 invitaciones a formar parte del programa.

e 4 reiteraciones a la invitacion.

= 1 capacitacion, solicitada por el vigilado.

» 8 comunicaciones a las aerolineas con los resultados de la segunda
verificacion.

10 empresas de transporte aéreo -Delta, Latam, Air France, Aerolineas Argentinas,
Iberia, Spirit, AirEuropa, Viva Aerobus, Jetblue y Viva- se encuentran cumplimiento
el 100 % de sus obligaciones en relacion con el sistema de atencion al usuario, luego
de que hayamos evidenciado, al inicio del programa, que ninguna aerolinea daba
cumplimiento a esta obligacién.

« Acompanamiento y evaluacion a politicas para el transporte de mascotas.
Programa mediante el cual, se sometié a andlisis las politicas para el transporte de
mascotas de las empresas de transporte aérec y terrestre que se vincularon
voluntariamente al programa. El propésito es establecer su armonia con el marco
normativo aplicable al transporte de animales de compaiiia, y efectuar las
recomendaciones a que haya lugar, con el objetivo de que, las disposiciones
contrarias a la ley sean ajustadas o eliminadas.

GD-FR-004
W\ V4 - 12-Ag0-2022

17

ventanifiaunicaderndicacion@supertransporte.govicos -




. ' ’ : Portal Wel: www.supertransporte,gov.co
' B . Sede principal; Diagonal 256G No. 95A-85, Bogotd, 0.C.
\\ ’ PBX: 601 352 6700
o . . . - Correo instituclonal:
L4 . .

: [ ventanillaunicaderadicacion@supertransporta.gev.co
7. “SupdrTransporie . . atencioncludadanc@supertransparte.gov.co
' Linea Atencitn al Ciudadano: 07 8000 915615

Se invitd a participar a 36 empresas del modo aéreo. Las empresas cuyas poh’tiqas
fueron objeto de comentarios y/o recomendaciones, se le trasladd el respectivo
andlisis y se solicité la implementacién ajustes.

e. Programas de acompafiamiento: Estos tienen. por .objetivo trabajar de manera
articulada con las empresas de transporte en la promocién y cumplimiento de las
normas de proteccidn a usuarios.

La efectividad de este tipo de programas se evidenéi'a;en el nimero de empresas que,
bajo el acompafiamiento preventivo trabajan de manera conjunta y articulada con la
Autoridad para fomentar el cumplimiento de las normas de proteccién a usuarios.

« Programa de Prevencion a la Reclamacion Aérea -PRA-. Este programa tuvo como
propdsito buscar una solucién corijunta entre la entidad y las aerolineas sobre el
alto volumen de reclamaci6n por parte de los usuarios, por lo que, se cred este
programa de 3 fases: i} Capacitacién, i) Comunicacién y traslados; y iii)

Compromisos. - e

En la primera fase, se realizaron 8 capacitaciones a 63 personas de 6 aerolineas
participantes -Avianca, Latam, EasyFly, Viva, Satena y Copa-.

A la segunda fase, de comunicacién y iré‘s!ados‘sél_su_méfron 3 de las 6 empresas
participantes, estas son: Latam, EasyFly y Avianca, quienes en total gestionaron
308 PQRD; 63, 17 y 228 respectivamente.

@Shpédrénsborie | -

En la tercera fase, se definieron los aspectos a frabajar, asi como, la
implementacién de planes de mejora para evitar las reclamaciones ante el
empresario y la Entidad. De esta Gltima fase nace la infografia y la campaiia para
redes denominada #RutaDeAtencién. ‘

 Plan de Acompafiamiento para la proteccion de ‘usuarios ante una eventual
suspension de vuelos. Se ha realizado acompaniamiento a 4 aerolineas (Interjet,
Latam, EasyFly y Avianca), con la finalidad de verificar los pasajeros o usuarios que
se pudieran ver afectados ante un cese de operacién de las aerolineas, El programa
fue disefiado para revisar la entrada de las compafifas Avianca y Latam al Capitulo
11, no obstante, tiene vocacién de permanencia.

* Programa de Transparencia e informacién minima. Su objetivo principal es velar
_ : por la observancia de las disposiciones relacionadas con el derecho a la
e informacién, esto a partir del desarrollo de visitas de verificacién de cumplimiento
B a las paginas de internet de los prestadores de servicios de transporte. En el marco
de este programa se ha emitido 212 comunicaciones y requerimientos a 30
empresas de transporte, relacionados con: .

¢ Difusién de informacion relevante en idioma castellano.
18
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+ Politicas sobre el reembolso de tiquetes de viaje con afectaciones por el COVID-
i9.

o Protocolos de Bioseguridad para el transporte internacional de personas por via
aérea y de advertencia sobre las restricciones en la operacién aérea
internacional por el COVID-19.

» Informacion adecuada sobre el precio de los servicios.

o Suministro de informacién relacionada con las facultades de retracto y
desistimiento.

» Canales de radicacion.

Proteccion al usuario en campo. A través de la presencia regional, se sensibiliza a
los usuarios del sector transporte y a la ciudadania en general en terminales de
transporte, terminales aéreas y cuerpos de agua, sobre los derechos y deberes.
Asimismo, se intermedian situaciones, generando acuerdos directos entre la
empresa prestadora y los usuarios del servicio. Se han realizado 535.797
sensibilizaciones, 16.600 intermediaciones y 277.155 orientaciones, en 25
aeropuertos de 24 ciudades.

Usuarios en las regiones. Tiene como objetivo conocer la realidad de los
departamentos del pais, desde la perspectiva de los administradores de las
infraestructuras (ya sea aérea, terrestre y fluvial), de los empresarios, gremios,
academia y usuarios del sector.

En el desarrollo del programa, se realizan visitas a las terminales aéreas, entre
otras, buscando alianzas estratégicas que permitan divulgar los derechos y
deberes de los usuarios a partir de las probleméticas evidenciadas en cada ciudad,
se realizan capacitaciones a empresarios (va sea en las infraestructuras, o a través
de asociaciones gremiales, o Cdmaras de Comercio), a usuarios {(con apoyo de
universidades), se efectian actividades de divulgacion y sensibilizacion.

Su primera version se adelantd en 2021, entre el 26 de agosto y el 24 de noviembre.
La segunda version, se llevé en el 2022. En el marco de este programa se
adelantaron 87 capacitaciones, impactando a 393 empresas y 1.516 personas,
visitando alrededor de 29 infraestructuras, 11 de ellas aéreas.

Producto de estas visitas se han generado campaias a partir de las cuales se
concientiza al usuario sobre responsabilidades en el transporte.

£Qué labores vienen realizando para garantizar la prestacién del servicio piblico
de transporte en condiciones de calidad y dignidad humana?

Con la expedicién del Decreto 2409 de 2018, se cred al interior de la entidad, la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Con ella, se propende por la
proteccién de los derechos de los usuarios del sector en todos sus modos, terrestre,
acudtico y, actualmente, el aéreo, promoviendo la eliminacién de fallas del mercado, el
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crecimiento econémico y aportando asf, en la construccion de un sector que responda a
las necesidades de los usuarios y forente la generacion de valor agregado en la prestacién
del servicio piblico de transporte. : . _

La delegatura ejerce sus funciones desde dos frentes: i) la promocion y la prevencién,
mediante la divulgacién e implementacién de campahas para promover el conocimiento
de las disposiciones de proteccion de usuarios, cuyos grupos. de interés na solo son los
usuarios, sino también los organismos de apoyo al transito, las empresas, los
intermediarios y todos aquellos que presten algtin servicio conexo al transporte, con el fin
de fortalecer la implementacién de una politica de vigilancia preventiva, y ii) el ejercicio de
las funciones de inspeccin y control en relacién con el cumplimiento de las normas de
proteccion al usuario, con el propésito de establecer sanciones en el momento en que,
previo -un proceso administrativo sancionatorio, se compruebe una infraccién
administrativa.

Todo lo anterior, con el fin de brindar herramientas para que las empresas de transporte
garanticen la prestacién del servicio pdblico de transporte en condiciones de calidad,

- 6. ¢Existe en las principales terminales aéreas del pais, ‘oficinas de las

‘ superintendencias, donde los usuarios puedan acudir de inmediata para la
intermediacion en los conflictos que diariamente se generan por situaciones como
publicidad engaiiosa, altos precios, multas, retrasos, cancelaciones de vuelo...
efc.? En caso negativo, responda ¢por qué? = o

Como objetivo estratégico de la Entidad, la presencia en las diferentes regiones del
pais es una prioridad. Por ello, desde el 1 de octubre de 2021 al 30 de septiembre de
2022, hemos estado presentes en 21 departamentos, 24 ciudades, 26 terminales de
transporte terrestre habilitadas por el Ministerio de Transporte del Pais y en 25
aeropuertos a lo largo del territorio nacional, atendiendo las inguietudes de los
usuarios del sector y realizando, entre otras, actividades de sensibilizacion,
orientacion e intermediacion.
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SupsrTransports

Ciudad Terminal Oficina Aeropuerio
1 Armenia X X X
2 Barrancabermeja X
A *
3 Barranquilla X X
' 4 Bogotd (Norte, X X X
9 L Sur y Salitre)
§ Bucaramanga X X X
coreuns % vﬂcﬁt’d: 6 Buenaventura X X X
z e 7 Cali X X X
8 Cartagena X X
9 Culcuta X X
10 Duitama X
11 Ibagugé X X X
12 Ipiales X X
13 Manizales X X
14 Medellin X X X
{Central y Sur)
15 Monteria X X X
16 Neiva X X X
! 17 | Pasto X X X
. 18 | Pereira X X x
) 19 | Popayan X X X
Amaranas '.: 20 Quibddw X X X
SE o 21 | Santa Marta X X
T E 22 | Valledupar X X X
f 23 | Villavicencio X X X
24 Yopal* X

Actualmente, contamos con presencia en 15 oficinas de atencion en alianza con otras
entidades: 8 casas del consumidor de bienes y servicios (Pasto, Popayan, Monteria,
Neiva, Armenia, Pereira, Bucaramanga y Villavicencio), 5 puntos en las Direcciones
Territoriales det Ministerio de Transporte {Cali, Valledupar, Medellin, Ibagué y Quibdd)
y 1 punto en la Cdmara de Comercio de Buenaventura, asi como en el punto de
atencién de la ciudad de Bogota.

En regiones, y como resultado de un ejercicio de vigilancia preventiva, la
Superintendencia de Transporte ha adelantado multiples procesos de divulgacién, con
el apoyo del personal regional en terminales de transporte terrestre, aeropuertos, asi
como distintos cuerpos de agua. A continuacion, se relacionan las actividades:

Accién Descripcion Personas -

cclo P nacional
e i i del

1 | sensibilizaciones Se informa al usuario sobre sus derechos y deberes 1.016:337

en el sector transporte
Brindar informacion relacionada con la prestacion de
2 Orientaciones  servicios, bien sea de transporte o de la instalacion  384.223
sobre |a cual se encuentran
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A . Mediar acuérdos direcfos_w antre. of | usuario y. ei' 515
3 ' Intermediaciones transportador . o 13.
Es de advertir que el personal que se encuentra en las regionales, hacen parte de un
proyecto de inversion y son contratistas, la Superintendencia de Transporte no tiene
oficinas como tal, ni planta de personal en las regiones

7. ¢Cuél es el término promedio en que se falla un conflicto generado entre un usuario
y una agencia de viajes o aerolinea, contando desde la radicacion de Ia respectiva
querella?

Como se indicé, la funcién administrativa encomendada a esta entidad en materia de
usuarios se suscribe a la proteccién del interés general, y no a la resolucién de conflictos
particulares.

Po lo anterior, no es posible informar el tiempo de respuesta de las quejas presentadas
ante la Superintendencia, toda vez que estas se centran en exponer hechos bajo
determinadas condiciones de tiempo, modo y lugar que, a criterid del usuario, vulneran sus

- derechos; implicando por parte de esta autoridad, el anélisis de la queja y de encontrarlo

conducente, el inicio de las averiguaciones preliminares con. el.fin de obtener mayor
informacién y pruebas para investigar administrativamente a la aerolinea, agencia de
viajes y/o demas intermediarios, que de ser: encontrados fesponsables se haran
acreedores de las sanciones o medidas administrativas a que haya lugar, término que en
ninglin caso excederd los tres (3) afios contemplados. para el ejercicio de la potestad

. sancionatoria .

8. ¢Considera que Ia tutela de los derechos de los usuarios del servicio piiblico de
transporte aéreo es efectiva, eficaz y oporiuna?

Si bien es cierfo la funcién administrativa de proteger los derechos y deberes de los

usuarios del sector transporte, permite custodiar el interés general por parte de la

- Superintendencia de Transporte, la gran mayoria de las PQRD recibidas en |a Delegatura

para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte, buscan el reconocimiento de
derechos de caracter particular (como el caso de reembolsos, que ocupa solo en el modo

aéreo el 38.72% de las reclamaciones).

Estas solicitudes no pueden ser resueltas por esta dependencia, en razén al alcance de
su competencia que le permite solamente velar por el cumplimiento de la ley en su
sentido general y abstracto, de tal manera que la percepcion. del ciudadano es de
desproteccidn y poca eficacia en sus reclamaciones. Por ello, se iace necesario dotar a
ia Entidad de “funciones administrativas reforzadas” que permitan resolver casos
particulares de manera directa, con la dinamica propia de los servicios publicos, como
ocurre respecto de los domiciliarios y los asociados a las TIC.
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Es por ello, que en nuestra propuesta de régimen sancionatorio que radicaremos
proximamente en el Congreso propondremos el proceso de "sede de empresa” en donde
los usuarios presentan su reclamo ante la empresa de transporte, la respuesta que
profiere la empresa sera susceptible de recurso de reposicion y apelacion, este tltimo de
conocimiento de la Superintendencia de Transporte.

Ello, facilitaria el ejercicio de los derechos de los usuarios del sector transporte quienes
verian materializada su pretension cuando por mandato de la ley ello corresponda.

Reiteramos la disposicién de esta Superintendencia para atender cualquier tipo de
requerimiento o solicitud adicional.

Atentamente,

Aydd Lyfcy OspinaArias
Supegntendente de Transporte

Copia:  Sefior Ministro de Transporte, doctor Guillermo Francisco Reyes Gonzalez ~ Ministerio de Transporte - Calle 24 N°

60-50 Pisc 9 Centro Comercial Gran Estacion lI- ministro@mintranaporte.gov.co

Proyect6: Andrea Portillo Grdstegui
Revisd: Mariné Linares Diaz / Aura Patricia Toro Miranda / Luis Gabriel Sefna Gamez
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Doctora .

AMPARO YANETH CALDERON

Secretaria

Comision Primera Constitucional Permanente
CAMARA DE REPRESENTANTES

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA
comision.primera@camara.gov.co
debatescomisionprimera@camara.gqoyv.co

Asunto: Respuesta a la comunicacién de referencia “Proposicion No.11;
Debate de Control Politico, constantes quejas de los usuarios de transporie
aéreo”, recibida en la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO.
con el nimero de radicado 22-444408

Respetada Doctora:

En atencion al radicado que se indica en el asunto, por medio del cual se solicita a esta
Superintendencia dar respuesta a las preguntas del cuestionario formulado para el debate de
contro! politico que se encuentra relacionado con las constantes quejas de los usuarios de
transporte aéreo, nos permitimos dar respuesta en el marco de nuestras competencias como
se indica a continuacién:

Pregunta No. 1:

“1. ;Cudles son las funciones de la superintendencia, referidas a la prestacion del
servicio piblico de transporte agreo?".

Respuesta:

En primer lugar, nos permitimos precisar que esta Entidad no ejerce funciones de inspeccion,
vigilancia y control sobre las actividades que desarrollan las empresas que prestan servicios:
de transporte aéreo en Colombia, pues dichas competencias estan a cargo de Ia
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE y de la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE AERONAUTICA CIVIL, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1944 de 2019.

Sin perjuicio de lo anterior, cabe sefialar que, por disposicion de los articulos 56, 57y 58-4de‘)ia
Ley 1480 de 2011 y 24 de la Ley 1564 de 2012, esta Superintendencia ejerce funciones
jurisdiccionales en virtud de las cuales es competente para conocer de las acciones judicialés
(demandas) interpuestas por los consumidores ante la presunta violacion de sus derechos;
contra productores y proveedores.

En el gjercicio de las referidas funciones jurisdiccionales esta Entidad actta como autoridad
judicial de la Republica y, en consecuencia, dirime conflictos entre consumidores. 'y

Sohor cludadano, para hacer segulmiento a su solicitud, fa entidad lo ofrece los sigulentes canales: e i )
vavwsic govee ~ Tekfonoen Bogotd 6015920400 ~ Linea giatuita a nivel nacional. (1 8000 10165 Li%ﬁ:ﬁffnﬂe - g’ﬂgiﬂ’.ﬁ'&‘.?j@s
Dirercitn, Cra, 13 227 - 00 piss 1,3, 4,5.6,7y 10 ~ Radicaciones oo, catrera 7 £314-36, Bogotd DiC.- Colombia .con ol medhio aﬁ:gir-nte
Teléfenos: 601 BRT GO 00 ~ e-mall contactenos@ist.govco — ) )
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empresarios por las mismas vias procesales y bajo el misme marco normat

ivo que lo hacen'
los jueces civiles, en el marco de una demanda.

Pregunta No. 2:

‘2. ¢Cuéntas de estas guejas han culminado con fallos a favor de-fos intereses de Jos

usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas o agerncias de viaje?”".
.Réspuesta:

,,:E'nfjejé‘rt;icio de sus funciones jurisdiccionales antes mencionadas, esta Superintendencia ha
“wecibido: demandas presentadas por consumidores contra aerolineas y agencias de viajes v

smo. A continuacion se presenta el total de demandas por afio con corte al 31 de octubre
de 2022: a

-1 Estadlo demianda
AEROLINEA B
ACTIVO

FINALIZADO
AGENCIA DE VIAJES
. ACTIVO "
| FINALIZA

Pregiinta No. 3:
‘3. ¢Cudntas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los intereses de log

usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas o agencias de viaje?"

Respuesta:

En total se han proferido cuatro mil ochocientos catorce (4.814) fallos a favor del consumidor

/'de estos, se han impuesto setenta y'dos (72) multas contra cuatro (4) aerolineas y sesenta
'y ocho. (68) agencias de viajes. :

i ctor,
AEROLINEA
A favor del consumidor

1

68%

Negando pretensiones 32%
AGENCIA DE VIAJES . 100%

A favor del cansumidor %

Aefiot.cludadano, para hacer segulmiento a su solicitud, Ia entidad le ofrece los slgulentes canales:
Wi gaviig - Telfond sn Bogotéd. R E92 0400 ~ Linea dratuita a pivel nacioral. O 8000910 165

T6N Crd3.237 - 00 pisos ), 3, 4,5, 6:7y10 - Radicacionss Av. caiera 7 231436, Bogotd DC.- Glombia
NS BT BRT.00 GO ~ e-rryal: contactanosgisic goves ‘ :

Mussiro aportes fundasmental
alusar pernios papslcontribuimaos
cori ekendcio arnbiente
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Pregunta No. 4:

“4, ;Qué labores vienen realizando para divuigar y promover los derechos de los
usuarios estipufados en el Reglamentos Aerondutico de Colombia -RAC 3 y en el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011)? ;Cuéles son sus efectos
inmediatos?’.

Respuesta:

Consideramos importante destacar que en la pagina web de la Entidad se ha publicado la
relatoria de cincuenta y seis (56) sentencias; donde se pueden evidenciar algunas decisiones
que se han adoptado con aplicacién a las normas que regulan el transporte aéreo y los
derechos de los consumidores. De estas relatorias se cuenta con el registro de veintiocho (28)
consultas realizadas por la ciudadania.

Asimismo, desde el mes de enero de 2020 y hasta el 31 de octubre de 2022, los programas
de "Casas del Consumidor de Bienes y Servicios Regionales y Locales”, asi como la “Ruta
Nacional de Proteccion al Consumidor’ han recibido y orientado las peticiones, quejas y
reclamos de mil ochocientos quince (1.815) ciudadanos con algn inconveniente derivado de
la adquisicion de tiquetes aéreos, a lo largo y ancho del territorio nacional.

Con el propdsito de proteger, promover, divulgar y garantizar el goce de los derechos de los-
consumidores ¢ usuarios, segin lo estipulado en el Reglamento Aeronautico colombiano:
(RAC 3) y en la Ley 1480 de 2011, las tematicas de orientaciones mas recurrentes en este.
sector fueron: (i) incumplimiento de términos y condiciones del thuete (ii} garantia de la
prestacion del servicio; (iii) garantia de la prestacién del servicio; (iv) inconformidad por’
informacion incompleta, confusa o errada; (v) reembolso de tiquetes; (w) mcump!lmlen’co de-
oferta (promociones y ofertas); (vii) incumplimiento de itinerario, equipaje o calidad del
servicio; (viii) cobro de tarifas o tasas no incluidas (Otros Cobros) y; (ix) reversion de pago.

Por otro lado, dentro de las actividades para fortalecer a nivel nacional las buenas practicas.
comerciales y garantizar que el contenido de la Ley 1480 de 2011 se encuentre de manera
permanente al alcance de los actores en la relacion de consumo y mitigar el riesgo de.
vulneracién de sus derechos, el equipo de trabajo de “Esfrategia, Promocién, Prevencion y
Articulacién” busca dar alcance al cumplimiento del objetivo mediante acciones articuladas;
con la realizacién de actividades permanentes en las ciudades y regiones donde contamgs:
con presencia institucional.

En el desarrollo de las campafias ya mencionadas, se generé una planeacion con la cual s&
focalizaron los puntos relevantes en materia de turismo en cada una de las ciudades y se-
dispuso de la realizacion de visitas de divulgacion a los sectores econdmicos ya identificados,

se realizaron actividades de difusion de los derechos que les asisten a los consumidores dé.
servicios turisticos, se brindé orientacion gratuita a quien lo requirié y se abrieron espaciosde-
capacitacion. Con estas actividades se logrd generar un impacto importante, el cual se resume:
a continuacién: (i) se impactaron con visitas de divulgacion del contenido de ia Ley 1480 de

sehor cludadano, para hacer segulmiento a su sollcltud, la entldad le ofrecé los slgulentes canales:
wwwsicgoveo ~ Tekfoncen Bogota 6015920400 ~ Linea gratuita a nivel nacionat 01 2000 910 165 ;IIL:E:CI;::’:;;E s &;zg:‘:: :i;:';z:‘%
Diesecicn: Cra, 13 827 - 00 pisos1,3,4,5, 6.7y 10 ~ Radicaciones Ay, catrera 7 £314-36, Bogotd DL.- Colombla con &l medio a?:g:{-ntn i

Teléfonos: 01 SBT 00 () ~ e-mail: contactenss@us.govee Pruart
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2011 & ‘cuatrocientos ocho (408) establecimientes que comercializan servicios del sector
turistico; (ii) se brindd difusion aproximadamente a sesenta y ocho mil setecientos catorce
'(68 714} ciudadanos (consumidores) y; (iii) se adelanté la dlfUSlOﬂ a dos mil setecientos
veinticuatro (2.724) establecimientos de comercio. o

En. adjunto se remite archivo anexo donde se reiacmnan las empresas nacionales e
'ﬁmternacmnales de transporte aéreo de pasajeros con los inconvenientes mas frecuentes sobre
los cuales la "Red Nacional de Proteccion al Consumidor’ ha onentado a la ciudadania,

En cuanto a Ja gestién de orientacién de los usuarios a través de ias redes: sociales (Facebook,
Instagram y Twitter) durante [a vigencia 2022 esta Supermtendencla ha atendido consultas
relacionadas con inconvenientes de los ciudadanos con el servicio de transporte aereo. Dado
losanterior, a partir del mes de julio del presente afio y con el animo de brindar mayor ¢laridad
a los ciudadanos, se implementd la siguiente plantilla para dar respuesta:

“Buenos (dias, tardes, noches) @ Te informamos que en materia de proteccién
de usuarios de transpode aéreo fa autoridad competente es @Supertransporte y no
la #3IC, ‘enlidad a la puedes dirigir tu PQR”.

En caso-de fratarse de una controversia con interés pamrular se brlnda orientacion para que
el consumidor pueda dar inicio al proceso jurisdiccional o en caso de que aplique, pueda hacer
uso de la plataforma “SIC Facilita” (previa validacion del proveedor mvo!ucrado) ‘donde esta
Entidad actia como facilitadora entre consumidores y proveeddres, quienes voluntariamente
pueden gestionar acuerdos amigables en situaciones’ de confllcto denvadas de sus relaciones
de consumo. =

Pregunta No. 5:

*5. ¢Queé labores vienen realizando para garantizar la prestacion del servicio piblico
de transporte aéreo en condiciones de calidad y dignidad humana?".

Respuesta:

En concordancia con lo explicado en respuestas precedentes y teniendo en cuenta queesuna
constante la celebracién de contratos entre consumidores con empresas de servicios de
.transporte aereo 'y agencias de viaje, es frecuente’ que los Usuarios acudan anie esta
-‘Supenntendenma para solucionar sus inconformidades relacionadas con la prestacnon del
servicio de transporte aéreo —esto, en’el marco de un proceso judlmal—

Pregunta No. 6:

“6. ¢Existe en las principales terminales aéreas del pals; oficinas de fas
superintendencias, donde los usuarios pueda acudir de manera inmediata para Ia
intermediacion en los conflictos que diariamente se generan por sifuaciones como
publicidad engafiosa, altos precios, muftas, retrasos, cance!acrones de vuelo.. .efc.?
En caso negativo, responda jpor qué?". ~

Hussteo aporte es fundarmental,
alusar menos papel contribuinos
cor <l rmeco armnbisnte
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Respuesta:

Esta Superintendencia ha dispuesto varios canales a través de los cuales brindan onentac;lon.
a los consumidores para la radicacion de sus demandas. Esto se puede hacer de forma fisica
en las “casas del consumidor’ ubicadas en distintas ciudades del paisy en nuestra sede
principal (ubicada en Bogota D.C.) o de manera virtual por nuestra pagina web y a través’ del
correo electrénico contactenos@sic.gov.co.

Prequnta No. 7:

“7. ¢Cudl es el término promedic en que se falla un conflicto generado entre un
usuario y una agencia de viajes o una aerolinea, contado desde la radicacion de la
respectiva querella?”.

Respuesta:

Advirtiendo que se ha evidenciado un incremento en las demandas recibidas, el término
promedio en dias calendario es el siguiente:

Sector | 2018 2019 2020, | 2024 2022+
AEROLINEA 207 dias 226 dias 307 dias 354 dias 232 dias
AGENCIA DE VlAJES 181 dias 237 dias N29ﬂ9 dias _ 385 dias 245)dias

Promedio.general | 192 dias Z32:dias 303 dias . | .367.dias | .237 dias

*El término para el afo 2022 no es éonc[uyente dado que la presente estadistica se toma con
corie al 31 de octubre de 2022.

Prequnta No. 8:

"8. ¢Considera que la tulela de los derechos de los usuarios del servicio piblico de
transporte aéreo es efecliva, eficaz y oportuna?”.

Respuesta:

Esta Entidad actia como juez de la Repﬂblica frente a las demandas de proteccién al
consumidor que interponen los usuarios del servicio publlco de transporte aéreo; condicion que
le merece imparcialidad frente a las partes, so pena de incurrir en la causal de recusacion:
establecida en el numeral 11 del articulo 141 de la Ley 1564 de 2012. Motivo por el cual,
consideramos prudente abstenernos de brindar un juicio de valor o apreciacion frente a la
pregunta planteada en el numeral 8 del cuestionario puesto en estudio, agradeciendo la
comprension suya y de los Honorables Congresistas.

Nuestro aporte és fundamsntal,
al usar menos papel contnbunmos
con & medio ambienti
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En:los anteriores términos, damos respuesta a las preguntas del cuestionario que nos ha sido
fofmulado y, de igual manera, quedamos atentos a resolver cualquier ofra duda que se
presente en relacién con el particular.

Cordialmente,

JUAN CAMILO DURAN TELL
L_ASI_._! serintendente de Industria y Comercio (E)

‘Elaboré: Edison Large/ Jorge Polof Oscar Gonzalez
Revisé: Hector Barragan
Aprohd: Alvaro-Yadiez

:Sefiorcludadano, para hacer segulmiento a su solicltud, la entidad e ofroce los sigulentes canales:

; goveo ~ Teldfonoen Bogot& &0 5020400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165

LG I3 R27 - 00 pises ), 3, 4,5, 6,7y 10 ~ Radicacionss Ay carera 7 #31A-36, Bogotd DL .- Calombia
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AEROLINEAS NACIONALES

SOCIEDAD INCONVENIENTE 2020 2021 2022 Total
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiquele 48 278 183 508
Garantia de la prestacion del sendcio 19 124 106 249
Derecho de refraclo 8 34 21 63
Inconformidad porinformacion incompleta, confusa o 20 13 13 48
errada
AVIANGA Reembolso de Tiquetes u Otros [*] 16 16 41
Incumplimiento de oferfa {mociones yofertas) 1 14 18 33
Incur_n.phmnento de itinerario, Equipaje o Calidad del 3 8 12 23
Sencio
Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros,
- 7 8 4 19
Reversidn de pago
Total 115 495 araf,
) [ )AL ) 020 () 1 ola
Incumplimiento de t{&minos y condiciones del Tiquete 21 54 27 102
Garantia de la prestacion del senicio 4 24 34 62
Derecho de retracto 4 46 11 81
Inconformidad por informacion incompleta, confusa o 3 5 1 19
VIVAAIR- [errada
FAST Reembolso de Tiqueies u Otros 3 2 5
COLOMBIA {1ncum plimiento de oferta {(mociones y ofertas) 4 2 B
Incumplimiento de ltinerario, Equipaje o Calidad del 5 0 8 23
Sendcio
Cobro de tarifas o fasas no incluidas , Otros Cobros,
. 2 5 1 8
Rewersidn de pago
Total 42 150
SOCIEDAD INCONVENIENTE 2020 2021 2022 Total
Incumplimiento de términos v condiciones del Tiquete 14 92 35 144
Garantia de la prestacion del senicio 5 32 18 55
Derecho de retracto 6 11 4 21
Inconformidad por informacion incompleta, confusa o 2 5 6 13
errada
LATAM Reembolso de Tiquetes u Otros 5 4 6 15
Incumplimiento de oferta (mocicnes yofertas) 5 4 g
Incumplimiento de ltinerario, Equipaje o Calidad del 1 8 9
Sendcio
Caobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, 3 1 4
Rewersion de pago
Total 32 153
Schor cludadano, para hacer segulmlento a su sollcitud, la entidad e o[réce los sigutentes canales: Y
wwwsicgovca ~ Teléfono en Bogatd 601 59204 00- - Linea gratista a nivel pacional; 01 8000 N0 165 p :te;[:::ﬁ:g;e%zjzgm?bagiﬁ
Dhirecelén: Cra, 13 227 - GO pisos 1,3, 4,5,6, 7y 10 ~ Radicaciones-Av. carrera 7 #31A.36, Bogotd DC .- Colombia con el medio aﬁ:l?‘:enw FATE
T e
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() DAD L 24 (0 | oLa
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiqueie 7 18 3 28
Garantia de la prestacion del senvicio [ 12 18
Dereche de retracto 7 1 4 12
Inconformidad por infarmacion incompleta, confusa o 3 4 7
_ errada ) .
WINGO  |Reembolso de Tiguetes u Otros : ‘ 1 2 1 4
AEROLINEA [ncumpiimiento de oferta (mociones yofertas) 4 4
Incumplimiento de Ktinerario, Equipaje o Calidad del
. 5 4 3 12
Senicio
Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, 2 1 3
Rewersion de pago
Total 25 36

SOCIEDAD INCONVENIENTE 2020

Incumplimiento de términos v condiciones del Tiquet

Garantia de la prestacién del servicio o ' 12 14 26

Derecho de retracto 3 1 4
Reembolso de Tiquetes u Otros N EIET RO e 2 2
COPA  lncumpiimiento de oferta (mociones yofertas) ' R
AIRLINES — - - — n
Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del 1 2 3
Sendcio :
Cobro de farifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, 1 1

Reversion de pago
Total 8 40

INCONVENIENTE
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiguete

SQCIEDAD

Garantia de |a prestacion del sendcio 3
Derecho de refracto 1 1
EASY FLY - - — .
SAS tnconformidad por informacion incompleta, confusa o 1 1
errada

Reembolso de Tiquetes u Otros . .
Fotal N ™

SOCIEDAD INCONVENIENTE

Incumplimiente de términos y condiciones del Tiqele

Garantia de la prestacion del senicio . 3
ULTRAAIR |Derecho de retraclo : 1 1
SAS. Incumplimiente de Itinerario, Equipaje o Calidad del 1 1
Senvcio

Total

gior cludadanio, pars-hater segulmiento a sy sollchud, la entldad to ofrece los slgidantes cansles:

siegovies - Talifeno en Bagors BO1 S92 0400 =~ Linea gratuita & nivel nacisnak 05 BUOG 0% 165
gocidnt Cra 1AHZ7 Y00 plaes1,5,4,5, 6. 7y10 ~ Radivaclonss: & canera 7 231435, Bogoks B0 Colombia
ifonos 601 567 00 00 ~ e mail: contactenosfisic goano
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AEROLINEAS INTERNACIONALES

SOCIEDAD INCONVENIENTE 2020 2021 2022 Total
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiguete 3 14 8 25
Garantia de la prestacion del sendcio 4 4 8

Derecho de refracto 1 1

Inconformidad por informacion incomplefa, confusa o 1 1
AIR EUROPA |errada

Incumplimiento de oferta {mociones y ofertas) 1 1

Incumplimiento de ltinerario, Equipaje o Calidad del 1 1
Servicio
Total 5 20

SOCIERDAD INCONVENIENTE 2020 2021 2022 Total

Incumplimiento de términos y condiciones del Tiquete 3 3 2
Garantia de la presiacion del senicio 3 3 6
Derecho de retracto 1 4

AEROLINEA Inconformidad porinformacion incompleta, confusa o

INTERJET [Errada 1 1
Reembolsc de Tiquetes u Otros 1 1
Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros,
Rewersién de pago

Tofal 5 9 ol

e
(=:| ELI

£

SOQCIEDAD INCONVENIENTE 2020 2021 2022 Total
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiquete 3 1
Garantia de la prestacién del senicio 3 4

AEROMEXIC |Inconformidad por informacion incompleta, confusa o 1 1
O SA errada
Reembolso de Tiguetes u Otros

Total 5 3

|~

SOCIEDAD INCCNVENIENTE 2020 2021 2022 Total
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiquele 1 1 2
Garantia de la prestacion del senvicio 1 1

AIR FRANCE |Incumplimiento de ltinerario, Equipaje o Calidad del 1 1
Senvcio
Total 1 2

SOCIEDAD INCONVENIENTE Total
Garantia de la prestacién del sendcio

AEROLINEA |Inconformidad por informacion incompleta, confusa o 1 1
IBERIA  |errada
Total 1 2 j:

Huestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribuimos’
con 2l medio amblents
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SOCIEDAD INGONVENIENTE _
Incumplimiento de 1érminos y condiciones del Tiquete

AEROLINEAS |Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, 1 1

ANDINAS  |Rewersion de pago
Total 0 2
SQCIEDAD INCONVENIENTE
Incumplimiento de términos y condiciones del Tiquste
AIR CANADA Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Olros Cabros, 1 1
Reversidn de pago
Total 1 2|

SOCIEDAD INCONVENIENTE

lncumplimiento de términos y condicicnes del Tiqe1e ' 1 1 1 2
KLM Garantia de la prestacion del sendcie ' ' 1 1
AEROLINEAS
‘ Totai of 1 2|

SOCIEDAD INCONVENIENTE
AERCLINEA |Garantia de la prestacion del senicio
VOLARIS |Total
Seitor ¢lidadano, para hacer soguimlonto a su solieliug, i entidad le offoco los slgutentes cansles: i i Mesis P :
vslgovicn. ~ Teliifoni en Bogatd: GOISO2 0450 ~ Lines gstuita & nivel nacianal: O 8000 910 166 Y o Dt s haodumental
4 Dirggeidre Cra. 13427 00 pises1,3,4,5,6,7y 10 ~ Radicationes Av. carrsen 7 S310.36, Bogata DU - Cotornbi yooo A oninbimes
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Bogotd, noviembre 16 de 2022

Sefiores L
Representantes a la cémara de Colombia

Comisién primera de la Cdmara de Representantes
Ciudad

Respetados sefiores congresistas,

A continuacién, remitimos las respuestas al cuestionario enviado a Avianca. Agradecemos su
especial atencion a los temas aca desarrcllados, y reiteramos nuestra total disposicion a
debatir estos temas con informacion y datos en beneficio de los usuarios y la conectividad del
pais.

1. ¢Cuales son los mecanismos de fijacion de precios que tiene su aerolinea?

Nos parece prudente contextualizar la evolucidn del régimen tarifario en Colombia y sus
beneficios. Colombia -como la inmensa mayoria de paises en el mundo- gradualmente
evoluciond de un esquema tarifario proteccionista, a un esquema de libertad vigilada, para
llegar al esquema actual de libre mercado. Cada uno de estos consistio:

- Durante el esquema de control centralizado que culming en 1991, la Aeronautica Civil
de Colombia era la entidad encargada de fijar y reajustar las tarifas del transporte
aéreo por ruta estableciendo la tarifa minima y maxima aplicable a cada ruta,
conforme unos pardmetros previamente establecidos® debido a su incidencia directa
sobre los costos de la prestacién del servicio.

Desde 1991, con la introduccion de la Constitucion Politica de Colombia que “reconoce
la libertad econdmica y de empresa como pilares del modelo econémico colombiano.
En este sentido, segtin el articulo 333, la actividad econémica y la iniciativa privada son
libres (...} Lo anterior, por cuanto se trata de garantias indispensables para el logro del
desarrollo econémico y la prosperidad generaf”? y la puesta en marcha de la politica de
fiberalizacion en cumplimiento del mandato constitucional, se inicia una liberalizacién
de los mercados, buscando la libre competencia.

El Gobierno entonces fue evaluando cada sector prategido de la economia, y en cada
uno de ellos evalud los beneficios de abrir el mercado (fijacién de precios por
interaccion de la oferta y demanda) asi como la competencia en cada uno de estos,
con los correlativos beneficios para los consumidores por precios, calidad,
diversificacion, y servicios entre otros. El sector del transporte aéreo no fue la
excepcion.

- Gracias a ello, llega el segundo esquema tarifario que rigié entre 1992 y 2007.
Durante este periodo el gobierno nacional estimul6 la politica aperturista de los afios
noventa para el transporte aérec mediante un régimen tarifario® de libertad vigilada,
mediante el cual las aerolineas proponian a la autoridad aerondutica las tarifas a ser
aplicadas en cada ruta, y esta decidia la procedencia o no de [as mismas, teniendo en
cuenta criterios de equidad y suficiencia. Por equidad se entendia la proporcionalidad
entre el valor y el “tipo de servicio prestado”, esto es “trayecto o condiciones de la
operacién”, “distancia y la topografia” del origen y destino de la ruta. Por su parte [a
suficiencia daba cuenta de la obligacién de “cubrir razonablemente los costos de la
operacion, como el combustible, el mantenimiento del equipo, los costos fijos, etc., y la
posible utifidod”. En la practica ello era una intervencion estatal a través de la fijacién
de una banda tarifaria, dentro de la cual la aerolinea podia fijar las tarifas que
consideraba adecuadas conforme su modelo de negocio.

1 Resolucién 20625 de 1988, Departamento ‘Administrativo de Aerondutica Civil de Colombia

2 Sentencia C-035 de 2016 Corte Constitucional de Co]omblaw MP Gloria Stella Ortiz Delgado.
3 Resolucmn 15542 de 1991, Departamento Administrativo de Aerondutica Civil de Colombla
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- Enel 2007, inicia al esquema de libre mercado toda vez que la autoridad resolvid®*
eliminar el piso tarifario, y a su vez autorizar la fijacion de tarifas sin autorizacidn
previa de la entidad, siempre que las tarifas a establecer no superaran el valor maximo
autorizado a otro operador (techo tarifario). ‘

Si bien en principio el “piso tarifario” habia desaparecido, lo cierto es que desde el afio
1990 la autoridad aerondutica venia fijando sobrecargos obligatorios motivados en los
costos excesivos del combustible a raiz de la guerra del Golfo, los altos costos de
seguros aeronduticos tras los atentados del 11 de septiembre, entre otros
incrementos exagerados de los precios del combustible en los afios posteriores. Esto
en la préctica limitaba la libertad tarifaria toda vez que constitufa un “piso tarifario”.

Es por esta razon, que la verdadera liberalizacién del régimen tarifario llega en febrero
de 2012 cuando la Aerocivil determind® la eliminacidn. del “sobrecargo de
combustible”, decisidn que terminé de impulsar la politica de liberalizacidn del acceso
al mercado, toda vez que esta eliminacién permitio la entrada al mercado colombiano
de nuevos modelos de transporte aéreo como las aerolineas “low cost” nacionales y
extranjeras que operan en Colombia, que sin duda llegaron a dinamizar y democratizar
el servicio de transporte aéreo.

Cabe mencionar que el resuitado de esta liberalizacién ha sido una caida de la tarifa promedio
domestica de mas de 48% en los Ultimos 10 afios, y de la tarifa promedio internacional de més del
36% en el mismo periodo, como se ve en los siguientes datos de la IATA. Estos datos, ademds, son
medidos por IATA en ddlares nominales, por lo que ajustados por la inflacién del délar de 29.8%
acumulada entre 2012 y 2022, la caida impulsada por la libre competencia es ain mas dramadtica.

Evolucion del mercado aéreo en el pais.

Evolucién del mimero de pasajeros Evolucion de la $prifa romedio
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Asi las cosas, Avianca fija las tarifas de los servicios de transporte aéreo que esta presta, de
acuerdo con variables propias de la industria aérea y el entorno de libre empresa y libre
competencia existente en Colombia, al igual gue muchos otros sectores de la economia
comparables.

Volar una ruta exige una inversion de tiempo, de capital humano, y de capital financiero. Asi la
empresa debe planificar las rutas que volard, analizando el interés que tienen los pasajeros en
volar aquella ruta y la estimacion que se hace de su disposicién a pagar por volar dicha ruta -
factores que determinan cuanto podra recaudar la linea aérea por volar la ruta —y comparar esa
recaudacion con los costos que implica operar dicha ruta, para decidir si tiene sentido realizar las
inversiones necesarias o no.

* Resolucion 3299 de 2007, Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil de Colombia
® Resolucién 904 de 2012, Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil de Colombia
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En este sentido, como en cualquier industria competitiva, los precios los determina el mercado: si
un proveedor decide volar una ruta cobrando un precio que implica una renta demasiado atractiva
para la empresa, otra aerolinea puede quitarle los clientes cobrando precios mas bajos.

Cabe destacar que hay decisiones regulatorias que inciden en el precio, generando una diferencia
sustancial entre el precio pagado por el pasajero y la tarifa efectiva que recibe la linea aérea. Y son
estas decisiones las que hacen que, en muchos casos, los precios pagados por los pasajeros el
Colombia sean mas altos de lo que podrian ser, a pesar de lo costo-eficientes que son los
operadores y del alto grade de competencia que existe en el mercado.

Asi, en Colombia tenemos diferentes rubros que por norma las aerolineas debemos recaudar en el
tiguete, y por tanto estos inciden en el precio final al consumidor, como lo son los impuestos,
tasas, tarifa administrativa, asi como el mantenimiento de sistemas anticompetitivos que
garantizan paridad tarifaria entre los canales de distribucion. Por supuesto, entre méas impuestos y
carga impoaositiva exista sobre los tiquetes aéreos, mayor sera el precio final al consumidor, en este
caso por factores diferentes al libre mercado {interaccion entre la oferta y demanda).

El precio final de un tiquete aéreo incluye ademas de la tarifa aérea que corresponde a la
aerolinea, varios impuestos:

* elimpuesto a las ventas (IVA)
impuesto de timbre nacional por salida de! pais para el Ministerio de Hacienda

e tasa aeroportuaria del aeropuerto de salida y del aeropuerto de regreso

e el cargo por servicio o tarifa administrativa fijada para las agencias de viaje
» contribucién parafiscal pasajeros internacionales para Fontur,

¢ Bienestar Familiar para el ICBF,

* impuestaos al carbono

otras contribuciones gue se recaudan para entes territoriales.

A estos compaonentes exogenos al servicio de transporte aéreo, se suma la alta carga impositiva a
los servicios y/o bienes requeridos para la prestacidn del servicio, como:

cobros regulados y no regulados gque financian las concesiones aeroportuarias
contribuciones especiales a Superintendencia de Transporte

tasas a favor de Aerocivil por servicios aeronduticos

cobros que concesionarios hacen a prestadores de servicios de catering,
proveedores de combustible, servicios de asistencia en tierra, gue al final son
trasladados a la aerclinea, entre otros.

Desde Avianca hemos insistido en la necesidad de revisar la carga impositiva y los costos
desmedidos para el desarrollo de la actividad en el pais que por norma y/o decisiones de las
autoridades terminan impactando el precio final del servicio de transporte aéreo.

Ahora bien, es necesario tomar en cuenta que la tarifa en una ruta dada no es una sola, porque el
“producto” no es el mismo, dependiendo de!l harario, de la fecha, o de la antelacién de compra.
Haciendo una analegia con el mercado de la carne de res: si el productor de carne cobrara un
cargo idéntico por cada kilo de carne, tendria que cobrar lo mismo por el rabo de vaca que por el
lomo; el resultado de esto seria que el lomo se agotaria el primer dia, el rabo seria lo tnico
disponible cuando uno llega al supermercado, la demanda caerfa, la produccidn hajaria y el precio
promedio subirfa. Lo mismo ocurre en el teatro: los precios se diferencian por seccion del teatro,
permitiendo asi que los tiquetes de las secciones mas caras reduzcan los precios de las secciones
mas econdmicas. '

En el caso de las lineas aéreas, el volar en horario pico es un atributo que permite ofrecer los
tiquetes en horario no pico a precios mas econémicos. Los tiquetes comprados con anticipacién
reducen el riesgo que toma la empresa de no llenar el avién, y por ende se pueden vender a
menor precio que fos tiquetes de tltimo minuto. Y todo esto, con el objetivo que la empresa, en
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promedio, recaude suficiente con la venta de tiquetes para cubrir sus costos en la ruta. Y cabe
mencionar que este objetivo muchas veces no se cumple: los estados financieros histéricos no solo
de Avianca, sino de varios competidores (disponibles en la ST) dejan en evidencia que estas
operaciones han perdido dinero, en casi todos los afios, durante la Gltima década.

Concretamente en el sector, [os principales factores que se usan para separar l0s atributos de
producto, permitiendo asi ofrecer precios promedio cada vez mas bajos y mayor acceso a viajar
por aire, son:

a) Anticipacion: Nuestras tarifas estdn disponibles con una antelacién al vuelo, de hasta
360 dfas. Alo largo de este periodo nuestros clientes tienen a su disposicién
diferentes precios, los cuales varfan de acuerdo con la demanda de los vuelos y la
anticipacidn con la que nuestros viajeros realizan su compra. Usualmente, las tarifas
mas economicas -que son los primeros asientos que se'venden en el avién, y permiten
darle a la aerolinea certeza de un minimo de ingresos para cubrir costos variables
como combustible- se agotan con mayor rapidez, especialmente cuando las fechas de
viaje se encuentran dentro de los periodos de alta demanda, como lo es fin de afio.

b} Caracteristicas del servicio: La Compafiia, de acuerdo con los andlisis de la demanda v
el tamafio del mercado, y tomando en cuenta canales y tipo de clientes (al igual que el
resto de las aerolineas) administra y varia sus tarifas con el animo de mejorar la
demanda de sus vuelos, separando horarios pico de horarios no pico, periodos de alta
demanda de periodos de baja demanda, y tomando en cuenta atributos como la
conectividad adicional disponible en una ruta, es decir la capacndad de conectar con
otros vuelos de la empresa.

¢) Pricing Reactivo: Estas acciones se definen por iniciativas del competidor, por lo tanto,
dependiendo del andlisis del impacto de estas iniciativas en nuestros vuelos, el valor
puede fluctuar con el animo de mantenernos dentro de I6s precios del mercado.

d) Por variacion de los costos, de acuerdo con los resultados fihancieros o los
incrementos de costos neuralgicos como el combustible y/o tasa de cambio para el
pago de costos operativos como arrendamiento de aeronaves, pago de combustible y
servicios aeronauticos y aeroportuarios que incluso en Colombia son cobrados en
dolares. Cuando, utilizando las herramientas disponibles descritas en a), b), y ), no es
posible ajustar para compensar variaciones en los costos y las rutas se tornan
negativas economicamente, la empresa debe tomar medldas como cancelar rutas o
reducir capacidad. : :

Por estas razones las aerolineas podemos requerir ajustar nuestrastarifas en la bisqueda del
equilibrio econdmico de la actividad y estabilidad de la conectl\ndad aérea regional e internacional
que ofrecemos al pals.

Asimismo, contamos con los siguientes productos tarifarios de acuerdo con las necesidades
identificadas para cubrir los diferentes nichos de mercado:

1} Tarifas publicas: son tarifas que pueden ver todos los agentes y canales de venta ¥ gque
constan de una estructura que permite tener una base de precios al mercado ¥y que se
modifica (al alza o a la baja) si se identifica un camibio relevante (por ejemplo, incrementos
de capacidad, situaciones socio politicas de una regién, entrada/salida de un competidor,
etc.). También se tienen tarifas tdcticas promocionales con un periodo de venta Yy viaje
restringidos segun las necesidades identificadas en cada mercado.

2) Tarifas IT: son tarifas tcticas, que permiten empaquetar a los mayoristas ¥ que se utilizan
con una venta y viaje restringidos.

3) Descuentos {T-CAT 25: son descuentos sobre las tarifas puablicas, que se otorgan a las
agencias mayoristas, para que puedan generar paguetes turisticos sobre cualquier OD
operado por AVH. Se definen y se revisan cada afio-de acuerdo con la utilizacién de estas,

4) Descuentos Corporativos: son descuentos sobre las tarifas publicas, que se otorgan a las
empresas que pertenecen al programa de lealtad corporativo de AV.

5} Las tarifas deben publicarse con cédigos de ciudad y no'de aeropuerto, excepto en
casos especiales, donde se tiene operacién en dos 0 mas aeropuertos y se requiere
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diferenciar la estrategia tarifaria.

Finalmente, desde marzo de 2020, nuestras tarifas siguen un esquema de tarifas personalizadas,
donde cada viajero puede seleccionar los productos adicionales a la tarifa que requiere para sus
viajes (Pre-seleccidn de sillas, maleta de mano, maleta de bodega entre otros). Esto le da la libertad
al cliente para escoger el producto que mejor se ajuste a su necesidad, permitiéndole mayor acceso
a las personas al servicio de transporte aéreo. De esta forma, el pasajero solo paga por el servicio
que realmente va a utilizar. :

2. ¢Como justifica la variacién de precios entre el mismo trayecto, pero en diferente
horario? '
Reiterando la analogia descrita en el punto 1, la variacién de precios no se debe a un diferencial en
costo de produccién (producir un kilo de rabo de vaca es, de hecho, mas caro que producir un kilo
de lomo fino, ya que requiere mas mano de obra su faenamiento), sino al tipo de producto.

La oferta de tarifas se da por la guia que da el sistema de Revenue Management el cual busca
optimizar el ingreso de la compafiia, sin perder competitividad y sin afectar el acceso al servicio.
Este sistema opera con los siguientes principios:

a) Los pasajeros tienen una disposicién a pagar distinta dada por la anticipacién de la compra.

b) Se clasifican los pasajeros en pasajeros de turismo y pasajeros de negocio. Los pasajeros de
turismo tienden a comprar con una mayor anticipacion vy son mas elasticos al precio,
mientras que los pasajeros de negacic compran con una anticipacién mas corta y tienden a
ser mas inelasticos al precio.

c) Los precios varian por destino teniendo en cuenta la demanda de pasajeros. Por ejemplo,
vuelos con un mejor itinerario/horario tienden a tener mas demanda y asi mismo la tarifa
puede aumentar por esto.

d) Las tarifas pueden subir o bajar por las ocupaciones que se tengan por vuelo, teniendo en
cuenta las sillas disponibles que se tienen por vuelo y la capacidad.

Al existir mas demanda en volar horarios pico, los sistemas de Revenue Management optimizan para
subir las tarifas en este horario y hajarlas en horarios con menor demanda, permitiendo asi lograr
un ingreso promedio optimizade y que permite ofrecer servicios que de lo contrario seria imposible.
A modo ejemplificador:

A) Sila empresa ofreciera solamente volar en horario pico, los aviones quedarian sin utilizarse
gran parte del dia y los precios que necesitaria cobrarse en estos horarios serian mas altos,
toda vez que necesitarian cubrir los arriendos completos del avidn y los salarios completos
de los tripulantes.

B) Sila empresa cobrara tarifa de horario pico en todos los horarios, no llenaria los vuelos de
horario no pice, reduciendo sus ingresos y, en muchos casos, haciendo inviable volar [a ruta
tanto en horario pico como en horario no pico.

C} Sila empresa cobrara tarifa de horario no pico en todos los horarios, los vuelos de horario
pico se llenarfan de inmediato, obligando a las personas que no compran con antelacién a
volar en horarios que no les acomodan; y los ingresos totales en la ruta no cubririan los
costos (toda vez que la tarifa promedio que obtiene la empresa en [a ruta hoy, combinando
tarifas de horarie pico y no pico es por definicidn mayor a la venta solo en precios de horario
no pico) haciendo inviable seguir volandola.

Asi, son estas estrategias de precios competitivos, con diferenciacién de producto, las que han
permitido la baja dramatica en precios promedio, el aumento de |a oferta, y la mayor accesibilidad
de los tickets aéreos.

3. ¢Qué medidas toma su aerolinea para que [a fluctuacion del precio del petréleo, de
délar... etc. no afecte a sus usuarios? é¢Tienen planes de contingencia?
El petréleo es uno de los principales insumos de la aerolinea, y nos preocupa de sobremanera su
fluctuacion; sin embargo, al ho ser productores, ni comercializadores, ni fijadores de politicas de
petroleo, y al ser ofrecer un servicio a margenes operativos muy bajos -e incluse, como destacamos
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en la pregunta 1, en muchos casos negativos- tenemos alternativas [imitadas para mitigar el impacto
en los clientes y también de cara a su desempefio.

La primera alternativa consiste en una revisién permanente del desempefio de la operacion a nivel
de rutas y vuelos tomando medidas de manejo de la capacidad ofrecida, segtin sea la afectacién de
esta variable en cada ruta, buscando optimizar el desempefio, evitando afectar en la medida posible
la conectividad de la red de rutas y el servicio prestado a los pasajeros.

Adicionalmente, hemos reconfigurado las cabinas de nuestros aviones con el fin de ofrecer mas
asientos por avion, lo cual permite no solo mayor penetracidn de nuestro servicio sino también
mayor eficiencia operativa y en el uso de combustible, Iogrando hacer mas eficiente nuestra base
de costos.

Asimismo, estamos en un proceso constante de renovacién de flota, buscando incorporar aeronaves
de dltima generacion con consumos de combustible ‘optimizados que permiten mitigar los
incrementos de precio mediante menores volimenes consumidos, asi come generando un menor
impacto ambiental.

También, en algunos casos, podemos adquiririnstrumentos financieros derivados de cobertura para
mitigar el impacto de la volatilidad que tienen los precios del petréleo. Esto puede hacerse sobre
una porcién del consumo de combustible lo cual podria generar estabilidad en las proyecciones
financieras y por tanto en la capacidad ofrecida al mercado; pero estas herramientas tienen un aito
costo, por lo que a cambio de |a estabilidad tienen a generar un aumento del costo y por ende del
precio para el cliente,

Frente a las fluctuaciones de la tasa de cambio del délar frente al peso, es una variable a la que
hacemos seguimiento constante para medir su impacto en nuestras operaciones y de cara al
usuario. Sin embargo, dado el mix de mercados donde vendemos nuestros tiquetes y operamos
nuestras vuelos, la participacion de pesos colombianos tanto en mgresos como en los gastos son
muy similares, lo cual mitiga el efecto en nuestro balance

4, ¢ Considera que en su aerolinea se les da trato justo y digno a sus usuarios en situaciones
de retraso, cancelaciones de vuelo... etc.? éLes ayudan en casos de perdida de conexiones
nacionales e internacionales?

En completo cumplimiento de lo estipulado en {a RAC 3.10.2.13.2 y bajo nuestros estandares de
calidad y atencion, velamos por brindar una atencién justa y atenta a nuestros pasajeros en
situaciones (por causas propias o ajenas a nuestra operacion) de retraso, cancelaciones de vuelo o
denegaciones de abordaje garantizdndoles a estos una compensacién justa, v las asistencias que se
causen a motivo de la afectacion. De igual manera e independientemente de la causa, nos hacemos
responsables de la totalidad de nuestros pasajeros que sufren una pérdida de conexion
brinddndoles el acompafiamiento y los servicios que estos requieran previos a tomar el vuelo de
reacomodacion mas conveniente para ellos. Esto lo hacemos tanto con nuestros pasajergs
internacionales y nacionales en toda |a red que operamos.

Ademads, destacamos que realizamos un constante esfuerzo por minimizar de rafz estas
situaciones. La operacién de una linea area es de gran complejidad, siendo impactada entre otras
circunstancias fuera de nuestro control, por condiciones climiticas, por rayos, por pasajeros
disruptivos, por aeropuertos operando a sobrecapacidad, por limitaciones del control de trafico
aéreo, por aves migratorias, y por disrupciones en las vias de-acceso, todas situaciones que hemos
destacado de manera reiterada. Asimismo, a pesar de que Avianca tiene un programa de
mantenimiento de clase mundial, los aviones san por su naturaleza maquinarias complejas que a
veces requieren reparaciones no planificadas. Esto significa que una operacién aérea nunca puede
aspirar al cumplimiento perfecto de su itinerario, y necesariamente debe ser medida en términos
relativos, en comparacin con otros operadores. Es asi que nos enorgullece que en meses
recientes Cirium nos ha destacado entre las lineas aéreas més puntuales de la regidn e incluso del
mundo (situacién que en octubre, lamentablemente, se ha visto revertida por el impacto
desmedido de la ola invernal, que indudablemente no es imputable a Avianca):
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Por ultimo, siguiendo nuestra la filosofia que nos guia como compafiia (Resolutivos, Empatico

r

Consistente), también le extendemos las asistencias a pasajeros que bajo nuestros principios no
nos permiten dejar de asistir (Ej. Mujeres embarazadas, adultos mayores, personas en condicion
de discapacidad etc. ...}, aunque estos no se encuentren cobijados en la RAC 3.10.2.13.2.
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necesaria para dar respuesta al cuestionario que le fue enviado al Sefior Ministro de
Transporte Doctor Guillermo Francisco Reyes, quien fue citado al Debate de Control
Politico,
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atenta a resolver cualquier duda que se genere sobre el particular.
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1. ¢Cudles son los mecanismos de fijacidn de precios que tiene la aerolinea?
El Grupo LATAM fija sus tarifas basados en metodologias denominadas revenue
management las cuales son utilizadas mundialmente por laindustria aérea. Inicialmente es
necesario tener en cuenta que las tarifas aéreas en el mercado colombiano estdn
compuestas por tres elementos:

1) Llatarifa base que corresponde a la aerolinea.

2) Las tasas aeroportuarias, que corresponden al uso de la infraestructura
aeroportuaria, son recaudadas por la compafiia aérea y luego las traspasa
a los administradores de los aeropuertos -incluyendo las concesiones,
Estas ultimas a su vez trasladan las tasas a las auteridades.

3) Los impuestos que también son recaudados por la aerolinea y luego
traspasados a las correspondientes autoridades. Entre estos estan: el VA,
el impuesto de timbre, el impuesto de salida.

Las tasas aeronauticas y los impuestos son tarifas determinadas por la normativa vigente
del pais que establece tanto montos como mecanismos de incrementos. Por lo tanto, la
anica funcion de la aerolinea es el recaudo vy la aplicacién de la hormativa.

En lo que respecta a la fijacidén de precios es un ejercicio constante y variahle que realiza la
compafiia de manera periddica y que no es estatico en el tiempo, y estd definido
principalmente por la oferta y la demanda. Teniendo en cuenta lo anterior, la aplicacién del
revenue managment se basa en algoritmos y sistemas que la aerolinea perfecciona a lo largo
del tiempo analizando el comportamiento histérico de la demanda y la oferta en una ruta
especifica en un momento dado del tiempo.

Adicionalmente la aerolinea tiene en cuenta la estructura de costos definida para cada ruta
en donde se analizan varios factores mas alld de la distancia origen-destino, esto incluye:
costo de la flota, costos aeroportuarios y aeronduticos, mantenimiento, personal e
impuestos entre otros.

Con base en el costo de la operacidny la ocupacion estimada del vuelo derivada del ejercicio
de revenue management se determina una tarifa media objetivo. Y para optimizar este
ejercicio se establece una estructura tarifaria con 13 clases diferentes que le dan a la
aerolinea la posibilidad de llenar el avién con precios mas bajos a mayor anticipacion de
compra y precios mas altos a menor anticipacion de compra, con un sistema de cupos
asignados a cada clase los cuales a su vez se basan en la data histérica y proyectada de la
demanda.
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2. ¢{Como justifica la variacion de precios entre el mismo trayecto, pero en diferente
horario?

Para una misma ruta existen horarios y/o dias con mayor demanda que otros. Aunque los
costos de operacidon dentro de la misma ruta sean similares indpendiente del horario en
que se opere, los cupos de tarifas mds bajas en los vuelos de alta demanda se agotan mas
rapido porque hay mas pasajeros dispuestos a viajar en esos vuelos. Por ejemplo el vuelo
de las 6:00 horas un lunes puede tener mds demanda que el vuelo de las 9:30 horas de ese
mismao dia y por eso se pueden ver precios diferente en esos horarios.

Como se mencionaba anteriormente el gjercicio de revenue management no es estatico y
por lo tanto busca analizar el comportamiento de la oferta y la demanda de manera tan
especifica como la hora del vuelo en un dia determinado y en un ruta determinada. Todo
esto con el objetivo de segmentar las tarifas de tal forma que se puedan ofrecer precios
mas bajos en la medida que hay mayor tiempo de anticipacién en la compra.

3. éQué medidas toma su aerolinea para que la fluctuacion del precio del petréleo, del
délar...etc, no afecte a sus usuarios? i Tiene planes de contingencia?

Sobre el incremento en costos

Actualmente l|a tasa de cambio y el costo del combustible representan alrededor del 65%
de la estructura de cosots de |a aerolinea, por lo tanto las variaciones de estos dos se ven
rapidamente reflejados en los costos de la operacion generando impactos sobre el precio.

Como es de conocimiento publico el combustible de aviacién estuvo en precios maximos
histéricos en 2022 llegando a US$140 promedio por barril de jet fuel, y el délar pasé
aproximadamente de COP$4.000 a $5.000 en los dltimos meses del afio lo que corresponde
a unincremento de 25%.

Ejemplo Ruta Bogota- Cartagena
En el periodo julio-septiembre de 2022 la tasa de cambio fue de COPS$4.405 lo que
representa un incremento de 34% frente a la tasa en el mismo periodo en 2019 donde fue
de COPS$3.281. Lo mismo sucede con el combustible que aumento 57% en ddlares en el
mismo periodo (tercer trimestre).

Item costo 2019 2022 Variacién %
Combustible 7.175.547 15.137.518 11%
Costo (Excluyendo combustible) 15,414.138 18.544.518 20%
Total costo 22.589685 33.682.037 49%
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Asi mismo existen factores asociados a las cargas impositivas que también generan
incrementos en las tarifas. En general la reglamentacion actual establece que las tasas
asociadas a los tickets estdn indexadas a la inflacidn con lo cual anualmente sufren
incrementos que son decretados por las autoridades. Otro eJempIo es el IVA que para 2023
aumentara de 5% a 19% segun la reglamentacién wgente

En el mismo ejemplo de la ruta Bogotd- Cartagena, sin contemplar los incrementos en
otras tasas, el incremento del IVA genera aumentos en las tarifas,

A Baslc 61.200 | 17.600 3.060 | 81860 11628 | 90428 |
T.Media| Todas | 218.600| 17600 | 10930 | 247.130 41534 | 277.734 12%
s Basle | 235400| 17600 | 11770| 2s4770| |  aa728] 297726 | | 1%
L Basic | 333.000| 17.600| 16650 | 367250 | |  63.270 | 413870 | | 13%
Y Plus | 1.176000 | 17600 |  58.800 | 1.252.200 223440 | 1417040 | | 13%

Sobre medidas para mitigar incremento tasa de cambio Y combustfb:’e

Una buena parte de los costos fijos de las aerolineas, como los costos de flota, combustible
y mantenimiento, los cuales representan mas del 60% de los costos de una aerolinea, se
encuentran expuestos por su propia naturaleza a factores macroecondmicos externos,
como por ejemplo el costo del combustible. Este a su vez se encuentra expuesto a factores
de la oferta y la demanda por el commodity en el mercado y también se encuentra
indexado al délar, lo que implica que para Colombia tamb|en cuenta con una exposicion a
la variacion de la moneda.

Ante esta realidad, y la alta variabilidad a la que se encuentran expuestos una buena parte
de los costos de la aerolinea, LATAM Airlines cuenta con polfticas mternas para mitigar el
impacto de los mismos.

La principal medida se basa en la busqueda continua de [a eficiencia en costos, esto permite
la compensacion de los impactos en los mismos por parte de las fluctuaciones en el precio
del dolar y el combustible. Muestra de ello, para el afio 2021y 2022, LATAM Airlines Group
implementd iniciativas de ahorro en costos por US$ 1.000 millones, entre las cuales se
encuentran negociacion de contratos, eficiencias de procesos, la transformacién digital,
entre otras iniciativas, las cuales le han permitido atenuar el impacto de la devaluacién de
las monedas y el aumento del precio del combustible que se ha presentado durante lo
corrido del afio enla regidn.

Adicionalmente los mercados financieros ofrecen alternativas de cobertura de preciostanto
de tasa de cambio {monedas} como de precio de combustible, con el fin de proteger las
estructuras de costo ante variaciones de |os precios del mercado. Si bien el Grupo LATAM
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utiliza este tipo de herramientas, estas funcionan para horizontes de corto plazo y en
general se hacen mds costosas y riesgosas en la medida que la volatilidad de los precios
aumenta haciendo menos atractiva su aplicacion.

4. ¢Considera que en su aerolinea se les da un trato justo y digno a sus usuarios, en
situaciones de retraso, cancelaciones de vuelo...etc? éLes ayudan en casos de pérdida
de conexiones nacionales e internacionales?

Si. El Grupo LATAM trabaja en diferentes frentes para ofrecer un mejor servicio al pasajero
y detectar los quiebres de servicio que se presentan en una operacién compleja que
anualmente transporta 70 millones de pasajeros en todo el mundo. Algunos de los ejemplos
de [o anterior son:

1) Monitoreo permanente de la satisfaccidn del pasajero: Este trabajo se realiza con
encuestas en tiempo real y en diferentes canales de la experiencia de viaje que
permiten detectar no solo quiebres de servicio sino procesos que requieren ser
madificados para darle mayor claridad al pasajero en algun punto de su interaccidn
con la aerolinea.

Para dar un ejemplo en Colombia en lo que va corrido del afio se han realizado
contactos con pasajeros por medio de la encuesta post-vuelo, encuestas digitales,
interacciones con contact center y reclamaciones formales, en las cuales se
evalulian aspectos desde la venta hasta la post-venta.

2) Monitoreo puntualidad: diariamente se miden diferentes indicadores de
puntualidad en cada uno de los vuelos que operan en Colombia y en el caso de
retrasos y/o cancelaciones se identifican la causa rafz de estos con las diferentes
areas involucradas para establecer procesos de mejora.

En el caso del Grupo LATAM Ila puntualidad se mide con los siguientes indicadores:
puntualidad Standar 0, Standar 60, Arrival 14 y cancelaciones. Por ejemplo, en
Colombia durante el trecer trimestre jul-sep de 202 movilizamos 2.347.219
pasajeros desde, hacia y dentro de Colombia en 17.946 vuelos. De estos tan solo
4,4% tuvieron un retraso superior a los 60 minutos y 0,5% sufrieron cancelaciones,

3) Entrenamiento perscnal; todo el pesonal de cara al cliente incluyende son
capacitados para ofrecer un servicio cdlido y cercano en todas las etapas del vuelo.
En el caso de tripulaciones de cabina y personal de aeropuertos, adicional a su
entrenamiento inicial, reciben capacitaciones anuales denominadas REVAS
{Revalidacidn de Servicio) con el objetivo de fortalecer sus competencias alrededor
de temas de servicio y manejo de pasajeros.
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Desarrollo digital: el Grupo LATAM ha realizado importantes inversiones en su
transformacion digital orientadas a hacer mas simple la experiencia de viaje del
pasajero eincorporar procesos de autogestidn que reducen el tiempo de atencién
del pasajero. Algunos ejemplos de lo anterior son: el self bag tag, self bag drop,
billetera electrénica para obtener devoluciones en tiempo real para pasajeros
inscritos en la pagina web, informacién de viaje en canales preferidos (e-mail, SMS,
Whatsapp}, reduccién en tiempos de compra en pégina web, auto-proteccion para
vuelos demorados y cancelados, entre otros.

Procedimientos comerciales: en el caso de contingencias masivas sin
responsabilidad de LATAM pero que tienen un alto impacto en los pasajeros se
definen procedimientos con protecciones gue pueden incluir cambios de fecha sin
cargos, modificacién de origen y destino solo con diferencia tarifaria o hasta
devolucién del dinero sin importar |a tarifa adquirida.

Conexiones: en este caso el Grupo LATAM en Colombia adopta lo establecido en los
Reglamentos Aeronduticos Colombianos {RAC) en los cuales se define que un
pasajero en conexion que ve interrumpido su viaje por alguna circuntancia atribuible
0 no a la aerolinea debe dérsele la asistencia que requiera para terminar su viaje en
la medida que al haber iniciado su vuelo se encuentra bajo la responsabilidad de la
aerolinea.

Adicional en caso de retrasos, por causa atribuible 0 no de LATAM, los pasajeros en
conexion reciben maxima asistencia, incluyendo reacomodacidn con prioridad en
los vuelos disponibles de la aerolinea o incluso en otros operadores aéreos.
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Bogota, 25-02-2023
Al contestar citar en el asunto

VAR WAy

Radicado No.: 20231000096481
Fecha: 25-02-2023

Doctora

Amparo Yaneth Calderdn Perdomo

Secretaria General

Comisién Primera de Camara

Congreso de la Republica

Carrera7° N° 8 -68

debatescomisionprimera@camara.gov.co

Bogotd D.C.

Asunto: Respuesta radicado SuperTransporte N° 20235340217332. Actualizacién
respuesta segtin radicados N° 20225341599972 - 20225341699682.

Respetada Secretaria:

Mediante el radicado del asunto nos requieren atender el cuestionario contenido en la
Proposicién N° 11 de 2022 presentada por los Representantes a la Camara Juan Manue!
Cortes Duefias, Ana Paola Garcia Soto, Jorge Méndez Hernandez, Catherine Juviano Clavijo,
Duvalier S4nchez Arango, Miguel Abraham Polo Polo, Juan Carlos Lozada Vargas, Oscar
Rodrigo Campo, Hurtado, Luis Alberto Alban Urbano y Juan Esteban Gdmez Gonzdlez,
relacionada con “constantes quejas de los usuarios def transporte aéreo, referente a la
vulneracién de sus derechos, al trato indigno y denigrante que reciben en las diferentes
terminales aéreas y sobre todo, por el incremento indiscriminado el precios de los pasajes por
trayecto”. Con ocasidn a su comunicacion informando que dicho debate se llevara a cabo
el préximo martes 28 de febrero de 2023, me permito remitir respuesta con informacién
actualizada a la fecha.

A continuacién, se procede a dar respuesta a cada uno de los interrogantes:
DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA SUPERITENDENCIA DE TRANSPORTE

1. ¢(Cudles son las funciones de la superintendencia, referidas a la prestacion del
servicio piblico de transporte aéreo?

De acuerdo con la Ley 1955 de 2019, la Superintendencia de Transporte es la autoridad
competente para velar por la ohservancia de las disposiciones sobre proteccién al usuario
del transporte aéreo y la encargada de resolver las reclamaciones que se susciten en
desarrollo de la prestacion y comercializacién del servicio del transporte aéreo, dando
aplicacién al procedimiento sancionatorio del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contenciose Administrativo y demads normas concordantes.

GD-FR-004
V4 - 12-Ago-2022



@Superiransporie

ST

SuperTransports

Partal Web: www.supertranspone.gov.co

Sede principal; Diagona! 25G No. 95A-85, Bogot4, D.C.
PBX: 601 352 67 00

Cotreo institucional:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
stencionciudadano@supertransporte.gov.co

Linea Atenicion al Ciudadane: 01 8000 915615

El ejercicio de las facultades administrativas en el entorno de la proteccién a los usuarios,
que le corresponde a la Superintendencia de Transporte, la faculta para defender en
abstracto sus derechos partiendo del cumplimiento de la normatividad y la imposicion de
sanciones u érdenes administrativas, como medios de control cuando asi corresponda, por
las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y deberes de los
usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la
seguridad operacional y seguridad de la aviacion civil, cuya competencia permanecerd en
la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil.

Dicho de otra manera, no resolvemos los casos particulares, atendemos la queja vy
resolvemos en abstracto sancionando, si procede a la Empresa por su falla en el servicio e
incumplimiento de la norma de proteccién (lo que probamos acumulando las diferentes
quejas recibidas en un determinado tiempo o periodo), pero no atendemos la peticidn
individual de cada usuario.

Vale la pena sefialar que con la queja particular del usuario hacemos una labor de
intermediacion (traslado) con la Empresa, pero si esta no es favorable para el usuario, le
indicamos a este que debe acudir a la justicia ordinaria o a la SIC.

2. ¢Cuéntas quejas se presentan anualmente por la mala prestacién del servicio de
transporte aéreo, bien sea por retrasos y cancelaciones, multas o precios elevados?

Desde el 25 de mayo de 2019, fecha a partir de la cual la Superintendencia de Transporte
asumio la competencia para conocer sobre estos temas, se han recibido reclamaciones
relacionadas con el transporte aéreo, asf:

MODO / ANO 2019 2020 2021 2022 2023 TOTAL
Transporte Aéreo | 4.128 7250 13.635.° 16,405 856 -~ 42.274 -

Ahora bien, el 87.45 % de las reclamaciones se han recibido especificamente por los

siguientes motivos, dentro de los cuales encontramos las cancelaciones y las demoras de
los vuelos:

Top Motivos ~ Aéreo PQRD Porcentaje (modo Aéreo)
1. Reembolso 016062 s 0 3790% ST o

2. Cancelacidn de vuelo 7092 16,78%
3. Demora de vuelo o418 98% .
4. Expedicién del Tiquete 2.066 - 489%%

5. Cambios en fa reserva por el

usuario

1695 401% -

6. Presentacion del pasajero ‘ M3,51%M_ ' _
7. Negacién de Embarque _ 2,95%.
8. Cambios en la reserva por fa o
aerolinea 1 s

9. Cobro de equipaje 1.080 < - . 255%

GD-FR-004
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10. Pérdida de equipaje o8 202%
Total 36.968 87,45% |

Particularmente, por afo, frente a cancelaciones y demoras, se tienen las siguientes:

Motivo 2019 2020 2021 2022 2023 Total general
Cancefacién de vuelo 513 2297 2.801 1.383 98 7.092
Demora de vuelo B67 434 912 1.887 83 4,183

Total general 1.380 2731 3713 3270 181 11.275

En lo relacionado con las tarifas en la prestacion del servicio publico de transporte aéreo, la
Unidad Administrativa Especial Aerondutica Civil, sefialé que los servicios de transporte
aéreo comerciales se rigen por el principio de libertad tarifaria, las cuales son determinadas
a partir del funcionamiento del mercado, es decir de la oferta y demanda, asi como los
costos asociados al desarrollo de la actividad.

Esto sin perjuicio de la potestad que tiene la autoridad aerondutica de intervenir en las
tarifas en caso de que se presenten circunstancias que afecten la conectividad en cualquier
ciudad o regién del pais, 0 se evidencie abuso de la posicion dominante’.

Ahora bien, en el marco de las facultades de proteccion de usuarios del modo aéreo, la
Superintendencia tiene la funcién de velar por el derecho a la informacion, es decir, puede
verificar que el precio informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de
existir una conducta que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccion y
control, se podrdn adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en [o
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo.

3. ¢Cudntas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los intereses de fos
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas?

Sea lo primero indicar que la funcién administrativa que tiene esta Superintendencia solo la
faculta para defender en abstracto sus derechos, partiendo del cumplimiento de la
normatividad y la imposicion de sanciones como medios de control cuando asi
corresponda. En ese entendido, el proceso administrativo puede iniciar por una denuncia o
alin de oficio, y en este no se resolverdn situaciones particulares.

En consecuencia, tampoco es posible indicar el porcentaje de quejas que culminen a favor
de los usuarios, ya que dicho modelo atiende a facultades jurisdiccionales que no se
encuentran asignadas, por el momento, a esta autoridad.

Frente al ejercicio de la funcién jurisdiccional, les corresponde a los Jueces de |la Repiblica
0 a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer de las demandas presentadas por

1 Parrafo ¢ Seccion 5,140 RAC 5
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los usuarios. En estos procesos, el juez resuelve una controversia que surge entre un
consumidor y una aerolinea, y su decision solo tiene efectos juridicos entre las partes. De
esta manera, en buen uso de las facultades jurisdiccionales se ordenaré la devolucién de lo
pagado, la prestacién del servicio y/o el reconocimiento de perjuicios, entre otros.

Una vez aclarado lo anterior, de las 42.274 PQRD recibidas, se han cerrado definitivamente
26.169 PQRD, estando en curso 16.105 (38.10%): :

PQRD con cierre definitivo PQRD en requerimiento al usuario o al PQRD en
vigilado : clasificacion
26.769 N -16.105 © IR I

En la actualidad, 1.645 PQRD estan asociadas a investigaciones administrativas.

Ahora bien, la Direccién de Investigaciones de Proteccidn a Usuarios del Sector Transporte,
con corte al 22 de febrero de 2022, ha iniciado un total de 93 investigaciones en el modo
aéreo. Asimismo, ha impartido 20 medidas administrativas a agencias de viajes, por temas
de informacién en comercio electrénico y 2 medidas admimstratlvas a aerolineas por el
derecho a la reclamacion de los usuarios.

Por su parte, en el marco del procedimiento -administrativo sancionatorio, esta
Superintendencia ha impuesto 45 sanciones a 24 empresas, que ascienden a la suma de
$4.514.606.025,41, y que se detallan a continuacién. Asimismo, presentamos los procesos
que se encuentran en curso, su estado, la aerolinea, el nimero de investigaciones, tema y,
en los casos que aplica (decisién en firme y en recurso), valor de la multa:

Estado Empresa Cantidad Tema Mulia
| T Demoradewuelo. | $22773190.00
Demora de vuelo $22,773,190.00

Avianca S.A; e gl :
E I No atender requerimientos
. deinformacion

.f‘lnclusmn de clausulas
A_,_‘_-abuswas en contratos. de
..transporte

$12,421,740.00

Avior Ailines, C.A. $18,170520.00 .

e | Avior Aitlines, C.A. .~ 1. Noatender requerimientos
L e T de mformacmn

lncumphmlento ala
normatividad en materiade $ 10,352,278.00

- reembolsos h -
Cobro distinto al informado - $ 265,050,119.42"
Incumphmlento ala o ‘
normatividad en materiade § 662,625,298.60
reembolsos.

$50,000,000,00

Easyfly S.A. 2

Fast Colombia S.A.S. 6

GD-FR-004
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Gran Colombia De
Aviacion S.A.S.

Iberia Lineas Aéreas De
Espafia S.A.

Viajesy Thrismo
Mundiales S.A.S.

Interjet

Aerorepublica
S.A/Wingo

Latam

Aerovias De México
S.A.DeC.V.

Agencia de Viajes y
Turismo Aviatur S.A.S. -
AVIATUR

_Incumplimiento a la
‘normatividad en materia de

reembolsos
Incumplimiento a la
normatividad en materia de
reembolsos

Incumplimiento contrato de
transporte

Publicidad engafiosa
Incumplimiento del término
de reembolso

Inclusidn de clausulas
abusivas en contratos de
transporte .
Demora de vuelo /
incumplimiento al deber de
informacidn frente a
demoras

Publicidad engafiosa

Portal Web: www.superiransporte.gov.co

Sede principal; Diagonal 25G No. 95A-85, Bogotd, D.C.
PBX: 60t 352 67 00

Correa instituelonal;
ventanillaunicaderadicacion@supertransparte.gov.co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co

Linea Atencidn al Ciudadane; 01 8000 915615

$ 66,262,529.86

$175,560,600.00

$16,565,598.62
$90,852,600.00
$132.524.99878

$ 54,511,560.00

$12,421,740.00

$4,389,015.00

Incumplimiento deorden

administrativa sobre
canales de atencion

[ncumpiimiento de orden
administrativa sobre

- canales de atencién

No atender requerimientos
de informacion

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Incumplimiento contrato de
transporte, reembolso
Incumplimiento al derecho
de reclamacion por canales
de atencién

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusidn de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

No atender requerimientos
de informacién

$ 219.450.750

$ 219.450.750
$35,112,120.00

$18,170,520.00

$168,988,329.51

$ 68,139,450.00

$54,511,560.00

$ 36,341,040.00

$5,451,156.00
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Alr f‘:'l‘._lrkb'pé Lineas
SAU

Air France
Air Transat A.T. Inc.

American Airlines Inc.

Avianca S.A.

Copa Airlines

Easyfly S.A

Iberia Lineas Aéreas De

Espafia S.A,

Jetblue Airways
Corporation

" Inclusién de cléusulas
_».-abusivas.en. contrato_s de
transporte

Inclusion de clausu[as _
abusivas en contratos de
transporte

Inclusion de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de cléusulas.-:~
- .abusivas en contratos de‘
©_transporte

_ Inclusmn de clausul'as '
: abuswas en contratos de

transporte--

Portal Web; www,supertransporte.gov.co

Sede principal; Diagonal 25G No, 95A-85, Begota, D.C.
PBX: 601 352 67 00

Carren institucienal:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov,co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co

Linea Atencién al Ciudadano: 01 8000 915615

§54,511,560.00
$18,170,620.00

$ 36,341,040.00

© $54,511,560.00

$61,779,768.00

Incumpllmlento al deber de

reportar informacién a la

Autorldad

;Incumpllmlento al deber de
“reportar mformacaon a la
.'Autorldad

‘No atender requenmlentos

de mformacnon o

Inclusién de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

-)g.,lncumpllmlento aI deber de’
. informacién respecto a -
- ".cambios de itinerario

Inclusidn de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

-No atender requenmlentos '
~*deinformacién - °

‘Fast Colombia S_.A.S- T “Inclusion de clausutas

abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de clausulas:

' y'f;_;ﬂ_-abuswas en contratos de’
“‘transporte . i

Inclusién de clausulas
abus:vas en contratos de
transporte

$ 454,263,000.00

$113,565,750.00

-~ $43,890,150.00

$ 36,341,040.00

$ 21 945 075 00

$18,170,520.00

- $105,336,360.00

$36,341,040.00
$18,17052000

$ 335,664,054.31
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K.L.M. Compafiia Real
Holandesa De Aviacidn

Satena
Spirit Airlines Inc.
Turkish Airlines Inc.

United Airlines Inc

Interjet
Aruba Airlines

Avianca S.A.
Fast Colombia S.A.S.

Jetsmart Airlines S.A.

Aercrepublica
S.A./Wingo

Aerosupport S.A.S.

Latam

Avianca S.A.
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Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$72,682,080.00

Inclusidn de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusidn de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusidn de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte
Incumplimiento al derecho de retracto / No
entrega de compensaciones

Incumplimiento al deber de informacién en
comercio electrénico .
Incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento al derecho de reclamacidn por

$18,170,520.00

$444,687,174.31

$ 36,341,040.00

$90,852,600.00

canales de atencién

Incumplimiento al deber de informacidn
respecto de cambios de itinerario

Inclusién de clausulas abusivas en contratos
de transporte

Incumplimiento al deber de reportar
informacién a la Autoridad

Incumplimiento al deber de informacion sobre
los servicios ofrecidos a los usuarios.

Incumplimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento al deber de reportar
informacidn a la Autoridad

Incumplimiento a [as disposiciones en

desistimiente y retracto

- Cancelacién de vuelo

Incumplimiento al deber de reportar
informacién a la Autoridad
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Copa Airlines
Despegar.com

EZ Air B.V.

Fast Colombia S.AS. -

Gran Colombia De

Aviacion S.AS. .

Iberfa Lineas Aéreas De :

Espafia S.A.

Servicios Aéreos. .. i
Panamericanos S A.S.- "
SARPA" -
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De La Costa S.A. Sacsa

United Airlines Inc
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Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto

Incumplimiento al deber de reportar
informacion a la Autoridad

incumplimiento a disposiciones de comercio
electronico S

Ventas atadas

Incumplimiento a las disposiciones en
- desistimiento y retracto
< Incumplimiento al deber de reportar
-+ informacion a la Autoridad

- Incumplimiento al deber de reportar

informacion a la Autoridad

Inc'ur'hplimie_ntc') al deber de reportar
informacion-ala Autoridad -

incumplimiento a disposicionés de comercio
I electrénico . '

it

Ventas atadas

Ineumplimierito a la informacion frente'a -

farifasrc o
- Publicidad engafiosa’

Incumplimiento a disposiciones de comercio
electrénico

De las investigaciones administrativas, 26 del modo aéreo se encuentran pendientes de una
decision final (20 en periodo probatorio y 6 para fallo).

4. ¢Qué labores vienen realizando para divulgar y promover los derechos de los usuarios
estipulados en el Reglamentos Aeronduticos de Colombia -RAC 3 y en el Estatuto del
Consumidor (Ley 1480 de 2011)? ;Cudles son sus efectos inmediatos?

A continuacion, se describen, clasificados en 5 grandes grupos, las actuaciones que desde
la Delegatura para la Proteccion de Usuarios det Sector Transporte se han desarrollado para
divulgar y promover los derechos y deberes de los usuarios, as:

a. Documentos informativos
Cartillas, gufas, ABCs, infografias, decalogos, recomendaciones y boletines, a través de los

cuales se da a conocer de una manera pedagdgica y en lenguaje claro, el marco normativo
de proteccion a usuarios, los derechos, los deberes y los mecanismos de proteccidn con
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que cuentan los usuarios, la forma de hacerlos efectivos y las acciones que adelanta la
Entidad en beneficio de los usuarios y empresarios del transporte.

Todos estos documentos han sido dispuestos en la pagina web de la Superintendencia,
algunos en un espacio que ha sido denominado “SuperEducativo” y otros en la seccion de
la Delegatura para la proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Esto nos ha permitido
hacer seguimiento a las herramientas, a través de la medicién de las visitas de los espacios
en donde se encuentran disponibles para la consulta y de descarga por parte de los usuarios
del sitio web.

Estos documentos se han convertido en fuentes oficiales de informacién y consulta para
las empresas de transporte y los usuarios de nuestro sector, quienes coadyuvan con la
difusion de estos, en canales de informacion propios.

Algunos de estos documentos han sido sometidos a procesos de participacion ciudadana,
en donde, a través de comentarios, representahtes de agremiaciones, ciudadanos,
empresarios, entre otros actores, han hecho apories que han sido plasmados en los
documentos, este es el caso de, la Cartilla y Guia de Derechos y Deberes de los Usuarios del
Servicio de Transporte Aéreo, ia Guia sobre el transporte de animales y mascotas y la Guia
para Empresarios: Proteccion Contractual de los Usuarios del Servicio Puablico de
Transporte.

¢ Guia y Cartilla de los Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios de
Transporte Aéreo. En los documentos las personas pedran consultar los derechos
y deberes de los usuarios en el modo aéreo; en la guia de forma corta y resumida,
mientras que, en la cartilla, la informacién es méas extensa y completa. Se publicé el
10 de marzo de 2020 y su lanzamiento contd con la compaiiia del Ministerio de
Transporte.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas estas
dos herramientas: https://www.superiransporte.gov.co/index.php/material-
didactico/

e ABC competencias de [a SIC y la ST en materia de proteccion de usuarios del
servicio de transporte aéreo y Preguntas frecuentes del transporte aérec durante
la contingencia del Covid-19. Contienen una descripcién sencilla de las
competencias y facultades de la SuperTransporte y la Superintendencia de Industria
y comercio, frente al transporte aéreo, para que los usuarios sepan ante que
autoridad presentar sus peticiones, quejas o reclamos. Se public el 18 de junio de
2020, su lanzamiento conté con la presencia de la Superintendencia de industria y
Comercio.

Este documento puede ser consultados en el siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comunicaciones_1
7/ABC-SIC-ST-Final.pdf
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» Orientaciones sobre promociones y ofertas en cada uno de los modos de transporte
y una dirigida exclusivamente a los usuarios. Se trata de 3 doecumentos, uno por
cada modo de transporte, dirigido a las aerolineas, empresas de transporte terrestre
de pajeros por carretera, las empresas de transporte maritimo y fluvial de pasajeros,
agencias, e intermediarios; y otro dirigido a los usuarios de los servicios, que
contienen informacion sobre los aspectos a tener en cuenta por parte de los
empresarios y consumidores cuando hagan uso de incentivos en la compra o venta
servicios de transporte, :

Las orientaciones empresariaies fueron remitidas a 30 aerolineas, 500 empresas de
transporte terrestre y 310 empresas de transporte acuatico. Se pubhco el 10 de
diciembre de 2020.

Estos documentos pueden ser consultados en el siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

» Guia sobre Comercio Electrénico en la Adquisicion de Boletos y/o Tiquetes para la
Prestacion del Servicio de Transporte Aéreo y el Decélogo de Derechos y Deberes
de los Usuarios en la Compra de Tiquetes Aéreos a través de Comercio Electrénico.
En la guia, los empresarios pueden consultar la informacién que deben entregar a
los usuarios en los procesos de reserva y compra de tiquetes a través de comercio
electrdnico. Mientras que, en el Decédlogo, los consumidores podran conocer de
forma agil y concisa sus derechos y deberes én la compra de tiquetes aéreos a
través de E-commerce. Se publicé el 19 de enero de 2021. -

En el siguiente enlace de la pagina web de [a entidad, se encuentran publicadas
estas dos herramientas: hitps://www supertransporte. gov. co/mdex php/material-

didactico/

¢ ABC competencias administrativas y preguntas frecuentes sobre el servicio de
transporte aéreo de la Aerocivil y la ST. Contienen una descripcién de las
competenmas y facultades de la SuperTransporte y la Aerocivil, frente al transporte
aéreo, para que los usuarios conozcan ante que autoridad presentar sus peticiones,
quejas o reclamos. Se publico el 12 de abril de 2021 y su lanzamiento conté con la
presencia de {a Unidad Administrativa Especial de Aeronddtica Civil.

Enel siguiente enlace de la pagina web de la éntidad, se encuentran publicadas estas
dos - herramientas:
https://www.supertransporte.qov. co/documentos/2021/Abrli/Comunlcac:ones 12
/ABC-SUPERTRANSPORTE-AERQCIVIL .pdf ‘

¢ Revista Puntos Cardinales. La revista cuenta 2 publicaciones con informacion
relevante, recomendaciones, articulos de opinién y noticias relacionadas con los
derechos y deberes de los usuarios del Sector Transporte. Se Han publicado dos
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ediciones el 23 de julio y 20 de diciembre de 2021. Para su lanzamiento contamos
con la presencia de la Camara de Comercioc de Bogota.

El magazin esta publicado en;
https://www.supertransporte.qov.co/index.php/delegatura-para-la-proteccion-de-
usuarios/revista-puntos-cardinales/

* Guia e infografia sohre el Transporte de Animales y Mascotas. Herramienta de
consulta con informacién sobre los tipos de animales que se pueden transportar en
el servicio publico de transporte, las autoridades competentes, asi como
recomendaciones para un viaje seguro y tranguilo. Se publicé el 6 de agosto de
2021. Para su lanzamiento contamos con la presencia del Instituto Agropecuario
Colombiano -ICA-y |la Policia Nacional.

El material puede consultarse en:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/#

» Guia para Empresarios e infografia: Protecciéon Contractual de los Usuarios del
Servicio Publico de Transporte. La guia es una herramienta de consulta dirigida a
los empresarios del sector transporte, que tiene por objetivo prevenir la inclusion de
clausulas abusivas en los contratos de transporte de personas o cosas, asi como la
promocién de la normatividad aplicable en la materia.

Con el fin de hacer extensiva la divulgacion del derecho a la proteccién contractual
a los usuarios, se elaboré una infografia que contiene las caracteristicas de este
derecho, asi como deberes de los usuarios en la relacidn con los transportadores.

Se publicaron el 31 de mayo de 2022. En el siguiente enlace de la pagina web de la
entidad, se encuentran publicadas estas dos herramientas:
hitps://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

e Boletines de Gestion en el modo aéreo. Documentos gue dan cuenta de las
gestiones adelantadas por la Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte en pro de los usuarios y empresario del modo aéreo. El 25 de mayo de
2020, se expidio el primer "Boletin de gestion sobre servicios de transporte aéreo”,
El 25 de mayo de 2021, se expidié el “Segundo boletin de gestidn sohre servicios de
transporte aéreo”.

Estos pueden ser consultado en la siguiente URL de la pdgina web de la
Superintendencia: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-
la-proteccion-de-usuarios/

e Lineas de tiempo de etapas contractuales para cada modo de transporte. Se trata
de 4 infografias en las que los usuarios pueden consultar sus derechos y deberes
durante cada una de las etapas del contrato, antes, durante y después del viaje.

1
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Para consultas, acceda al siguiente enlace;
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-la-proteccion-de-
usuarios/

» Derechos y deberes y Recomendaciones en épaca de Covid-19. Infograffas a través
de la que se brinda informacién relevante a los usuarios sobre los aspectos para
tener en cuenta antes de emprender un viaje en época de Covid-19 y los derechos y
deberes que les asisten.

Las recomendaciones y el decalogo pueden ser consultados en la siguiente URL de
la péagina web de la Superintendencia:

https:zzwww.supertransQorte.gov.co[index.Qhg{delegada-para-la—proteccion-de-
usuarios/ ‘

* Recomendaciones en Transporte de equipaje. Infografia que orienta a los usuarios
del modo aérec sobre todo lo relacionado con el transporte de equipaje, antes
durante y después del viaje.

T

Disponible en: htips://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-la-
proteccion-de-usuarios/#tab-4cbe1770de8aa25¢211.

¢ Recomendaciones de Temporada Alta. Debido al aumento:del nimero de pasajeros
en semana santa, mitad de afio, semana de recesc escolar y fiestas de fin de afio, la
Superintendencia de Transporte cred unas recomendaciones para los usuarios con
el fin de que estos eviten frustraciones y contratiempos.

Las recomendaciones pueden - ser ' consultadas en:
https://www.supertransporte.qgov.co/index.php/delegada-para-a-proteccion-de-
usuarios/#tab-4che1770de8aa25¢211 ‘

» Infografia de la Ruta de Atencién. Creada a fin de orientar a los usuarios, para que
conozean cuando, dénde y como reclamar ante una empresa de transporte aéreo o
ante las autoridades. Se publicé el 23 de septiembre de 2021 y cuenta con una
edicién personalizada con Ia aerolinea Latam.

Para su consulta, acceda ~ al*  siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-la-proteccion-de-
usuarios/#tab-4cbe1770de8aa?5¢211

¢ Boletin de gestion 2021 de la Delegatura para la Proteccién de usuarios del sector
Transporte. Documentos que da cuenta de las gestiones adelantadas por la
Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte en pro de los
usuarios y empresario de todos los modos de transporte durante la vigencia 2021,
Se publicé el 3 de febrero del 2022.
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Para su consulta, acceda al siguiente enlace:

usuarios/

e Estudio de pasajeros vs PQRD: Fue construido a partir de las estadisticas
publicadas de boletines operacionales de “Transporte Aéreo — Origen — Destino” de
la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil en lo relacionado con el
movimiento de pasajeros en el sector aéreo, asi como de las bases de datos internas
de la Direccion de Investigaciones de Proteccidn a Usuarios del Sector Transporte
de Ja Superintendencia de Transporte, quienes consolidan lo recibido en materia de
PQRS.

A la fecha se han publicado dos documentos:

usuarios/

h. Espacios de formacion y capacitacicnes

Estos son dirigidos a los diferentes actores del sector transporte, usuarios, empresarios,
colectivos de ciudadanos, gremios, entidades plblicas de todos los 6rdenes, que tienen el
propdsito de dar a conocer el marco normativo de proteccién a usuarios del sector
transporte, asi como, los derechos, deberes y mecanismos de proteccién con que cuentan
para hacerlos efectivos.

Estos escenarios nos han permitido conocer las perspectivas de los distintos actores,
resolver sus dudas, aclarar sus inquietudes y se han convertido en una fuente de inspiracién
para algunos de los programas y camparias que se han adelantado.

Luego de mas de 3 afios desarrollando labores de formacion y capacitacion hemos logrado
que las empresas de transporte y los consumidores reconozcan a la Superintendencia de
Transporte como la autoridad administrativa de proteccién a usuarios, conozcan el marco
normativo aplicable y desplieguen acciones tendientes a su cumplimiento.

El seguimiento y las mediciones de impacto de estos programas se realiza a través de
encuestas en las que se indaga en aspectos como, el contenido, el lenguaje empleado, la
claridad de la informacion y las herramientas utilizadas.

A la fecha, se han efectuado 627 capacitaciones en el modo de transporte aéreo,
beneficiando a 25.150 personas, 201 empresas, 21 ligas o asociaciones en mas de 175
municipios.

Otros espacios que se han generado han sido:
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¢ Curso e-learning para la Proteccion de Usuarios del Transporte Aéreo. Curso
gratuito en el que los usuarios y empresarios de transporte aéreo pueden conocer
de manera clara, sencilla y accesible, sus derechos y deberes a través de 10
mdédulos, al final de los cuales recibirdn una certificacic’m.

Esta herramienta de aprendizaje se encuentra dlspomble en Ia p[ataforma e-learning:
https://elearning.supertransporte.gov.co/

+ Participacion Ciudadana. Las capacitaciones de participacién ciudadana tienen
enfoques diferenciales, que buscan difundir la normatividad aplicable a la poblacién
de proteccion constitucional, los nifios, nifias y adolescentes, los adultos mayores,
las personas en condicién de discapacidad, asi como las mujeres en estado de
embarazo. Se han realizado 388 jornadas de capacitacion, siendo beneficiados
18.569 personas en 106 municipios de Colombia. :

+ Semillero para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. El semillero tuvo
por objetivo la formacién de los miembros de consultorios juridicos, las defensorias
del pueblo, las personerias y demds actores que tienén por: tarea la defensa de los
derechos de los ciudadanos, con el propdsito de- conver‘ur]os en promotores y
defensores de los derechos de los usuarlos del sector transporte

En la versién Bogota, realizada en 2020,_participaron 11 .consultorios juridicos -
universidades- y 56 personas. En |a version regional, adelantada en 2021, contamos
con la participacién de 35 consultorios juridicos -universidades-, 16 personerias, 2
Camaras de Comercio y 3 Defensorias del Pueblo en donde han participado més de
200 personas.

« Eventos de divulgacion. Hemos asistido a 12 jornadas organizadas por la
Superintendencia Nacional de Salud, la Red nacional Protéccién al Consumidor y
Anato, impactando a 478 personas y 76 empresas.

» Escuela de participacion ciudadana. Este programa se realizé en las 6 regiones del
pais -Amazonia, Andina, Orinoquia, Pacifica, Caribe e Insular- alcanzando a un
plblico de més de 258 personas, representantes de autoridades locales, veedurias
ciudadanas, personerias, defensorias del pueblo, entre otros, con quienes se tuvo
espacios de formacién y dialogo con el propésito de incentivar la participacion
ciudadana en la SuperTransporte y de manera especial en el ejercicio de las
funciones de la Delegatura para la Proteccién de Usuarios.

* Taller Ligas de Consumidor. En este programa se brindd herramientas vy
conocimiento relacionados con la defensa de los derechos y la promocién de los
deberes de los usuarios del sector transporte a los integrantes de las ligas y
asociaciones de consumidores, para que, desde el ejercicio de su funcién
contribuyan en la labor de proteccién de los usuarios. Como producto del programa,
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se certificaron a 67 personas gue cumplieron con el 70% de la asistencia, la cual fue
verificada en los listados de asistencia.

c. Herramientas de interaccién y estrategia en redes sociales

La Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte identifico la necesidad
que tiene la ciudadania de coadyuvar con la Entidad a efectos de lograr la observancia y
respeto de los derechos y las responsabilidades de los usuarios del sector transporte. Por
ello, se han creado varios canales de comunicacién e interaccion que facilitan ese
propésito, ya que permiten informar sobre hechos o situaciones que podrian infringir el
marco normativo de proteccion a usuarios o incluso solicitar orientacién vy
recomendaciones.

Del mismo modo, y entendiendo el papel protagonico que juegan las redes sociales en la
actualidad, la Entidad adelanta de manera constante campafias informativas, con las cuales
se da a conocer informacidn relevante para los consumidores y empresarios en materia de
proteccion a usuarios.

En el modo aéreo, se han generado las siguientes:

+ Novela Educativa - Con boleto al amor. Una historia de amor dibujada de 5 capitulos,
donde los personajes enfrentan diversas situaciones en el transporte aéreo. Para
acceder a esta historia, vaya al siguiente enlace:
https://www.instagram.com/p/CQuaHwLJv6E/?utm_medium=copy link

» Crénicas de usuarios de la Superintendencia de Transporte. En nuestro canal de
YouTube y en la Pagina Web de la SuperTransporte las personas podran disfrutar de
las Cronicas de Usuarios, a través de las cuales, conoceran temas de interés como,
recomendaciones para el viaje de mujeres embarazadas, transporte con menores,
con mascotas, transporte de equipaje, entre otros. Disponible en:
https://www.youtube.com/c/SuperTransporteST/playlists

+ Portal de niiios. Sitio en la pagina web de la Superintendencia de Transporte, dirigido
al grupo de interés de la entidad compuesto por nifios, nifias y adolescentes, en
donde se incluye contenido disefiado especialmente para esta poblacion,
relacionado con sus derechos y responsabilidades. Fue lanzado el 11 de agosto de
2022 y su piloto se realizé con material de la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios, sin embargo, a futuro se proyecta para toda la Entidad.

« Chat virtual SuperResueive. Se realizé en el marco de ia conmemoracion del dia del
consumidor en el afio 2021. En el Chat virtual para el modo aéreo, dispuesto el 19
de marzo de 2021, se orientd a 26 usuarios desde 7 ciudades de Colombia y 2 del
exterior.
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+ Usuario avisa. Canal dispuesto por la Superintendencia de Transporte desde
diciembre de 2020, en donde ios usuarios pueden solicitar orientacion en tiempo
real sobre derechos, deberes e informar de situaciones que puedan afectarlos. La
Iinea WhatsApp es: (+57) 318 5946 666, A 24 de agosto de 2022 se han recibido 102
avisos y 212 orientaciones. Disponible en:

https://www.supertransporte.gov, co(mde)\ p p[deiegatura -de-proteccion-

usuarios/usuario-avisa/

* Reportar promociones u ofertas. A través.de esta herramienta, los usuarios pueden
reportar las promociones y ofertas que sean poco claras o les resulten engafiosas,
para que la Superintendencia de Transporte' adelante el andlisis y adopte las
medidas pertinentes.

» Motor de basqueda Horus, Herramienta disefiada para facilitar la comparacién de
informacidn sobre las politicas mas relevantes de las aerolineas con operacién en
Colombia, estas son: equipaje, reembolso, transporte de animales y transporte de
menores. Se publicé el 25 de mayo de 2022. La herramienta se encuentra disponible
en: https://aplicaciones. sunertransoorte qov co/Horus/Comnarador/

« Postéate con el Transporte. El objetivo de este concurso es la dtvulgaCion de los
derechos y deberes de los usuarios del servicio pliblicode’ transporte en todas sus
modos y modalidades, asi como la creacién de una.cultura de promocién de
derechos de fas empresas y los usuarios. Cada participante realizé un pdster y/o
cartel en el que incluyd 5 derechos y 5-deberes de los usuarios del servicio plblico
de transporte. El ganador en aéreo fue la aerolinea Viva.

« Calculadora de derechos. Herramienta de consulta dlspomble en la pagina web de
la Superintendencia de Transporte, donde los usuarios y empresarios podrédn
acceder a informacién que les permitird conocer los derechos que se derivan de las
principales vicisitudes que pueden presentarse antes, durante o después de la
prestacion del servicio de transporte en los modos ‘acuético, aéreo y terrestre. Se
publico el 4 de agosto de 2022 Se  encuentra disponible en;
https://aplicaciones.supertrangporte.gov.co/Calculadoraberechos/Calculadora/

d. Programas de seguimiento con retorno juridico

Son programas de prevencidn, que tienen por objetivo brindar acompafiamiento a las
empresas de transporte en el cumplimiento de las normas de proteccién a usuarios,
mediante la implementacién de planes de accién. Las empresas que no ajusten su
conducta y/o adopten medidas tendientes a observar el marco normativo aplicable, son
reportadas a la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector
Transporte, para que esa dependencia, adelante las acciones correspondientes.

Han sido realizados para este modo de transporte, 10s siguientes:
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» Programa de Comercio Electronico Transparente — Aerolineas. El programa fue
realizado a las 25 compafiias que contaban con licencia de operacién otorgada por
parte de la Aerondutica Civil, para operar desde y hacia Colombia y que vendian sus
servicios a través de comercio electrénico, en 2019,

En las primeras visitas de inspeccidn, se realizaron 950 verificaciones, que arrojaron
356 hallazgos, en donde se ohservé que el 100% de las aerolineas que operan en
Colombia presentaban incumplimientos, siendo el de mayor recurrencia el
relacionado con el tener en la pagina web el enlace a la Autoridad de Proteccién al
Usuario del Sector Transporte, con un incumplimiento del 96 % vy, el de menor
ocurrencia, el correspondiente a la indicacién del niimero de teléfono.

Luego de [a segunda verificacidn se encontraron resultados favorables, toda vez
que, en esta ocasién los hallazgos se redujeron a 285, evidenciando que 4 de las
aerolineas ya se encontraban en el 100 % de cumplimiento y 14 entre el 90 % y el
99%. Los criterios con mayor porcentaje de incumplimiento son los relacionados con
el deber de informar el nimero de identificacion tributaria NIT y contar con un enlace
a la autoridad de proteccion al usuario con un 68 % de cumplimiento.

s« Comercio Electronico Transparente - Agencias de viajes. En este programa se
vincularon 34 agencias de viajes, a las que se les realizd una visita de verificacion,
se les comunicaron los hallazgos y se les invité a establecer un plan de accién y su
consecuente ejecucién. De las segundas visitas de verificacion, se envié una
comunicacién a las agencias de viaje el 25 de enero de 2022, donde se les informan
los hallazgos y se les advirtid que se harian mas visitas a las paginas web.

El 12 de mayo de 2022, se efectud el traslado de los expedientes de las 25 agencias
de viaje que no cumplian con el 100 % de las obligaciones relacionadas con el deber
de entregar informacién minima a los usuarios, en el proceso de venta y reserva de
tiquetes mediante comercio electrdnico. De estas, se impusieron 20 drdenes
administrativas para exigir el cumplimiento de la obligacion, cuya acreditacién esta
siendo verificada.

+ Seguimiento y Evaluacién de Sistemas de Atencion a Usuarios. Su objetivo es la
verificacion de cumplimiento de la obligacién de las empresas de transporte aéreo
de pasajeros de tener un moédulo de atencion a usuarios en funcionamiento.

En el marco del programa, se han realizado las siguientes acciones:

- 83 visitas de verificacion a 27 aerolineas en los aeropuertos de las ciudades de
Bogotd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga y Cali.

- 24 invitaciones a formar parte del programa.

- 4 reiteraciones a la invitacién.

- 1 capacitacion, solicitada por el vigilado.

- 8 comunicaciones a las aerolineas con los resultados de la segunda verificacion.
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10 empresas de transporte aéreo -Delta, Latam, Air France, Aerolineas Argentinas,
Iberia, Spirit, AirEuropa, Viva Aerobus, Jetblue y Viva- se encuentran cumplimiento el
100 % de sus obligaciones en relacién con el sistema de atencion al usuario, luego
de que hayamos evidenciado, al inicio del programa, que-ninguna aerolinea daba
cumplimiento a esta obligacién.

* Acompafamiento y evaluacién a politicas para el transporte de mascotas.
Programa mediante el cual, se sometié -a andlisis las politicas para el transporte de
mascotas de las empresas de transporte aéreo y terrestre que se vincularon
voluntariamente al programa. El propdsito es establecer:su armonfa con el marco
normativo aplicable al-transporte de animales de comparfiia, y efectuar las
recomendaciones a que haya lugar, con el objetivo de que, las disposiciones
contrarias a la ley sean ajustadas o eliminadas.

Se invit a participar a 36 empresas del modo aéreo. Las empresas cuyas politicas
fueron objeto de comentarios y/o recomendaciones, se le trasladé el respectivo
analisis y se solicitd la implementacion ajustes.

e. Programas de acompafiamiento

Estos tienen por objetivo trabajar de manera articulada con las empresas de transporte en
la promocién y cumplimiento de las normas de proteceién a usuarios.

La efectividad de este tipo de programas se evidencia e el niimeéro de empresas que, bajo
el acompafiamiento preventivo trabajan de manera comunta y-articulada con la Autoridad
para fornentar el cumplimiento de las normas de proteCCIon a usuarlos
* Programa de Prevencion a la Reclamacion Aérea -PRA-. Este programa tuvo como
propésito buscar una solucion conjunta entre la entidad y las aérolineas sobre el alto
volumen de reclamacién por parte de los usuarios, por lo que, se cre6 este programa
de 3 fases: iy Capacitacidn, ii) Comunicacién y traslados; y iii) Compromisos.

En la primera fase, se realizaron 8 capamtamones a 63 personas de 6 aerolineas
parhmpantes -Avianca, Latam, EasyFly, Viva, Satena y Copa-.

A la segunda fase, de comunicacién y traslados se sumaron 3 de las 6 empresas
participantes, estas son: Latam, EasyFly yAwanca qu:enes en total gestionaron 308
PQRD; 63,17 y 228 respectivamente.

En la tercera fase, se definieron los aspectos a trabajar, asi como, la implementacién
de planes de mejora para evitar las reclamaciones ante el empresario y la Entidad.
De esta dltima fase nace Ia mfograﬂa y la campana para redes denéminada
#RutaDeAtencién.
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Plan de Acompafamiento para la proteccién de usuarios ante una eventual
suspension de vuelos. Se ha realizado acompafiamiento a 4 aerolineas (Interjet,
Latam, EasyFly y Avianca), con la finalidad de verificar los pasajeros o usuarios que
se pudieran ver afectados ante un cese de operacion de las aerolineas. El programa
fue disefiado para revisar la entrada de las compafiias Avianca y Latam al Capitulo
11, no obstante, tiene vocacidn de permanencia.

Programa de Transparencia e informacién minima. Su objetivo principal es velar por
la observancia de las disposiciones relacionadas con el derecho a la informacion,
esto a partir del desarrollo de visitas de verificacién de cumplimiento a las paginas
de internet de los prestadores de servicios de transporte. En el marco de este
programa se ha emitido 212 comunicaciones y requerimientos a 30 empresas de
transporte, relacionados con:

- Difusion de informacion relevante en idioma castellano.

- Politicas sobre el reembolso de tiquetes de vigje con afectaciones por el COVID-
19.

- Protocolos de Bioseguridad para el transporte internacional de personas por via
aerea y de advertencia sobre las restricciones en la operacidon aérea
internacional por el COVID-19.

- Informacién adecuada sobre el precio de los servicios.

- Suministro de informacién relacionada con las facultades de retracto y
desistimiento.

- Canales de radicacion.

Proteccidn al usuario en campo. A través de la presencia regional, se sensibiliza a
los usuarios del sector transporte y a la ciudadania en general en terminales de
transporte, terminales aéreas y cuerpos de agua, sobre los derechos y deberes.
Asimismo, se intermedian situaciones, generando acuerdos directos entre la
empresa prestadora y los usuarios del servicio. Se han realizado 535.797
sensibilizaciones, 16.600 intermediaciones y 277.155 orientaciones, en 25
aeropuertos de 24 ciudades.

Usuarios en [as regiones. Tiene como objetivo conocer la realidad de los
departamentos del pais, desde la perspectiva de los administradores de las
infraestructuras (ya sea aérea, terrestre y fluvial), de los empresarios, gremios,
academia y usuarios del sector,

En el desarrollo del programa, se realizan visitas a las terminales aéreas, entre otras,
buscando alianzas estratégicas que permitan divulgar los derechos y deberes de los
usuarios a partir de las problematicas evidenciadas en cada ciudad, se realizan
capacitaciones a empresarios (ya sea en las infraestructuras, o a través de
asociaciones gremiales, 0 Cédmaras de Comercio), a usuarios (con apoyo de
universidades), se efectian actividades de divulgacién y sensibilizacién.
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Su primera versién se adelantd en 2021, entre el 26 de agosto y el 24 de noviembre.
La segunda versién, se llevé en el 2022. En el marco de este programa se
adelantaron 87 capacitaciones, impactando a 393 empresas y 1.516 personas,
visitando alrededor de 29 infraestructuras, 11 de ellas aéreas.

Producto de estas visitas se han generado campaifias ‘a partir de las cuales se
concientiza al usuario sobre responsabilidades en eltranisporte.

5. ¢Qué labores vienen realizando para garantizar la-prestacion del servicio ptblico de
transporte en condiciones de calidad y dignidad humana? -

Con la expedicién del Decreto 2409 de 2018, se creé al interior de la entidad, la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Con-ella, se propende por la
proteccion de los derechos de los usuarios del sector en todos sus-modos, terrestre,
acudtico y, actualmente, el aéreo, promoviendo la eliminacién de fallas del mercado, el
crecimiento econémico y aportando asf, en la construccion de un sector que responda a las
necesidades de los usuarios y fomente Ia generamon de valor agregado en |la prestacion del
servicio pUblico de transporte.

La delegatura ejerce sus funciones desde dos frentes: i) la promocion y la prevencion,
mediante la divulgacién e implementacién de campanas para promover el conocimiento de
las disposiciones de proteccién de usuarios,; cuyos grupos de interés no solo son los
usuarios, sino también los organismos de apoyo ‘al trénsito, las empresas, los
intermediarios y todos aquellos que presten algun servicio conexo-al transporte, con el fin
de fortalecer la implementacién de una politica de vigilancia preventiva, y ii) el ejercicio de
las funciones de inspeccién y control en relacidn con el cumplimiento de las normas de
proteccion al usuario, con el propdsito de establecer ‘sanciches en el momento en que,
previo un proceso administrativo sancionatorio, se compruebe una infraccién
administrativa. C ‘ '

Todo lo anterior, con el fin de brindar herramientas para que las empresas de transporte
garanticen la prestacion del servicio publico de transporte en condiciones de calidad.

6. (Existe en las principales terminales aéreas- del pais, oficinas de las

‘ superintendencias, donde los usuarios puedan acudir de inmediata para la
intermediacion en los conflictos que diariamente se generan por situaciones como
publicidad engafiosa, altos precios, multas, retrasos cancelac.-ones de vuelo... ete.?
En caso negativo, responda ;por qué? = ¢

Como objetivo estratégico de la Entidad, [a presencia en las diferentes regiones del pafs
es una prioridad. Por ello, desde el 1 de octubre de 2021 al 22 de febrero de 2022,
hemos estado presentes en 21 departamentos, 24 ciudades, 26 terminales de
transporte terrestre habilitadas por el Ministeric de Transporte del Pais y en 25
aeropuertos a lo largo del territorio nacional, atendiendo las inquietudes de los usuarios
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del sector y realizando, entre otras, actividades de sensibilizacién, orientacién e
intermediacién.

Ciudad Terminal Oficina Aeropuerto

1 Armenia X X X
2 Barrancaberme
ja*
3 Barranquilla X X
4 Bogotd (Norie, X X X
Sur y Salitre) _
5 Bucaramanga X X X
6 Buenaventura X X X
7 Cali X X X
8 Cartagena X X
g Clcuta X X
10 Duitama X
11 lbagué X X X
12 | Ipiales X X
13 Manizales X X
i - 14 | Medellin X X X
Mal#y (Central y Sur) u
15 Monteria X X X
] 16 Neiva X X X
R _ 17 | Pasto X X X
. L i8 Pereira X X X
Hraszia - 79 | Popayén X X X
NPT S | 2 Quibdo** X X X
T f 0
f‘. 21 Santa Marta X X
22 | Valledupar X X X
23 | Villavicencio X X X
2 Yopal* X
4

Actualmente, contamos con presencia en 15 oficinas de atencién en alianza con otras
entidades: 8 casas del consumidor de bienes y servicios (Pasto, Popayan, Monterfa,
Neiva, Armenia, Pereira, Bucaramanga y Villavicencio), 5 puntos en las Direcciones
Territoriales del Ministerio de Transporte (Cali, Valledupar, Medellin, Ibagué y Quibdd) y
1 punto en la Camara de Comercio de Buenaventura, asi como en el pinto de atencidn
de [a ciudad de Bogota.

En regiones, y como resulftade de un ejercicio de vigilancia preventiva, la
Superintendencia de Transporte ha adelantado mudiltiples procesos de divulgacién, con
el apoyo del personal regional en terminales de transporte terrestre, aeropuertos, asi
como distintos cuerpos de agua. A continuacidn, se relacionan las actividades:

Al
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Accion Descripcién . o o Personas -
o nacional
T Sensibilizaciones ' - Se informa al- usuario sobre sus- derechos y deberes en el 1 016,337
e “sector transporte. v S
2 | Orientaciones Brindar |nformamon relamonada con Id prestacnon de 384.223

servicios, bien sea de transporte o de.la 1nsta[acmn sobre la
cual se encuentran
3 | Intermediaciones - Mediar acuerdos directos entre el usuario y el transportador - 13.515

7. ¢;Cual es el término promedio-en que se falla un conflicto generado entre un usuario
y una agencia de viajes o aerolinea, contando desde la radicacién de la respectiva
querelia?

Comeo se indic6, la funcién administrativa encomendada a esta entidad en materia de
usuarios se suscribe a la proteccmn del interés general y no a Ia resolucion de conflictos
partlculares :

Po lo anterior, no es posible informar el tiempo de respuesta de las quejas presentadas ante
la Superintendencia, toda vez que estas se centran en exponer hechos bajo determinadas
condiciones de tiempo, modo y lugar que, a criterio- del usuario, vulneran' sus ‘derechos;
implicando por parte de esta autoridad, el anélisis de la-queja y de'encontrarlc conducente,
el inicio de las averiguaciones preliminares con el fin de obtener-mayor informacién y
pruebas para investigar administrativamente a la aerolinea, agencia de viajes y/o demds
intermediarios, que de ser encontrados responsables se haran acreedores de las sanciones
o medidas administrativas a que haya lugar, término que en ningtin'caso excedera los tres
(3) afios contemplados para el ejercicio de la potestad sancionatoria .
8. ¢Considera que la tutela de los derechos de los usuarios del servicio publico de
transporte aéreo es efectiva, eficaz y oportuna? ‘ :

Si bien es cierto la funcién administrativa de proteger los derechos y deberes de los
usuarios del sector transporte, permite custodiar el interés general por parte de la
Superintendencia de Transporte, la gran mayoria de las PQRD recibidas en la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte, buscan el reconocimiento de
derechos de cardcter particular (como el caso de reembolsos que ocupa solo en el modo
aéreo el 37.99% de las reclamaciones). -

Estas solicitudes no pueden ser resueltas por esta dependencia, en'razén al-alcance de
su competencia que le permite solamente velar por el cumplimiento de laley en su sentido
general y abstracto, de tal manera que la percepcién'del ciudadano sea de desproteccion
y poca eficacia en sus reclamaciones. Por ello, se hace necesario dotar a la Entidad de”
“funciones administrativas reforzadas” que permitan resolver casos particulares de
manera directd, con la dindmica propia de los servicios publicos, como ocurre respecto
de los domlcmarlos y los asomados alas TIC.

Con esta reforma (que requiere de ley de la republlca) se |mplementar|a el proceso de
“sede de empresa” en donde los usuarios presentan su reclamo ante la empresa de
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transporte, la respuesta que profiere la empresa seria susceptible de recurso de
reposicién y apelacion, este dltimo de conocimiento de la Superintendencia de
Transporte.

Ello, facilitaria el ejercicio de los derechos de los usuarios del sector transporte quienes
verian materializada su pretensién cuando por mandato de la ley ello corresponda.

DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO AL MINISTERIO DE TRANSPORTE

De acuerdo a lo requerido por el Ministerio de Transporte, esta Superintendencia da
respuesta al numeral 5 del cuestionario remitido por la Comisién al Ministerio, en el
siguiente sentido:

5. ¢Qué medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los usuarios se ven
afectados por los retrasos, cancelaciones y abusos en los precios de las tarifas por
trayecto que cobran las aerolineas?

Sea lo primero indicar que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 61 de la Ley 81 de 1988,
“El establecimiento de fa politica de precios, su aplicacion, asi como la fijacién cuando a eflo
haya lugar, por medio de resolucion, de los precios de los bienes y servicios sometidos a
control, corresponde fas siguientes entidades: (..} d} Al Departamento Administrativo de
Aerondutica Civil, las tarifas del transporte aéreo nacional (..}*"

Por su parte, el articulo 4 numeral 12 del Decreto 1294 de 2021 prevé como funcién de la
Aerocivil la de “Proponer e implementar férmulas y criterios para la directa, controlada o libre
fijacion de tarifas para el servicio de transporte aéreo y los servicios conexos, de acuerdo con
la normativa vigente “.

En la misma linea, los Reglamentos Aeronduticos de Colombia en su apartado No, 5 (RAC
5) numeral 5.140, prevé expresamente: “Competencia en materia tarifaria. Corresponde a la
UAEAC fijar y desarrollar la politica tarifaria, en materia de transporte aéreo nacional e
internacicnal (...)*"

2 Téngase en cuenta que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 60 de 1a Ley 81 de 1988, las modalidades de intervencion
de precios son las siguientes: "i) Régimen de control directo, en el cual la entidad fijard mediante resolucién el precio maximo,
en cualquiera de sus distintes niveles, que los productores y distribuidores podran cobrar por el bien o servicio en cuestion; i)
Régimen de libertad regutada, en el cual la entidad fijara los criterios y la metodologla con arreglo a los cuales los productores
y distribuidores podrén determinar o modificar, los precios maximos en cualquiera de sus niveles respecto a los bienes y
servicios sometidos a este régimen; i) Régimen de libertad vigilada, en el cual los productores y distribuidores podrén
determinar libremente los precios de los bienes y servicios en cuestion, bajo la obligactén de informar en forma escrita a la
respectiva entidad sobre lag variaciones y determinaciones de sus precios, de acuerdo con la metodologia que la entidad
determine. Las empresas cuyos bienes o servicios estdn sometidos a la politica de precios que se sefiale en el presente
articulo, tendrén derecho a exigir de la respectiva entidad que se modifique o se permita la modificacion el precio en cuestion,
consultando para ello el incremento de costos que se compruebe haya tenido el bien o servicio en el curso de los doce (12)
meses siguientes a la fecha en la cual la entidad haya ejercido la polftica de precios en cualquiera de sus modalidades”.

% La Sigla UAEAC, corresponde a la Aerocivil.
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Actualmente, y por mandato de la disposicion citada previamente, “el régimen tarifario para
los servicios aéreos comerciales en Colombia es libre, sin perjuicio de las potestades legales
de la UAEAC sobre la materia”.

Con ello, se tiene que, la Aerocivil, regulador del transporte aéreo en Colombia, es quien
tiene la competencia para fijar el régimen tarifario, y si es del caso, someterlo a intervencién.

Por lo anterior, no estd en cabeza de esta Superintendencia regular ningin aspecto de las
tarifas, en ninguno de los aspectos que usted relaciona, éin embargo, en el marco de las
facultades de proteccidén de usuarios del modo aereo podrd verificar que el precio
informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de existir una conducta
que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccién y control, se podrén
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 Ios derechos y
deberes de los usuarios del transporte aéreo.

Ahora bien, respecto a las medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los
usuarios se ven afectados por los retrasos cancelamones se t|enen Ias 3|gu|entes
actuaciones: : SR :

a. Gestion de PQRD

Del 25 de mayo de 2019 al 6 de febrero de 2023, se. Hah'réc‘:ibido'frente a cancelaciones y
demoras un total de 11.228 PQRD que corresponden al 26,56% del total de quejas recibidas
en el modo aéreo (42.274), dlstnbmdas por afio, asi:

Motivo : 2019 2020 20271 2022 .2023 Total general -

Cancelacidn de vuelo 513 . 22972801 - 1383 :.62 ~7.056
Demora de vuelo 867 434 . §12 1.887. - 72 4172
Total general ‘ 1.380 2731 . 3713 3.2_70;.1_;,“‘!34 ©- 11.228

b. Seguimiento a gestion reporte aer,opuertb

A partir de las acciones adelantadas por personal de la Superintendencia en aeropuertos,
especificamente en el Aeropuerto Internacional El Dorado Luis Carlos Sarmiento, se ha
detectado que, durante el segundo semestre del 2022, se ha réalizado seguimiento a mas
de 400 vuelos, de los cuales se han detectado 349 asociados a 20 aerolineas con demoras
superiores a 5 horas y/o cancelaciones por, al parecer, causas atribuibles a los prestadores
del servicio,

Por ello, desde la Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios se adelantan las
averiguaciones preliminares correspondientes con el fin ‘de evidenciar posibles
incumplimientos a los derechos de los usuarios relacionados principalmente con:
informacién, compensaciones y cumplimiento del contrato de transporte.
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@Superiransparte

- ’ . Portal Web: www.supertransporte.gov.co
= . Sede principal; Diagonal 256 No. 954A-85, Bogotd, D.C.
\l PBX: 601 352 67 0D
s .

Correo Institucional;
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
atencionciudadano@supertransporte.gov.co

Linea Atencidn al Ciudadano: 01 8000915615

SuperTronsporte

Es asi, que se han elevado 55 requerimientos de informacion a las empresas involucradas
y 1 a la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil. Respecto a las empresas
requeridas el estado es el siguiente; '

Estado del Requerimiento Requerimientos

En andlisis de respuesta 40
Sin Respuesta 15
~Totalgeneral 55

c. Investigaciones administrativas

La Direccion de Investigacio_nés de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte, con corte
al 22 de febrero de 2023, ha impuesto sanciones en el modo aéreo por un valor total de
$4.514.606.025,41.

Con relacion a investigaciones asociadas a temas de demoras, cancelaciones y
compensaciones, se evidenciaron las siguientes investigaciones:

Vigilado  Estado Valor Sancién Motivo
Iberia Lineas” Aéreas de | Decision en $33.126.296,00 Incumplimiento a disposiciones
Espafia s.a. | Firme relacionadas con la compensacién a favor
' o de los usuarlos o
Fast Colombia S.A.S. Decisionen ' = $16.565.598,62 No transportar al pasajero en las
: © | Firme condiciones pactadas (cancelacién vuelo)

El valor total de las sanciones impuestas por motivo de demoras, cancelaciones o
compensaciones es de $49.691.894,62.

Reiteramos la disposicién de esta Superintendencia para atender cualquier tipo de
requerimiento o solicitud adicional.

Atentamente,

Firmado
digitalmente por
L QSPINA ARIAS
arease AYDA LUCY

Ayda Lucy Ospina Arias
Superintendente de Transporte

Copla:  Sefior Ministro de Transporte, doctor Guillerme Francisco Reyes Gonzdlez — Ministerio de Transporte - Calle 24 N°

60-50 Piso 9 Centro Comercial Gran Estacién !I- ministra@mintransporte.gov.co
Proyectd: Andrea Paortillo Orostegui
Reviso: Nancy Cristina Mesa Arango / Aura Patricia Toro Miranda / Luis Gabriel Serna Gamez
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OBIERNO DE COLOMBIA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RADICACION: 23-70579- -1-0 FECHA: 2023-02-27 08:25:16
DEPENDENCIA: 12 GRUPO DE EVENTC: SIN EVENTO
TRABAJO DE REGULACION FOLIOS: 10

TRAMITE: 334 REMISIINFORMA
ACTUACION: 440 RESPUESTA

Bogota D.C.

Doctora )

AMPARO YANETH CALDERON

Secretaria

Cqmisién Primera Constitucional Permanente
CAMARA DE REPRESENTANTES

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA
comision.primera@camara.gov.co )
debatescomisidnprimera@camara.qaov.co

Asunto: Alcance al radicado 22-444408, mediante el cual la
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO respondié la
comunicacién de referencia "Proposicién No.11, Debate de Control Politico,
constantes quejas de los usuarios de transportfe aéreo”

Respetada Doctora:

Dando alcance al radicado que se indica en el asunto, de manera atenta procedemos a remitir
informacion actualizada frente al cuestionario formulade para el debate de control politico que .
se refiere a las constantes quejas de los usuarios de transporte aéreo, como se indica a
continuacion:

Pregunta 1:

1. ¢Cuales son las funciones de la superintendencia, referidas a la prestacién del
servicio ptiblico de transporte agrec?”. '

Respuesta;

Como se manifestd en radicado 22-444408, esta Entidad no ejerce funciones de inspeccion,
vigilancia y control sobre las actividades que desarrollan las empresas que prestan servicios
de transporte aéreo en Colombia, pues dichas competencias estan a cargo de la
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE y de la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
DE AERONAUTICA CIVIL, de acuerdo con lo dispuesto en ia Ley 1955 de 2019.

Sin perjuicio de lo anterior, cabe sefialar que, por disposicién de los articulos 56, 57 y 58 de la
lLey 1480 de 2011 y 24 de la Ley 1564 de 2012, esta Superintendencia ejerce funciones
jurisdiccionales en virtud de las cuales es competente para conocer de las acciones judiciales

Muestro aporte es fundamental,
-al usar menos papel contriblimos
con gl medio ambiente

wwwsicgoven ~ Teléfonoen Bogotd: 6015920400 ~ Linea gratuita a nivel nadional: 01 8000 910165
. Direceldn: Cra 13 #27 - 00 pisas 1, 3,4,5,6,7y 10 ~ Radicaciones Av. carrera 74#314-36, Bogota ©).C.- Colombia
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(demandas) interpuestas por los consumidores ante la presunta violacién de sus derechos,
contra productores y proveedores.

- En el ejercicio de las mencionadas funciones jurisdiccionales esta Entidad actia como
autoridad judicial de la Republica y, en consecuencia, dirime conflictos entre consumidores y
empresarios por las mismas vias procesales y bajo el mismo marco normativo que lo hacen
los jueces civiles, en el marco de una demanda.

| “Pregunta 2:

“2. ¢Cuéntas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los intereses de los
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas o agencias de viaje?".

‘ Resguesta:

En ejercicio de sus funciones jurisdiccionales antes mencionadas, esta Superintendencia ha
recibido demandas presentadas por consumidores contra aerolineas y agencias de viajes y
turismo. A continuacién, se presenta el total de demandas por afo, dentro del periodo
comprendido entre enero de 2018 y 16 de febrero de 2023:

ACTIVO ' 0 0 0 339 1.602 308 2.149
FINALIZADO 2.545 | 2265 | 1981 | 3.877 | 2,088 47 12.803

- De acuerdo con lo anterior, entre enero de 2018 'y el 16 de febrero de 2023, ante esta
Superintendencia se ha presentado un total de 30.190 demandas por consumidores contra
aerolineas y, agencias de viajes y turismo.

Pregunta 3:

“3. (Cudntas de estas quefas han culminado con fallos a favor de los intereses de los
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas o agencias de viaje?".

Respuesta:

~ De las demandas recibidas se han proferidos cinco mil setenta y dos (5.072) fallos a favor del
‘consumidor. A partir de estos se han impuesto noventa y un (91) multas con fundamento en el

Sehor cludadano, para hacer segulmlento a su sollcitud, la entidad le ofrece los slgulentes canales:
wwyesicgovion ~ Teléfonoen Bogots: 615920400 ~ Linea gratuita a nivel nactonsl: (f 8000910185
Direccidr: Cra 13427 - 00 pises 1,3, 4, 5,6, 7 ¥10 ~ Radicaciones: Av. carrera 738314-36, Bogotd DC - Colombia
Teléfonos GO 587 00 00 ~ e-roall contactenos@sic.govcs
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numeral 10! del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011; cmco han sido contra aerolineas y, ochenta
y seis (86) contra agencias de viajes.

" A favor del consumidor 2.256 65%

A favor del consumidor 2.816 1%
Negando pretensmnes 843 23%

Al respecto, cabe precisar que, desde enero 2018 a 16 de febrero de 2023: (i) se han recibido
30.190 demandas contra aerolineas y, agencias de viajes y turismo {segun se indica en la
respuesta brindada a la pregunta 2 del cuestionario); (ii) de las demandas recibidas, se ha
proferido sentencia en 6.992 procesos v; (iif) en concreto, nos encontramos ante un tota[ de
5.072 sentencias dictadas a favor de los consumidores.

Ahora bien, dentro de los casos fallados a favor de los consumidores, se han tenido que
imponer 91 multas de acuerdo con las facultades que otorga el numeral 102 dei articulo 58 de
la Ley 1480 de 2011. Esto ha sido contra 5 aerolineas y, 86 agencias de viajes y turismo; de
las multas impuestas a las aerclineas cabe indicar que, 1 se ordend sentencia y las ofras 4 por
incumplimiento. Datos que permiten deducir un cumplimiento del 99,7% en las decisiones
judiciales proferidas por la Delegatura de Asuntos Jurisdiccionales de esta Entidad.

Pregunta 4:

“4. ;Qué labores vienen realizandc para divulgar y promover los derechos de los
usuarios estipufados en el Reglamentos Aeronautico de Colombia -RAC 3 y en el
Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2071)7 ;Cuédles son sus efeclos
inmediatos?”,

Respuesta:

1 Si la decision es favorable al consumidor, esta Superintendencia y los Jueces pueden imponer, ademas de la
condena que corresponda, una multa de hasta 150 SMLMV a favor de esta misma autoridad administrativa, que
se fijara teniendo en cuenta circunstancias de agravacion (gravedad del hecho, la reiteracion en el incumplimiento
de garantias o del contrato, la renuencia a cumplir con sus obligaciones legales, enfre ofras). La muita no procede
si el proceso termina por congiliacién, transaccién, desistimiento o si el demandado se allana a los hechos. La
multa puede impanerse al consumidor que actda con temeridad.

2 Si la decisidn es favorable al consumidor, esta Superintendencia y los Jueces pueden imponer, ademas de la condena que
corresponda, una mula de hasta 150 SMLMV a favor de esta misma autoridad administrativa, que se fijaré teniendo en cuenta
circunstancias de agravacion (gravedad del hecho, la reiteracidn en el incumplimiento de garantias o del conirato, la renuencia
a cumplir con sus obligaciones legales, enfre otras). La multa no procede si el proceso termina por conciliacién, transaccion,
desistimiento o si el demandado se allana a los hechos. La multa puede imponerse al consumidor que actiia con temeridad.

Setior cludadane, para hacer segulmiento a su sollcitud, la entldad le ofrece los sigutentes canales:
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Consideramos importante destacar que en la pagina web de [a Entidad se ha publicado la
“relatoria” de cincuenta y seis (56) sentencias; donde se pueden evidenciar las decisiones que
se han adoptado con aplicacién a las normas que regu!an el transporte aéreo y los derechos
de los consumidores.

Esta herramienta se implementd desde octubre de 2021 y con corte a 23 de febrero de 2023,
se registran ciento dos (102) consultas realizadas por la ciudadania frente a las relatorias que
estan relacionadas con las sentencias dictadas para el sector de transporte aéreo.

Asimismo, entre enero de 2020 y 25 de febrero de 2023, a través de los programas “Casas
del Consumidor de Bienes y Servicios Regionales y Locales” y'“Rufa Nacional de Proteccién
al Consumidor’ se han recibido y -orientado las petncnones quejas y reclamos de mil
novecientos cincuenta y nueve (1.959) ciudadanos con algun inconveniente derivado de la
adqulsmon de tiquetes aéreos. Iniciativas planeadas para recorrer distintos municipios del
pais —destacamos que en 2022 se visitaron 363 municipios—.

Con el propgsito de proteger, promover, divulgar y garantizar. el goce de los derechos de los
consumidores o usuarios, segln lo estipulado en el Reglamento’ Aeronautico calombiano
(RAC 3) y en la Ley 1480 de 2011, las tematicas de orientaciones més recurrentes en este
sector fueron: (i) incumplimiento de términos y condiciones del thuete (ii) garantia de la
prestacion del servicio; (iii) garantia de la prestacion del semvicio; (iv) inconformidad por
informacién incompleta, confusa o errada; (v) reembolsc de fiquetés; (v1) incumplimiento de
oferta (promociones y ofertas); (vii) mcumphmlento de mnerarlo ‘equipaje o calidad del
servicio; (viii) cobro de tarifas ¢ tasas no incluidas (Otros Cobros) y; (ix) reversién de pago.

Por otro lado, dentro de las actividades para fortalecer a nivel nacional las buenas practicas

comerciales y garantizar que el contenido de la Ley 1480 de 2011 se encuentre de manera

permanente al alcance de los actores en la relacion de consumo’y mitigar el riesgo de

vulneracion de sus derechos, el equipo de trabajo de “Estrategia, Promocién, Prevencion y

Articulacion” busca dar alcance al cumplimiento del objetivo mediante acciones articuladas,

con la realizacién de actividades permanentes en ias ciudades y regiones donde contamos
- con presencia institucional.

En el desarrollo de las campafias ya mencionadas, se generd una planeacién con la cual se
focalizaron los puntos relevantes en materia de turismo-en-cada‘una de las ciudades y se
dispuso de la realizacion de visitas de divulgacion a los sectores econémicos ya identificados,
se realizaron actividades de difusién de los derechos’ que les asisten a'los consumidores de

- servicios turfsticos, se brind6 orientacion gratuita a quien'lo requirid y se abrieron espacios de
capacitacion. Con estas actividades se logrd generar un impacto importante, el cual se resume
a continuacion: (i} se impactaron con visitas de divulgacion.del contenido de la Ley 1480 de
2011 a cuatrocientos ocho (408) establecimientos que comercializan servicios del sector
turistico; (ii) se brind6 difusion aproximadamente a sesenta y ocho mil setecientos catorce
(68.714) ciudadanos (consumidores) y; (iii} se adelanté la dIfUSIOI‘I a dos mil setecientos
veinticuatro (2.724) establecimientos de comercio. : :

Nuestro aporte es fundarnental,
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En adjunto se remite archivo anexo donde se relacionan las empresas nacionales e
internacionales de transporte aéreo de pasajeros con los inconvenientes mas frecuentes sobre
los cuales la “Red Nacional de Proteccion al Consumidor’ ha orientado a la ciudadania.

En cuanto a la gestion de orientacion de los usuarios a través de las redes sociales (Facebook,
instagram y Twitter) durante la vigencia 2022 esta Superintendencia ha atendido consultas
relacionadas con inconvenientes de los ciudadanos con el servicio de transporte aéreo. Dado
lo anterior, a partir del mes de julio del afio 2022 y con el animo de brindar mayor claridad a
los ciudadanos, se implemento la siguiente plantilla para dar respuesta:

“Buencs (dias, tardes, noches) @ Te informamos que en materia de proteccion
de usuarios de transporte aéreo la autoridad competente es @Supertransporte y no
fa #SIC, entidad a la puedes dirigir tu PQR”.

En caso de tratarse de una controversia con interés particular, se brinda orientacion para que
el consumidor pueda dar inicio al proceso jurisdiccional o en caso de que aplique, pueda hacer
uso de la plataforma “SIC Facilita" (previa validacion del proveedor involucrado), donde esta
Entidad actia como facilitadora entre consumidores y proveedores, quienes voluntariamente
pueden gestionar acuerdos amigables en situaciones de conflicto derivadas de sus relaciones
de consumo. Los tramites que se generen por esta plataforma son gratuitos y no requieren de
intermediarios.

Pregunta 5:

“8. ¢ Qué fabores vienen realizando para garantizar la prestacion del servicio publico
de transporte aérec en condiciones de calidad y dignidad humana?".

Respuesta:

En concordancia con lo explicado en el radicado 22-44408, asf como en respuestas
precedentes y teniendo en consideracién que es una constante la celebracion de coniratos
entre consumidores con empresas de servicios de transporte aéreo y agencias de viaje, resulta
frecuente que los usuarios acudan ante esta Superintendencia para solucionar sus
inconformidades relacionadas con la prestacién del servicio de transporte aéreo —esto, en el
marco de un proceso judicial—.

Pregunta 6:

“6. ¢Existe en las principales terminales aéreas del pals, oficinas de las
superintendencias, donde los usuarios pueda acudir de manera inmediata para la
intermediacién en los conflictos que diariamente se generan por situaciones como
publicidad engarfiosa, altos precios, multas, retrasos, cancelaciones de vuelo.. .efe.?
En caso negalivo, responda ;por qué?”.

Respuesia:

wwwisicgaveo ~ Teléfonoen Bogota 6015920400 ~ Linea gratuita & nivel nacional: 01 2000910165 ) -
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Esta Superintendencia ha dispuesto varios canales a través de los cuales brindan orientacién
a los consumidores para la radicacién de sus demandas. Esto se puede hacer de forma fisica
en las “casas del consumidor” ubicadas en distintas ciudades del pais —Como o son Armenia,
Barranquilla, Chia, Bolivar, Villavicencio, Tulug, Sincelejo,. San Andrés, Providencia y Santa
Catalina, Popayan, Pereira, Pasto, Neiva, Monteria, ibagué y Bucaramanga— y en nuestra
sede principal (ubicada en Bogota D.C.) o de manera virtual por nuestra pagina web y a través
det correo electrénico contactenos@sic.gov.co. S ‘

Pregunta 7:

7. ¢Cual es el término promedio en que se falla un conflicto generado entre un
usuario y una agencia de viajes o una aerolinea, contado desde la radicacion de la
respectiva querelfa?”, ‘

Respuesta:

Advirtiendo que se ha evidenciado un incremento en las demandas recibidas, el término
promedio en dias calendario es el siguiente:

207 dias | 226dias | 307 dias
181 dias 237 dias 2499 dias

Lamealo o :
*El termino para ef afio 2023 no es concluyente
corte al 16 de febrero de 2023,

Pregunta 8:

“8. ¢Considera que la tutela de los derechos de los usuarios del servicio pablico de
fransporte aéreo es efectiva, eficaz y oportuna?”.

Respuesta:

Como se manifesté en radicado 22-444408, esta Entidad acta como juez de la Republica
frente a las demandas de proteccion al consumidor que interponen los usuarios del servicio
publico de transporte aéreo; condicién que le merece imparcialidad frente a las partes, so pena
de incurrir en la causal de recusacion establecida en el numeral 11 del articulo 141 de la Ley
1564 de 2012. Motivo por el cual, consideramos prudente abstenernos de brindar un juicio de

~ valor o apreciacion frente a la pregunta planteada en el numeral 8 del cuestionario puesto en
estudio, agradeciendo la comprensién suya y de los Honorables Congresistas.

$eftor cludadane, para hacer seguimtento a su solicitud, [a entidad le ofrece los stqulentes canales:
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En los anteriores términos, damos respuesta a ias preguntas del cuestionario que nos ha sido
formulado y, de igual manera, quedamos atentos a resolver cualquier otra duda que se
presente en relacion con el particular. :

Cordialmente,

MARIA DEL SOCORRO PIMIENTA/CORBACHO
Superintendente de Industria y Comercio (E)

Elabord: Edison Largo/ Juan Barrera/ Mayerly Ramirez/ Daniela Tapias
Revisd; Héctor Barragan
Aprobé: Alvaro Yafez
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ANEXO 1 ..
ORIENTACION BRINDADA POR LA RED NACIONAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Total
_general

EMPRESA

compens L R - "

ncumplimiento Contractual o de los términos de garantia 19 124 111

Derecho de retracto

nconformidad por informacion incompleta, confusa ¢ errada

s Reembolso de Tiguetes u Otros

g Incumplimiento de oferta y Promociones y ofertas

- Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio

“Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversion de pago
gy B TR i LR 7

it
i i iEf"t

EL 5

Tiquetes
‘Incumplimiento Contractual o de fos términos de garantia
erecho de retracto

nconformidad por informacion incompleta, confusa o errada
‘ Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio .
Incumplimiento de oferia y Promociones y ofertas 4 3 1 8
obro de tarifas o tasas ne incluidas , Otros Cobros, Reversién de pago 2 5 1 8
eembolso de Tiquetes u Otros
s e el

ciTiquetes

1

:Incurnplimiento Contractual o de los términos de garantia 5 32 18 55
!Derecho de retracto . 6 11 5 22
Reembolso de Tiguetes u Otros. 5 4 7 1 17
Inconformidad por infoermacion incompleta, confusa o errada 2 5 -7 14
Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio 1 R 2 12
_Incumplimiento de oferta y Promociones y ofertas S ' ‘ 5 4 9
Cobro da tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversién de pago 3 1 4

Tiguetes
Incurnplimiento Contractual o de los términos de garantia
Derecho de retracto

:Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio
Inconformidad por informacion incompleta, confusa o errada
Incumplimiento de oferta y Promociones y ofertas 5 5
Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversion de pago
Reembolso de Tiguetes u
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EMPRESA

2021

2022

2023

Total

_ general

COPA AIRLINES iquetes 24 12
{Incumplimiento Contractual o de los términos de garantfa 12 14 26
:Derecho de retracto 3 1 4
:Incumphimiento de ltinerario, Equipaje o Calidad del Servicio 1 2 1 4
‘Reembolso de Tiquetes u Otros 2 1 3
" ‘Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversién de pago 1 1
‘Incumplimiento de oferta y Promociones y ofertas 1 1
Total COPA AIRLINES: e 6 {40 32 T2 80
AIR EUROPA ‘Tigquetes 3 14 9 26
.Incumplimiento Contractual o de los términos de garantia 4 4 8
‘Inconformidad por informacion incompleta, confusa o errada 1 1
‘Incumplimiento de oferta y Promociones y ofertas 1 i
-Derecho de retracto 1 1
'Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio 1 1
Total AIR EUROPA .. by - L e g 20 13 38 .
AEROLINEA INTERJET ‘Tiquetes 3 3 2 8
incumplimiento Contractual o de los términos de garantia 3 3 6
:Reembolso de Tiquetes u Otros 1 1 2
‘Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversion de pago 2 2
i Derecho de retracto 1 1
_ 'Inconformidad por informacion incompleta, confusa o errada 1 1
TOtal ABROLINEA INTERJET 1, ove v i p oo o e ‘9 B Lo gl 20
EASY FLY SAS {Incumplimiento Contractual o de los términos de garantia 2 2 1 8
iTiquetes 2 3 5
| Reembolso de Tiquetes u Otros 1 1
-Inconformidad par informacion incompleta, confusa o errada 1 1
o ‘Derecho de retracto 1 1
Total EASY.FLY SAS! A R : 5 o 5
- AEROMEXICO SA iincumplimiento Contractual o de los términas de garantia 3
: : ITiquetes 3 1 4
. 'Inconformidad por informacion incompleta, confusa o errada 1 1 2
_ ‘Reembolso de Tiguetes u Otros 1
{TOtal AEROMEXICO A ¥l 110 R n 5
AIR FRANCE HIncumplimiento Contractual o de tia
- ITiquetes
{Incumplimiento de Itinerario, Equipaje o Calidad del Servicio
- e = e = =k Bl




Total
__genetal
i Tiquetes

‘ Cobro de tarifas o tasas no incluidas , Otros Cobros, Reversidn de pago
| Incumplimiento Contractual o de los términos de garantia

L i : R
| Tiquetes )

iTiquetes
Inc

R : 11 R
cumplimiento Contractual o de los términos de garantia
conformidad por informacioincomplta

Incumplimiento Contractual o de los rminoe
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> Portal Web: www, superiransporte gov.co
= Sede principal; Diagonal 256G Mo. 95A-85, Bogot, D.C.
. PBX: 601 352 67 OC .
'I Corres institucional:

s - ventanillaunicaderadicacion@supertransparte.gov.co
uptrTransporte atencionciudadano@supertransporte.gov.co .
Linea Atencidn al Ciudadano; 01 8000 915615

Bogot3, 25-02-2023
Al contestar citar en el asunto

LIV ORI AT

Radicado No.: 20231000096481
Fecha: 25-02-2023

Doctora

Amparo Yaneth Calderén Perdomo

Secretaria General

Comisién Primera de Cdmara

Congreso de la Republica

Carrera 7° N° 8 -68

debatescomisionprimera@carnara.gov.co

Bogota D.C.

Asunto: Respuesta radicado SuperTransporte N° 20235340217332. Actualizacion
respuesta segln radicados N° 20225341599972 - 20225341699682.

Respetada Secretaria:

Mediante el radicado del asunto nos requieren atender el cuestionario contenido en Ia
Proposicion N° 11 de 2022 presentada por los Representantes a [a Camara Juan Manuel
Cortes Duefias, Ana Paola Garcia Soto, Jorge Méndez Hernandez, Catherine Juviano Clavijo,
Duvalier Sdnchez Arango, Miguel Abraham Polo Polo, Juan Carlos Lozada Vargas, Oscar
Rodrigo Campo, Hurtado, Luis Alberto Alban Urbano y Juan Esteban Gémez Gonzalez,
relacionada con ‘constantes quejas de los usuarios del transporte aéreo, referente a la
vulneracién de sus derechos, af trato indigno y denigrante que reciben en las diferentes
terminales aéreas y sobre todo, por el incremento indiscriminado el precios de los pasajes por
trayecto”. Con ocasion a su comunicacién informando que dicho debate se llevara a cabo
el préximo martes 28 de febrero de 2023, me permito remitir respuesta con informacion
actualizada a la fecha.

A continuacidn, se procede a dar respuesia a cada uno de los interrogantes:

DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA SUPERITENDENCIA DE TRANSPORTE

1. ;Cudles son las funciones de la superintendencia, referidas a la prestacion del
servicio piblico de transporte aéreo?

De acuerdo con la Ley 1955 de 2019, la Superintendencia de Transporte es la autoridad
competente para velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al usuario
del transporte aéreo y la encargada de resolver las reclamaciones que se susciten en
desarrollo de la prestacién y comercializacion del servicio del transporte aéreo, dando
aplicacién al procedimiento sancionatorio del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo y demas normas concordantes.

GD-FR-004
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El ejercicio de las facultades administrativas en el entorno de la proteccion a los usuarios,
que le corresponde a la Superintendencia de Transporte, la faculta para defender en
abstracto sus derechos partiendo del cumplimiento de la normatividad y la imposicién de
sanciones u érdenes administrativas, como medios de control cuando asi corresponda, por
las infracciones a las normas aeronduticas en lo referente a los derechos y deberes de los
usuarios del transporte aéreo, excluyendo aquellas disposiciones relacionadas con la
seguridad operacional y seguridad de [a aviacién civil, cuya competencia permanecers en
la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil.

Dicho de otra manera, no resolvemos los casos particulares, atendemos [a queja y
resolvemos en abstracto sancionando, si procede a la Empresa por su falla en el servicio e
incumplimiento de la norma de proteccion (lo due probamos acumulando las diferentes

quejas recibidas en un determinado tiempo o periodo), pero no atendemos la peticién
individual de cada usuario.

Vale la pena sefialar que con la queja particular del usuario hacemos una labor de
intermediacion (traslado) con la Empresa, pero si esta no es favorable para el usuario, le
indicamos a este que debe acudir a la justicia ordinaria o'a la SIC.

2. ¢;Cuantas quejas se presentan anualmente por la mala prestacién del servicio de
transporte aéreo, bien sea por retrasos y cancelaciones, multas o precios elevados?

Desde el 25 de mayo de 2019, fecha a partir de la cual la Superintendencia de Transporte
asumié la competencia para conocer sobre estos temas, se han recibido reclamaciones
relacionadas con el transporte aéreo, asf:

MODO / ARO 2019 2020 2021 2022 2023 TOTAL
Transporte Aéreo | 4.128 . .7.250° 13635 16405 856 . 42274 _

Ahora bien, el 87.45 % de las reclamaciones se han recibido especificamente por los

siguientes motivos, dentro de los cuales encontramos las cancelaciones y las demoras de
los vuelos:

Top Motivos - Aéreo
1. Reembolso
2. Cancelacién de vuelo
3. Demora de vuelo
4. Expedicidn del Tiguete

5. Cambios en la reserva por el
usuario

6. Presentacién del pasajero
7. Negacidén de Embarque

8. Cambios en la reserva por la
aerolinea

9. Cobro de equipaje

Porcentaje (modo Aéreo)
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10. Pérdida de equipaje 855 o 202%
Total ...36968 87,45% '

Particularmente, por afio, frente a cancelaciones y demoras, se tienen las siguientes:

Motivo 20719 2020 2021 2022 2023  Total general
Cancelacidn de vuelo 513 2297 2.801 1.383 98 7.092
Demora de vuelo 867 434 912 1887 83 = 4.183
Total general 1.380 2731 3713 3270 181 11275

En lo relacionado con las tarifas en la prestacion del servicio publico de transporte aéreo, la
Unidad Administrativa Especial Aerondutica Civil, sefialé que los setvicios de transporte
aéreo comerciales se rigen por el principio de libertad tarifaria, las cuales son determinadas
a partir del funcionamiento del mercado, es decir de la oferta y demanda, asi como los
costos asociados al desarrollo de la actividad.

Esto sin perjuicio de la potestad que tiene la autoridad aerondutica de intervenir en las
tarifas en caso de que se presenten circunstancias que afecten la conectividad en cualquier
ciudad o regién del pais, o se evidencie abuso de la posicién dominante’.

Ahora bien, en el marco de las facultades de proteccidén de usuarios del modo aéreo, la
Superintendencia tiene la funcion de velar por el derecho a la informacién, es decir, puede
verificar que el precio informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que, de
existir una conducta que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccién y
control, se podran adelantar las investigaciones e imponer las sanciones o medidas
administrativas a que haya lugar por las infracciones a las normas aeronduticas en lo
referente a los derechos y deberes de los usuarios del transporte aéreo.

3. ¢Cuantas de estas quejas han culminado con fallos a favor de los intereses de los
usuarios y desataron sanciones contra las aerolineas?

Sea lo primero indicar que la funcidn administrativa que tiene esta Superintendencia solo la
faculta para defender en absiracto sus derechos, partiendo del cumplimiento de la
normatividad y la imposicion de sanciones como medios de contral cuando asi
corresponda. En ese entendido, el proceso administrativo puede iniciar por una denuncia o
alin de oficio, y en este no se resolveran situaciones particulares.

En consecuencia, tampoco es posible indicar el porcentaje de quejas que culminen a favor
de los usuarios, ya que dicho modelo atiende a facultades jurisdiccionales que no se
encuentran asignadas, por el momento, a esta autoridad.

Frente al ejercicio de la funcién jurisdiccional, les corresponde a los Jueces de |la Reptiblica
0 a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer de las demandas presentadas por

1 Parrafo ¢ Seccion 5.140 RAC 5
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los usuarios. En estos procesos, el juez resuelve una controversia que surge entre un
consumidor y una aerolinea, y su decision solo tiene efectos juridicos entre las partes. De
esta manera, en buen uso de las facultades jurisdiccionales se ordenar4 la devolucién de lo
pagado, la prestacion del setvicio y/o el reconocimiento de'perjuici'os entre otros.

Una vez aclarado lo anterior, de las 42.274 PQRD recrbldas 5@ han cerrado definitivamente
26.169 PQRD, estando en curso 16.105 (38.10%): '

PQRD con cierre definitivo PQRD en requerimiento al usuario o al PQRD en
vigilado . clasificacion
26.169 | 6105 oo 1383 -

En la actualidad, 1.645 PQRD estan asociadas a invéstig.aciones'édministrativas.

Ahora bien, la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte,
con corte al 22 de febrero de 2022, ha iniciado un total de 93 investigaciones en el modo
aéreo. Asimismo, ha impartido 20 medidas administrativas a agencias de viajes, por temas
de informacion en comercio electrénico y 2 medldao admlnlstratlvas a aerolineas por el
derecho a la reclamacién de los usuarios. ‘

Por -su parte, en el marco del procedimiento administrativo sancionatorio, esta
Superintendencia ha impuesto 45 sanciones a 24 empresas, que ascienden a |la suma de
$4.514.606.025,41, y que se detallan a continuacién. Asimismo, presentamos |os procesos
que se encuentran en curso, su estado, la aerolinea, el nimero de investigaciones, tema y,
en los casos que aplica (decision en firme y en recurso) valor de Ia multa:

@Supertransporte

Estado Empresa Cantidad Tema Multa
" Demora de vuelo - $22,773,190.00

No atender requerim[entos
o deinformacién .

Avianca SA -
s $ 12,421,740.00

.AVIOF Airlines, C.A.

Sancion en L
firme Avior Airlines; C:A.*

No atende' equerlmlentos
de mformac:lon

: ' Incumphm:ento ala
I

$50,000,000.00

normatividad en materla de $10,352,278.00
Easyfly S.A, 2 reembolsos ,
;ACobro dlstlnto al mfo_[[nado'-::'i: $ 2'6'5,0'50;:11"9':.'42 ;
.Incumpllmlento ala
Fast Colombia S.A.S, 6 normatividad en materiade  $ 662,625,298.60
reembolsos
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Gran Colombia De
Aviacion S.A.S.

Iberia Lineas Aéreas De
Espafia S.A,

Viéjes ¥ Tufisrho

Mundiales S.A.S.

Interjet

Aerorepublica
S.A./Wingo

Latam

Aerovias De México
S.A.DeCV.

Agencia de Viajes y
Turisme Aviatur S.A.S. -
AVIATUR

Incumplimiento a la
normatividad en materia de
reembolsos
incumplimiento a la
normatividad en materia de
reembolsos

Incumplimier'ltb. contrato de
“transporte

Publicidad engafiosa

“Incumplimiento del término
- de reembolso

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

incumplimiento al deber de
informacidn frente a
demoras

Publicidad engafiosa

incumplimiento de orden
administrativa sobre
canales de atencidn

_ Incumplimiento de orden

administrativa sobre

‘ canales de atencidn

No atender requerimientos
de informacion

.Inclusién de clausulas

abusivas en contratos de

transporte

‘ Incumplimiento contrato de
_transporte, reembolso

Incumplimiento al derecho
de reclamacién por canales
de atencién

Inclusidn de cldusulas

abusivas en contratos de

~ transporte

Portal Web; www.supertransporte.gov.co

Sede principal; Diagonal 256G No. 95A-85, Bogotd, D.C.

PBX: 601352 67 00
Comeo Institucional:

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co

atencloncitdadano@superransporte.gov.co
Linea Atencién al Ciudadano: 01 8000915615

3 66,262,529.86

$ 175,560,600.00

$16,565,598.62
$90,852,600.00
$132.524.99878 |

$ 54,511,560.00

$12,421,740.00
$ 4,389,015.00
$219.450.750 .

$219.450.750

$35,112,120.00
$18,170,520.00
$168,988,329.51 |

$ 68,139,450.00

$ 54,511,560.00 °

Inclusion de clausulas

abusivas en contratos de
transporte

No atender requerimientos
de informacion

$36,341,040.00

$5,451,156.00
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‘American Airlines Inc. 1

:Espana SA S

Pertal Wel: www.supertransporie.gov.co
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- In'c:'lhu's'ic"')ﬁ?t‘ilé cléusulas =
“ abusivas en contratos de.”  $54,511,560,00.
..anspone ~ R SR

Al[’ Europa Lmeas '
SIAU. - '

lnclusmn de clausulas ,
Air France 1 abusivas en contratos de $18,170,520.00
transporte

Inclusidn de cldusulas
Air Transat A.T. Inc. 1 abusivas en contratos de $ 36,341,040.00
transporte

:"'abuswas en contratos el $'54,511,560.00;

: transporte

Inclusion de cléusulas _
abusiva: ontratos de
;transporte

Incumphm:ento al deber de
Avianca S.A. 3 reportar informacién a la $ 454,263,000.00
Autondad

[ncumpl ali ntoVaI deberde
.reportar. mformacwn a Ia
;;Autondad

%;No atender requer1m|entos
-de fnformacron

Copa Alrlines 2 lnclusmn de clausulas o
abusivas.en contratos de $ 36,341,040.00
transporte

©$113,565,750.00

_L_S}i ,890,150.00

Easyfly S.A.

Inclusmn de clausulas

_abusivas en contratos de  $ 18,170,520.00

. $705,336,360.00

2 Inclusién de cldusulas

Fast Colombia S.AS.
L - abusivas en contratos de $ 36,341,040.00

Ibena Lineas. Aereas De

SR abuswas en contratos de-

£ 1§18,170,520.00
-;n«:'transporte : AT

Inclusidn de clausu!as
1 abusivas en contratos de $ 335,664,054.31
transporte

Jetblue Airways
Corporation
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K.L.M. Compaiiia Real
Holandesa De Aviacidn

Satena
Spirit Aiflines Inc.
Turkish Airlines Inc.

United Airlines Inc

Interjet
Aruba Airlines

Avianca S.A
Fast Colombia S.A.S.

Jetsmart Airlines S.A.

Aerorepublica
S.A./Wingo

Aerosupport S.A.S.

Latam

Avianca S.A.

Portal Web: www.supertransporte.gov.co

Sede prineipal; Diagonal 25G No. 95A-85, Bogotd, 0.C.
PBX: 601352 67 00

Corres institucional:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
atencicnciudadana@superiransporte.gav.co

Linea Atencién a) Ciudadane; 07 3000 915615

Inclusién de cldusulas
abusivas en contratos de
transporte

$72,682,080.00

Inclusion de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$18,170,520.00

-Inclusion de clausulas
: abusivas en contratos de
‘transporie

$444,687,174.31

Inclusién de cldusulas

abusivas en contratos de $ 36,341,040.00

transporte

Inclusidn de clausulas
abusivas en contratos de
transporte

$90,852,600.00

' I'n'ciirh"b'ii'h"n'i'érﬁd al derecho de retracto / No

entrega de compensaciones

Incumplimiento al deber de informacion en
comercio electronico

Incumpiimiento a la normatividad en materia
de reembolsos

Incumplimiento al derecho de reclamacién por -

canales de atgngién

. Incumplimiento al deber de informacién
. respecto de cambios de itinerario

Inclusién de cldusulas abusivas en contratos.
de transporte

Incumplimiento al deber de reportar
informacién a la Autoridad

Incumplimiento al deber de informacién sobre
tos servicios ofrecidos a los usuarios.

Incumplimiento a la normatividad en materia
dereembolsos
Incumplimiento al deber de reportar
informacién a la Autoridad

Incumplimiento a las disposiciones en

desistimiento y retracto

Cancelacién de vuelo

Incumplimiento al deber de reportar

“informacién a la Autoridad
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1 Incumplimiento a las disposiciones en
desistimiento y retracto
Incumplimiento al deber de reportar
informacién a |a Autoridad

ir E osici ercio
EZ Air B.Y. 1 Incumplimiento a dlsp ones de com
eiectronlco o

Copa Airlines

Despegar.com 1

Y S + Incumplirhiento a las disposiciones en
‘Fast Colombia S.A.S. 3 -7 :desistimiento y refracto

: Incumplimiento al deber de reportar
: mformamon a la Autoridad

Incumpllmiento al déber de reportar
: |nf0rmaC|on a Ia Autorldad

_Gran Colombia De
Aviacién S.AS,

Iberia Lineas Aereas
Espana SA,

“informacién al kAutondad

Serwmos AdL o

ull nto a dlsposmlones de comerc;o
Panamerlcanos SIASS N

electromco' 2

Somedad Aeroportuana

De La Costa S.A. Sacsa Ventas atadas

""'Incumpllmlento ala mformacnon frente a

U_J_t_ra AiFS.AS,

'tarlfas :
Publicidad enganosa
United Aitlines Inc 1 Incumplimiento a disposiciones de comercio

electrdnico

De las investigaciones administrativas, 26 del modo aéreo se encuentran pendientes de una
decision final (20 en periodo probatorio y 6 para fa]lo)

4. ;Qué labores vienen realizando para divulgar y promover los derechos de los usuarios
estipulados en el Reglamentos Aeronduticos de Colombia -RAC 3 y en el Estatuto del
Consumidor (Ley 1480 de 2011)? ;Cudles son sus efectos inmediatos?

A continuacidn, se describen, clasificados en 5 grandes grupos, Ias actuaciones que desde
la Delegatura para la Proteccidn de Usuarios del SectorTransporte se han desarrollado para
divulgar y promover los derechos y deberes de los usuarios, asf:

a. Documentos informativos

Cartillas, guias, ABCs, infografias, decélogos, recomendaciones y boletines, a través de los
cuales se da a conocer de una manera pedagdgica y en lenguaje claro, el marco normativo
de proteccion a usuarios, los derechos, los deberes y los mecanismos de proteccién con
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que cuentan los usuarios, la forma de hacerlos efectivos y las acciones que adelanta la
Entidad en beneficio de los usuarios y empresarios del transporte.

Todos estos documentos han sido dispuestos en la pagina web de la Superintendencia,
algunos en un espacio que ha sido denominado “SuperEducativo” y otros en la seccién de
la Delegatura para la proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Esto nos ha permitido
hacer seguimiento a las herramientas, a través de la medicion de las visitas de los espacios
en donde se encuentran disponibles para la consulta y de descarga por parte de los usuarios
del sitio web.

Estos documentos se han convertido en fuentes oficiales de informacion y consulia para
las empresas de transporte y los usuarios de nuestro sector, quienes coadyuvan con la
difusion de estos, en canales de informacion propios.

Algunos de estos documentos han sido sometidos a procesos de participacion ciudadana,
en donde, a través de comentarios, representantes de agremiaciones, ciudadanos,
empresarios, entre otros actores, han hecho aportes que han sido plasmados en los
documentos, este es el caso de, la Cartilla y Guia de Derechos y Deberes de los Usuarios del
Servicio de Transporte Aéreo, la Guia sobre el transporte de animales y mascotas y la Guia
para Empresarios: Proteccion Contractual de los Usuarios del Servicio Pdblico de
Transporte.

¢ Guia y Cartilla de los Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios de
Transporte Aéreo. En [os documentos las personas podran consultar los derechos
y deberes de los usuarios en el modo aéreo; en la guia de forma corta y resumida,
mientras que, en la cartilla, la informacién es mas extensa y completa. Se publicé el
10 de marzo de 2020 y su lanzamiento contd con la compafiia del Ministerio de
Transporte.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad, se encuentran publicadas estas
dos herramientas: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-

didactico/

s ABC competencias de la SIC y la ST en materia de proteccién de usuarios del
servicio de transporte aéreo y Preguntas frecuentes del transporte aéreo durante
la contingencia del Covid-19. Contienen una descripcién sencilla de las
competencias y facultades de |la SuperTransporte y la Superintendencia de Industria
y comercio, frente al transporte aéreo, para que los usuarios sepan ante que
autoridad presentar sus peticiones, quejas o reclamos. Se publicé el 18 de junio de
2020, su lanzamiento conté con la presencia de la Superintendencia de industria y
Comercio.

Este documento puede ser consultados en el siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2020/Junio/Comunicaciones_1
7/ABC-SIC-ST-Final.pdf
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¢ Orientaciones sobre promaciones y ofertas en cada uno de los modos de transporte
y una dirigida exclusivamente a los usuarios. Se trata ‘de 3 decumentos, uno por
cada modo de transporte, dirigido a las aerolineas, empresas de transporte terrestre
de pajeros por carretera, las empresas de transporte maritimo y fluvial de pasajeros,
agencias, e intermediarios; y otro dirigido a los usuarios de los servicios, que
contienen informacion sobre los aspectos a tener en cuenta por parte de los
empresarios y consumidores cuando hagan uso de mcentnvos en Ia compra o venta
servicios de transporte.

Las orientaciones empresariales fueron remitidas a 30 aerolineas, 500 empresas de
transporte terrestre y 310 empresas de transporte acuatlco Se publicd el 10 de
diciembre de 2020.

Estos documentos pueden ser consultados: en el siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/

* Guia sobre Comercio Electrénico en la Adquisicién de Boletos y/o Tiquetes para la
Prestacion del Servicio de Transporte Aéreo y el Decalogo de Derechos y Deberes
de los Usuarios en la Compra de Tiquetes Aéreos a través de Comercio Electrénico.
En la guia, los empresarios pueden consultar la informacion que deben entregar a
los usuarios en los procesos de reserva y comipra de tiquetes a través de comercio
electrénico. Mientras que, en el Decalogo, los consumidores podrén conocer de
forma agil y concisa sus derechos y deberes en la compra de tiquetes aéreos a
través de E-commerce. Se publlco el 19 de.enerc de 2021.

En el siguiente enlace de la pagina web de la entidad se encuentran publicadas
estas dos herramientas: https://www. suoenransnorte gov. co/lndex php/material-
didactico/

¢ ABC competencias administrativas y preguntas frecuentes sobre el servicio de
transporte aereo de la Aerocivil y la ST. Contienen una descripcién de las
competenmas y faculiades de la SuperTransporte y la Aerocivil, frente al transporte
aéreo, para que los usuarios conozcan ante que : autoridad presentar sus peticiones,
quejas o reclamos. Se publicé el 12 de abril de 2021 ysu Ianzamlento conto con Ia
presenma de la Unidad Admmlstratlva Espec;al de Aeronautlca ClVi|

En el siguiente enlace de la pagma web de la entidad, se encuentran publicadas estas
dos herramientas:
https://www.supertransporte.qov. co/documentos/?021/Abrll/Comumcacnones 12
/ABC-SUPERTRANSPORTE-AERQCIVIL; Ddf :

* Revista Puntos Cardinales. La revista cuenta 2 publicaciores con informacién
relevante, recomendaciones, articulos de opinién y noticias relacionadas con los
derechos y deberes de los usuarios del Sector Transporte. Se han publicado dos
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ediciones el 23 de julio y 20 de diciembre de 2021. Para su lanzamiento contamos
con la presencia de la Camara de Comercio de Bogota.

El magazin estd publicado en:
hitps://www.supertransporie.qgov.co/index.php/delegatura-para-la-proteccion-de-

usuarios/revista-puntos-cardinales/

e Guia e infografia sobre el Transporte de Animales y Mascotas. Herramienta de
consulta con informacion sobre los tipos de animales que se pueden transportar en
el servicio plblico de transporte, las autoridades competentes, asi como
recomendaciones para un viaje seguro y tranquilo. Se publicé el 6 de agosto de
2021. Para su lanzamiento contamos con la presencia del instituto Agropecuario
Colombiano -ICA- y la Policia Nacional.

El material puede consultarse en:
hitps://www.supertransporte.qov.co/index.php/material-didactico/#

¢ Guia para Empresarios e infografia: Proteccion Contractual de los Usuarios del
Servicio Publico de Transporte. La guia es una herramienta de consulta dirigida a
los empresarios del sector transporte, que tiene por objetivo prevenir la inclusién de
clausulas abusivas en los contratos de transporte de personas o cosas, asi como la
promocién de la normatividad aplicable en la materia.

Con el fin de hacer extensiva la divulgacion del derecho a la proteccion contractual
a los usuarios, se elabord una infografia que contiene las caracteristicas de este
derecho, asi como deberes de los usuarios en la relacidon con los transportadores.

Se publicaron el 31 de mayo de 2022. En el siguiente enlace de la pagina web de [a
entidad, se encuentran -~ publicadas estas dos herramientas:
https://www.supertransporte.qov.co/index.php/material-didactico/

s Boletines de Gestion en el modo aéreo. Documentos que dan cuenta de las
gestiones adelantadas por la Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector
Transporte en pro de los usuarios y empresario del modo aéreo. El 25 de mayo de
2020, se expidid el primer “Boletin de gestion sobre servicios de transporte aéreo”.
El 25 de mayo de 2021, se expidié el “Segundo boletin de gestién sobre servicios de
transporte aéreo”.

Estos pueden ser consultado en la siguiente URL de la péagina web de la
Superintendencia: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada-para-

la-proteccion-de-usuarios/

e Lineas de tiempo de etapas contractuales para cada modo de transporte. Se trata
de 4 infografias en las que los usuarios pueden consuliar sus derechos y deberes
durante cada una de las etapas del contrato, antes, durante y después del viaje.
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Para consultas, acceda - al siguiente enlace:
https://www.supertransporte.qgov.co/index.php/deleqada-para-la-proteccion-de-

usuarios/

Derechos y deberes y Recomendaciones en época de Covid-19. Infografias a través
de la que se brinda informacién relevante a los usuarios sobre los aspectos para
tener en cuenta antes de emprender un viaje en época de Covid-19 y los derechos y
deberes que les asisten.

Las recomendaciones y el decdlogo pueden ser consultados en la siguiente URL de
la pagina web de la Superintendencia:

https://www.supertransporie.gov.co/index. th[dplegada gara la-proteccion-de-
ustarios/

Recomendaciones en Transporte de equipaje. infografia que orienta a los usuarios
del modo aéreo sobre todo lo relacionado con el transporte de equipaje, antes,
durante y después del viaje.

Disponible en: https://www.supertransporte.gov.co/index.php/deledada-
proteccion-de-usuarios/#tab-4cbe1770de8aa?25c211.

para-la-

Recomendacicnes de Temporada Alta. Debido al aumento del-niimero de pasajeros
en semana santa, mitad de afio, semana de receso €scolar y fiestas de fin de afio, la
Superintendencia de Transporte cred unas recomendaciones para los usuarios con
el fin de que estos eviten frustraciones y contratiempos..

Las recomendaciones pueden ser.  consultadas en:
https://www.supertransporte.gov.co/index. DhD/dequada -para- -la-proteccion-de-

Usuarios/#tab-dcbe1770de8aa?5¢211

Infografia de la Ruta de Atencidn. Creada a fin de orientar a los usuarios, para que
conozcan cuando, dénde y cémo reclamar ante una empresa de transporte aéreo o
ante [as autoridades. Se publicé el 23 de ‘septiembre de 2021 y cuenta con una
edicién personalizada con la aerolinea Latam.

Para su consulta,l “acceda " al 7 siguiente enlace;
htips://www.supertransporte.qgov.co/index php/delegada-parala-proteccion-de-

uguarios/#tab-4che1770de8aa25c211

Boletin de gestion 2021 de la Delegatura para la Proteccién de usuarios del sector
Transporte. Documentos que da cuenta de las gestiones adelantadas por la
Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte en pro de los

usuarios y empresario de todos los modos de transporte durante la vngenCIa 2021.
Se publicé el 3 de febrero del 2022,
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Para su consulta, acceda al siguiente enlace:
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/delegada i
usuarios/

e Estudio de pasajeros vs PQRD: Fue construido a partir de las estadisticas
publicadas de boletines operacionales de “Transporte Aéreo - Origen — Destino” de
la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil en lo relacionado con el
movimiento de pasajeros en el sector aéreo, asi como de las bases de datos internas
de la Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte
de la Superintendencia de Transporte, quienes consolidan lo recibido en materia de

PQRS.

A la fecha se han publicado dos documentos:
https://www.supertransporie.qgov.co/index.php/deleqada-para-la-proteccion-de-
ysuarios/

b. Espacios de formacion y capacitaciones

Estos son dirigidos a los diferentes actores del sector transporte, usuarios, empresarios,
colectivos de ciudadanos, gremios, entidades plblicas de todos los érdenes, que tienen el
proposito de dar a conocer el marco normativo de proteccién a usuarios del sector
transporte, asi como, los derechos, deberes y mecanismos de proteccidn con que cuentan
para hacerlos efectivos.

Estos escenarios nos han permitido conocer las perspectivas de los distintos actores,
resolver sus dudas, aclarar sus inquietudes y se han convertido en una fuente de inspiracién
para algunos de los programas y campafas que se han adelantado.

Luego de mas de 3 afios desarrollando labores de formacién y capacitacién hemos logrado
que las empresas de transporte y los consumidores reconozcan a la Superintendencia de
Transporte como la autoridad administrativa de proteccién a usuarios, conoezcan el marco
normativo aplicable y desplieguen acciones tendientes a su cumplimiento.

El seguimiento y las mediciones de impacto de estos programas se realiza a través de
encuestas en las que se indaga en aspectos como, el contenido, el lenguaje empleado, la
claridad de la informacién y las herramientas utilizadas.

A la fecha, se han efectuado 627 capacitaciones en el modo de transporte aéreo,
beneficiando a 25.150 personas, 207 empresas, 21 ligas 0 asociaciones en mas de 175
municipics.

Otros espacios que se han generado han sido:
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¢ Curso e-learning para la Proteccion de Usuarios del Transporte Aéreo. Curso
gratuito en el que los usuarios y empresarios de transporte aéreo pueden conocer
de manera clara, sencilla y accesible, sus derechos y deberes a través de 10
mddulos, al final de los cuales recibirdr una cemﬂcacmn

Esta herramienta de aprendizaje se encuentra dlspomble en laplataforma e- Iearnmg
https://elearning.supertransporte.gov. co/ ‘ - -

= Participacion Ciudadana, Las capacitaciones de participacion ciudadana tienen
enfoques diferenciales, que buscan difundir ta normatividad aplicable a la poblacion
de proteccién constitucional, los nifios, nifias y adolescentes, los adultos mayores,
las personas en condicién de discapacidad, asi como las mujeres en estado de
embarazo. Se han realizado 388 jornadas de capacitacién, siendo beneficiados
18.569 personas en 106 municipios de Colombla Co

» Semillero para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte. El semilleroc tuvo
por objetivo la formacién de los miembros de consultorloswndlcos las defensorias
del pueblg, las personerias y demdés actores que ‘tlenen portareala defensa de los
derechos de los ciudadanos, con el propésito de’ convertlrlos -en’ promotores y
defensores de los derechos de los USUE‘]ina del sector transporte

En fa versién Bogotd, realizada en 2020, participaron 11 consultorios juridicos -
universidades- y 56 personas. En la versién regional, adelantada en 2021, contamos
con la participacion de 35 consultorios juridicos -universidades- 16 personerias, 2
Camaras de Comercio y 3 Defensorias del Pueblo en donde han partICIpado mds de
200 personas. - :

s Eventos de divulgacién. Hemos aS|st|d0 a 12 jornadas organizadas por la
Superintendencia Nacional de Salud, la Red nacional Proteccmn al Consumidor y
Anato, impactando a 478 personasy 76 empresa%

e Escuela de participacién ciudadana. Este programa se realizé en las 6 regiones del
pais -Amazonia, Andina, Orinoquia, Pacifica, Caribe e Insular- alcanzando a un
publicc de. mds de 258 personas, representantes-de autotidades locales, veedurias
ciudadanas, personerias, defensorias del pueblo, entre otros, con quienes se tuvo
espacios de formacién y dialogo con el proposrto de incentivar la participacién
ciudadana en la SuperTransporte y de manera especial en el gjercicio de las
funciones de la Delegatura para la Protecmon de Usuar[os

e Taller Ligas de Consumidor. En este- programa sé brindé herramientas y
conocimiento relacionados con la defensa de los dérechos y la promocion de los
deberes de los usuarios del sector transporte a los ihtegrantes de las ligas y
asociaciones de consumidores, para que, desde el ejercicio de su funcién
contrlbuyan en la labor de proteccién de los usuarios. Como producto del programa,
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se certificaron a 67 personas que cumplieron con el 70% de la asistencia, la cual fue
verificada en los listados de asistencia.

c. Herramientas de interaccion y estrategia en redes sociales

La Delegatura para la Proteccidon de Usuarios del Sector Transporte identificé la necesidad
que tiene la ciudadania de coadyuvar con la Entidad a efectos de lograr la observancia y
respeto de los derechos y las responsabilidades de los usuarios del sector transporte. Por
ello, se han creado varios canales de comunicacién e interaccion que facilitan ese
propédsito, ya que permiten informar sobre hechos o situaciones que podrian infringir el
marco normativo de proteccion a usuarios o incluso solicitar orientacién vy
recomendaciones.

Del mismo modo, y entendiendo el papel protagdnico que juegan las redes sociales en la
actualidad, la Entidad adelanta de manera constante campaiias informativas, con las cuales
se da a conocer informacién relevante para los consumidores y empresarios en materia de
proteccidn a usuarios.

En el modo aéreo, se han generado las siguientes:

» Novela Educativa - Con boleto al amor. Una historia de amor dibujada de 5 capitulos,
donde los personajes enfrentan diversas situaciones en el transporte aéreo. Para
acceder a esta historia, vaya al siguiente enlace:
https://www.instagram.com/p/CQuaHwLJv6E/?utm_medium=copy._link

e Cronicas de usuarios de la Superintendencia de Transporte. En nuestro canal de
YouTube y en la Pagina Web de la SuperTransporte las persenas podran disfrutar de
las Crénicas de Usuarios, a través de las cuales, conoceran temas de interés como,
recomendaciones para el viaje de mujeres embarazadas, transporte con menores,
con mascotas, ftransporte de equipaje, entre otros. Disponible en:
hitps://www.youtube.com/c/SuperTransporteST/playlists

+ Portal de nifios. Sitio en 1a pagina web de la Superintendencia de Transporte, dirigido
al grupo de interés de la entidad compuesto por nifios, nifias y adolescentes, en
donde se incluye contenido disefiado especialmente para esta poblacion,
relacionado con sus derechos y responsabilidades. Fue lanzado el 11 de agosto de
2022 y su piloto se realizé con material de la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios, sin embargo, a futuro se proyecta para toda la Entidad.

« Chat virtual SuperResuelve. Se realiz6 en el marco de la conmemoracion del dia del
consumidor en el afio 2021. En el Chat virtual para el modo aéreo, dispuesto el 19
de marzo de 2021, se orientd a 26 usuarios desde 7 ciudades de Colombia y 2 del
exterior.
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e Usuario avisa. Canal dispuesto por la Superintendencia de Transporte desde
diciembre de 2020, en donde los usuarios pueden solicitar orientacién en tiempo
real sobre derechos, deberes e informar.de situaciones que puedan afectarlos. La
linea WhatsApp es: (+57) 318 5946 666. A 24 de agosto de 2022 se han recibido 102
avisos y 212 . orientaciones. . Disponible en;
https://www.superiransporte.gov.co/index.php/delegatura-de-proteccion-

usuarios/usuario-avisa/ L

* Reportar promociones u ofertas. A través de esta-herramienta, los usuarios pueden
reportar las promociones y ofertas que sean poco claras o les resulten engafiosas,
para que la Superintendencia- de Transporte adelante el analisis y adopte las
medidas pertinentes. ' ‘ :

* Motor de bisqueda Horus. Herramienta disefiada para facilitar la comparacion de
informacion sobre las politicas més relevantes de las aerolineas con operacion en
Colombia, estas son: equipaje, reembolso, transporte de animales y transporte de
menores. Se publicd el 25 de mayo de 2022. La herramienta se encuentra disponible
en: https://aplicaciones.supertransporte.gov.co/Horus/Comparador/

* Postéate con el Transporte. El objetivo de"este conciirsd s la divulgacion de los
derechos y deberes de los usuarios del seivicio piblico de transporte en todas sus
modos y modalidades, asi como la creacién de uha-cultura ‘de promocion de
derechos de las empresas y los usuarios: Cada participante realizé un péster y/o
cartel en el que incluyd 5 derechos y 5 deberes de los usuarios del servicio pdblico
de transporte. El ganador en aéreo fue la aerolinea Viva.

* Calculadora de derechos. Herramienta de consulta disponible en la pagina web de
la Superintendencia de Transporte, dende los usuarios y empresarios podran
acceder a informacién que les permitird conocer los derechos que se derivan de las
principales vicisitudes que pueden presentarse antes, durante o después de la
prestacion del servicio de transporte en los modos acutico, aéreo y terrestre. Se
publicé el" 4 de agosto de 2022 Se encuentra disponible en:
https://aplicaciones.supertransporte.gov.co/CalculadoraDerechos/Calculadora/

d. Programas de seguimiento con retorno juridico

Son programas de prevencidn, que tienen por objetivo brindar acompafiamiento a las
empresas de transporte en el cumplimiento de las normas de protecciéon a usuarios,
mediante la implementacién de planes de accién. Las empresas que no ajusten su
conducta y/o adopten medidas tendientes a observar el marco normativo aplicable, son
reportadas a la Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios del Sector
Transporte, para que esa dependencia, adelante las acciones correspondientes.

Han sido realizados para este modo de transporte, los siguienteéz
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» Programa de Comercio Electrénico Transparente — Aerolineas. El programa fue
realizado a las 25 compafiias que contaban con licencia de operacidn otorgada por
parte de la Aerondutica Civil, para operar desde y hacia Colombia y que vendian sus
servicios a través de comercio electronico, en 2019.

En las primeras visitas de inspeccion, se realizaron 950 verificaciones, que arrojaron

'356 hallazgos, en donde se observd que el 100% de las aerolineas que operan en
Colombia presentaban incumplimientos, siendo el de mayor recurrencia el
relacionado con el tener en la pagina web el enlace a la Autoridad de Proteccion al
Usuario del Sector Transporte, con un incumplimiento del 96 % vy, el de menor
ocurrencia, el correspondiente a la indicacién del nimero de teléfono.

Luego de la segunda verificacion se encontraron resultados favorables, toda vez
que, en esta ocasion los hallazgos se redujeron a 285, evidenciando que 4 de las
aerolineas ya se encontraban en el 100 % de cumplimiento y 14 entre el 90 % vy el
99%. Los criterios con mayor porcentaje de incumplimiento son los relacionados con
el deber de informar el niimero de identificacion tributaria NIT y contar con un enlace
a la autoridad de proteccién al usuario con un 68 % de cumplimiento.

» Comercio Electréonico Transparente - Agencias de viajes. En este programa se
vincularon 34 agencias de viajes, a las que se les realizé una visita de verificacién,
se les comunicaron los hallazgos y se les invité a establecer un plan de accién y su
consecuente ejecucién. De las segundas visitas de verificacién, se envid una
comunicacion a las agencias de viaje el 25 de enero de 2022, donde se les informan
los hallazgos y se les advirtid que se harian mas visitas a las paginas web.

El 12 de mayo de 2022, se efectud el traslado de los expedientes de las 25 agencias
de viaje que no cumplian con el 100 % de las obligaciones relacionadas con el deber
de entregar informacién minima a los usuarios, en el proceso de venta y reserva de
tiguetes mediante comercio electrénico. De estas, se impusieron 20 érdenes
administrativas para exigir el cumplimiento de la obligacién, cuya acreditacion estd
siendo verificada. '

+ Seguimiento y Evaluacién de Sistemas de Atencion a Usuarios. Su objetivo es la
verificacion de cumplimiento de la obligacién de las empresas de transporte aéreo
de pasajeros de tener un mdédulo de atencién a usuarios en funcionamiento.

En el marco del programa, se han realizado las siguientes acciones:

- 83 visitas de verificacidn a 27 aerolineas en [os aeropuertos de las ciudades de
Bogotd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga y Cali.

- 24 invitaciones a formar parte del programa.

- 4 reiteraciones a la invitacién.

- 1 capacitacion, solicitada por el vigilado.

- 8 comunicaciones a las aerolineas con los resultados de la segunda verificacion.
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10 empresas de transporte aéreo -Delta, Latam, Air France, Aerolineas Argentinas,
Iberia, Spirit, AirEuropa, Viva Aerobus, Jetblue y Viva- se encuentran cumplimiento el
100 % de sus obligaciones en relacién con el sistéma de atencién al usuario, luego
de que hayamos evidenciado, al inicio del programa; que nlnguna aerolinea daba
cumphm[ento a esta obhgacmn

. Acompaﬁamiento y evaluacién a politicas para el trarisporte de mascotas.
Programa mediante el cual, se sometié a andlisis las politicas para el transporte de
mascotas de las empresas de transporie aéreo y terrestre que se vincularon
voluntariamente al programa. El propdsito es establecer su-armonia con el marco
normativo aplicable al transporte de animales de compafiia, y efectuar las
recomendaciones a que "haya lugar; con el objet[vo de que las d|5p0$|0|ones
contrarias a la ley sean ajustadas o éliminadas. - ,

Se invit6 a participar a 36 empresas del modo aéreo. Las empresas cuyas politicas
fueron objeto de comentarios y/o recomendaciones, se le trasladé el respectivo
analisis y se solicitd la |mplementac:|on a;ustes

e. Programas de acompanamzento ‘

Estos tienen por objetivo trabajar de manera articulada con‘las empresas de transporte en
la promocién y cumplimiento de [as normas de protecc:[on a usuarlos

La efectividad de este tipo de programas se ewdenc;a en el numero ‘de empresas que, bajo
el acompafiamiento preventivo trabajan de manera comunta y articulada-con la Autoridad
para fomentar el cumplimiento de las normas de protecc:on a usuarlos

* Programa de Prevencion a la Reclamacion Aérea -PRA-. Este programa tuvo como
propdsito buscar una solucidn conjunta entre la entidad y las aerolineas sobre el alto
volumen de reclamacion por parte de los usuarios, por lo que, se ¢red este programa
de 3 fases: i) Capacﬂacaon i Comunicacién y traslados y iii) Compromisos.

En la primera fase, se realizaron 8 capamtac:ones a 63 personas de 6 aerolineas
participantes -Avianca, Latam, EasyFly, Viva, SatenayCopa-

A la segunda fase, de comunicacién y traslados se sumaron 3 de las 6 empresas
participantes, estas son; Latam, EasyFlyy Avnanca qurenes en total geshonaron 308
PQRD; 63,17 y 228 respectlvamente

En |a tercera fase, se definieron los aspectos a trabajar, asi como, la implementacion
de planes de mejora para evitar las reclamacionés ante el empresarlo y la Entidad.

‘De esta Uitima fase nace la infografia: y la campana para redes denominada
#RutaDeAtencion.’
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+ Plan de Acompafiamiento para la proteccién de usuarios ante una eventual
suspensién de vuelos. Se ha realizado acompafamiento a 4 aerolineas (interjet,
Latam, EasyFly y Avianca), con la finalidad de verificar los pasajeros o usuarios que
se pudieran ver afectados ante un cese de operacion de las aerolineas. El programa
fue disefiado para revisar la entrada de las compaiiias Avianca y Latam al Capitulo
11, no obstante, tiene vocacién de permanencia.

« Programa de Transparencia e informacién minima. Su objetivo principal es velar por
la observancia de las disposiciones relacionadas con el derecho a la informacion,
esto a partir del desarrolio de visitas de verificacion de cumplimiento a las paginas
de internet de los prestadores de servicios de transporte. En el marco de este
programa se ha emitido 212 comunicaciones y requerimientos a 30 empresas de
transporte, relacionados con: :

- Difusién de informacién relevante en idioma castellano.

- Politicas sobre el reembolso de tiquetes de viaje con afectaciones por el COVID-
19.

- Protocolos de Bioseguridad para el transporte internacional de personas por via
aérea y de advertencia sobre las restricciones en la operacién aérea
internacional por el COVID-19.

- Informacién adecuada sobre el precio de los servicios.

- Suministro de informacién relacionada con las facultades de retracto y
desistimiento.

- Canales de radicacién.

« Proteccién al usuario en campo. A través de la presencia regional, se sensibiliza a
los usuarios del sector transporte y a la ciudadanfa en general en terminales de
transporte, terminales aéreas y cuerpos de agua, sobre los derechos y deberes.
Asimismo, se intermedian situaciones, generando acuerdos directos entre la
empresa prestadora y los usuarios del servicio. Se han realizado 535.797
sensibilizaciones, 16.600 intermediaciones y 277.155 orientaciones, en 25
aeropuertos de 24 ciudades.

+ Usuarios en las regiones. Tiene como objetivo conocer ia realidad de los
departamentos del pais, desde la perspectiva de los administradores de las
infraestructuras {ya sea aérea, terrestre y fluvial), de los empresarios, gremios,
academia y usuarios del sector.

En el desarrollo del programa, se realizan visitas a las terminales aéreas, entre otras,
buscando alianzas estratégicas que permitan divulgar los derechos y deberes de los
usuarios a partir de las probleméticas evidenciadas en cada ciudad, se realizan
capacitaciones a empresarios (ya sea en las infraestructuras, o a través de
asociaciones gremiales, o Camaras de Comercio), a usuarios (con apoyo de
universidades), se efectlian actividades de divulgaciony sensibilizacién.
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Su primera versién se adelanté en 2021, entre el 26 de agosto y el 24 de noviembre,
La segunda versidn, se llevd en el 2022, En el marco de este programa se
adelantaron 87 capacitaciones, impactando-a 393 empresas y 1.516 personas,
visitando alrededor de 29 infraestructuras, 11 de ellas aéreas.

Producto de estas visitas se han generado campafias 4 partir de las cuales se
concientiza al usuario sobre responsabilidades eri el transporte.

5. ¢Qué labores vienen realizando para garantizar Iz prestacién del servicio publico de
transporte en condiciones de calidad y dignidad humana?

Con la expedicion del Decreto 2409 de 2078, se cred al interior de la entidad, |a Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte. Con elia, se propende por la
proteccion de los derechos de los ustarios del sector en todos sus modos, terrestre,
acuatico y, actualmente, el aéreo, promoviendo la eliminacién de failas del mercado, el
crecimiento econémico y aportando asf, en la construccion de'un sector queresponda a las
necesidades de los usuarios y fomente la generacion devalor agregado en la prestacién del
servicio pdblico de transporte.’ ‘ S e e

La delegatura ejerce sus funciones desde dos frentes: i) la ‘promocién y la prevencicn,
mediante fa divulgacion e implementacién de campafias para promover el conocimiento de
las disposiciones de proteccién de- usuarios, euyos grupos deinterés no solo son los
usuarios, sino también los organismos  de ‘apoyo al- transito, las empresas, los
intermediarios y todos aquelios que presten-algun servicio conexo al transporte, con el fin
de fortalecer la implementacion de una politica de vigilancia preventiva,y ii) el ejercicio de
las funciones de inspeccion y control en relacién con el-cumplimiento de las normas de
proteccion al usuario, con el propdsito de’ establecer sanciones en el momento en que,
previo un proceso administrativo sancionatorio, se compruebe una infraccién
administrativa. ' I '

Todo o anterior, con el fin de brindar herramientas para quelas empresas de transporte
garanticen la prestacién del servicio publico de transporte en condiciones de calidad.

6. ¢Existe en las principales terminales ‘aéreas del pais, oficinas de las
superintendencias, donde los usuarios puedan acudir de inmediata para Ia
intermediacicn en los confiictos que diariamente se generan por situaciones como
publicidad engafiosa, aftos precios, itiltas, retrasos, cancelaciones de vuelo... etc.?
En caso negativo, responda ;por qué? e '

Como objetivo estratégico de la Entidad, la presencia en las diferentes regiones del pais
es una prioridad. Por elio, desde el 1 de octubre de 2021 al 22 de febrero de 2022,
hemos estado presentes en 21 departamentos, 24 ciudades, 26 terminales de
transporte terrestre habilitadas por el Ministerio de Transporte del Pais y en 25
aeropuertos a lo largo del territorio nacional, atendiendo las‘inquietudes de los usuarios
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del sector y realizando, entre otras, actividades de sensibilizacién, orientacién e
intermediacion.

Ciudad Terminal Oficina Aeropuerto

1 Armenia X X X
2 Barrancaberme : X
j&*
3 Barranquilla X X
4 Bogotd (Norte, : X X X
Sur y Salitre)
5 Bucaramanga X X X
6 Buenaventura X X X
7 Cali X X X
8 | Cartagena X X
9 Cucuta X X
10 Duitama X
» Ibagué B % X
12 | Ipiales X X
13 | Manizales X X
14 | Medellin X X X
(Central y Sur) o
15 Monteria X X X
16 Neiva X X X
17 | Pasto X X X
i 18 | Pereira X X X
Fenasiias 19 | Popaydn X X X
PR 2 Quibdo** X X X
0
21 Santa Marta X X
22 | Valledupar X X X
23 | Villavicencio X X X
2 Yopal* X
4

Actualmente, contamos con presencia en 15 oficinas de atencidn en alianza con otras
entidades: 8 casas del consumidor de bienes y servicios (Pasto, Popayén, Monteria,
Neiva, Armenia, Pereira, Bucaramanga y Villavicencio), 5 puntos en las Direcciones
Territoriales del Ministerio de Transporte (Cali, Valledupar, Medellin, Ibagué y Quibdé) y
1 punto en la Camara de Comercio de Buenaventura, asi como en el pinto de atencién
de la ciudad de Bogota.

En regiones, y como resultado de un ejercicio de vigilancia preventiva, la
Superintendencia de Transporte ha adelantado muiiltiples procesos de divulgacion, con
el apoyo del personal regional en terminales de transporte terrestre, aeropuertos, asi
como distintos cuerpos de agua. A continuacidn, se relacionan las actividades:
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Accidn Descripcion E T - Personas -
: ' : hacional
1.016:337

1 Sensibilizacicnes

ion relacionada con.la prestacion de 384.223
servicios, bien sea de transporte o de la instalacion sobre la
cual se encuentran ' '

3 | Intermediaciones. .  Mediar acuerdos directos entre el usuario y.eltransportador 13515, "

2 | Orientaciones

7. ¢Cudl es el término promedio en que se falla-un conflicto generado entre un usuario
y una agencia de vidjes o aerolinea, contando desde Ia radicacion de la respectiva
querella?

.Como se indicd, la funcién administrativa encomendada’a esta entidad en materia de
usuarios se suscribe a la proteccién del interés general, y no a la resolucién de conflictos
particulares. ' ' e

Po lo anterior, no es posible informar-el tiempo de respuesta de las quejas presentadas ante
la Superintendencia, toda.vez que estas se centran en exponer hechos bajo determinadas
condiciones de tiempo, modo vy lugar que, a criterio del usuario; vulneran'sus derechos;
implicando por parte de esta autoridad, el andlisis de la‘queja y de encontrarlo ¢onducente,
el inicio de las averiguaciones preliminares con ef fin'de obtener mayor informacién y
pruebas para investigar administrativamente & la aerolinea, agencid de viajes y/o demas
intermediarios, que de ser encontrados responsables se hardn acreedores de las sanciones
o medidas administrativas a que haya lugar, término que en ningli Gaso exceders los tres
(3) afios contemplados para el ejercicio de la potestad sancionatoria .

8. ¢Considera que la tutela de los derechos de los Usuarios del servicio publico de

transporte aéreo es efectiva, eficaz y oportuna? Lo

Si bien es cierto la funcién administrativa de proteger los derechos y deberes de los
usuarios del sector transporte, permite custodiar el interés genetal por parte de la
Superintendencia de Transporte, la gran mayoria de las PQRD recibidas en la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte, buscan el reconocimiento de
derechos de cardcter particular (como el caso de reembolsos, que ocupa solo en el modo
aéreo el 37.99% de las reclamaciones). ' S T :

Estas solicitudes no pueden ser resueltas por esta‘dependencia; eh razén al alcance de
sucompetencia que le permite solamente velar por el curnplimiento de la ley en su sentido
general y abstracto, de tal manera que la percepcion del ciudadano sea de desproteccion
¥ poca eficacia en sus reclamaciones. Por eIIo,‘sje‘hace necesario dotar a la Entidad de
“funciones administrativas reforzadas” que pefmitan resolver casos particulares de-
manera directa, con la dindmica propia de los servicios publicos, como ocurre respecto
de los domiciliarios y los asociados a las TIC.

Con esta reforma {que requiere de ley de la repiiblica), se implementatria el proceso de
“sede de empresa” en donde los usuarios presentan su reclamo ante la empresa de
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transporte, la respuesta que profiere la empresa seria susceptible de recurso de
reposicién y apelacién, este Ghtimo de conocimiento de la Superintendencia de
Transporie.

Ello, facilitarfa el ejercicio de los derechos de los usuarios del sector transporte quienes
verian materializada su pretensién cuando por mandato de la ley ello corresponda.

DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO AL MINISTERIO DE TRANSPORTE

De acuerdo a lo requerido por el Ministerio de Transporte, esta Superintendencia da
respuesta al numeral 5 del cuestionario remitido por la Comisién al Ministerio, en el
siguiente sentido:

5. ;Qué medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los usuarios se ven
afectados por los retrasos, cancelaciones y abusos en los precios de las tarifas por
trayecto que cobran las aerolineas?

Sea lo primero indicar que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 61 de la Ley 81 de 1988,
“El establecimiento de fa politica de precios, su aplicacion, asf como la fijacién cuando a eflo
haya lugar, por medio de resolucidn, de los precios de los bienes y servicios sometidos a
control, corresponde las siguientes entidades: (..) d) Al Departamento Administrativo de
Aerondutica Civil, las tarifas del transporte aéreo nacional (...)*"

Por su parte, el articulo 4 numeral 12 del Decreto 1294 de 2021 prevé como funcion de la
Aerocivil la de “Proponer e implementar formulas y criterios para la directa, controlada o libre
fijacion de tarifas para el servicio de transporte aéreo y los servicios conexos, de acuerdo con
la normativa vigente “.

En la misma linea, los Reglamentos Aeronauticos de Colombia en su apartado No, 5 (RAC
5) numeral 5.140, prevé expresamente: “Competencia en materia tarifaria. Corresponde a la
UAEAC fijar y desarrollar fa politica tarifaria, en materia de transporte aéreo nacional e
internacional (...*"

2 Téngase en cuenta que, de acuerdo con lo previsto en el articulo 60 de Ta Ley 81 de 1988, las modalidades de intervencién
de precios son las siguientes: ") Régimen de control directo, en el cual la entidad fijaré mediante resolucion el precio méximo,
en cualquiera de sus distintos niveles, que los productores y distribuidores podran cobrar por el bien o servicio en cuestion; ii}
Régimen de libertad regulada, en el cual la entidad fijard [os criterios y [a metodologfa con arreglo a los cualas los productores
y distribuidores podrdn determinar o modificar, los precios maximos en cualquiera de sus niveles respecto a los bienes y
servicios sometidos a este régimen:; iil) Régimen de libertad vigilada, en el cual los productares y distribuidores podran
determinar libremente los precios de los bienes y servicios en cuestidn, bajo la obligacién de informar en forma escrita a la
respectiva entidad sobre las variaciones y determinaciones de sus precios, de acuerdo con la metodologfa gue la entidad
determine. Las empresas cuyos bienes o servicios estdn sometides a la politica de precios gue se sefiale en el presente
articulo, tendrén derecho a exigir de la respectiva entidad que se modifigue 0 se permita la modificacién el precic en cuestion,
consultando para ello el incremento de costos que se compruebe haya tenido el bien o servicio en el curso de los doce (12}
meses siguientes a la fecha en 1a cual la entidad haya ejercido la politica de precios en cualquiera de sus rmodalidades”.

2 La Sigla UAEAC, corresponde a la Aerocivil.
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Actualmente, y por mandato de la disposicién citada previamente, “ef régimen tarifario para
los servicios aéreos comerciales en Colombia es libre, sin perjuicio de las potestades legales
de la UAEAC sobre la materia”.

Con ello, se tiene que, la Aerocivil, regulador del transporte aéreo en:Colombia; es quien
tiene la competencia para fijar el régimen tarifario, y sies del‘caso, someterlo a intervencion.

Por lo anterior, no esta en cabeza de esta Superintendencia regular ningtin aspecto de las
tarifas, en ninguno de los aspectos que usted relaciona, sin embargo, en el marco de las
facultades de proteccién de usuarios del modo’ aéreo, podra verificar que el precio
informado al usuario sea el realmente cobrado, encontrando que,-de existir una conducta
que amerite desplegar el ejercicio de las facultades de inspeccioén y control, se podrén
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 [os usuarios del transporte aéreo. ‘ -

Ahora bien, respecto a las medidas se han tomado para mitigar las situaciones en que los
usuarios se ven afectados _por los retrasos, ‘cancelacionés,: se tienen las siguientes
actuaciones: R A

a. Gestion de PQRD
Del 25 de mayo de 2019 al 6 de febrero de 2023, s.e;h‘a'n'irécibi'db.:fférnt-e a‘cancélaciones y
demoras un total de 11.228 PQRD que corresponden al 26.56% _del';_tota.! de quejas recibidas

en el modo aéreo (42.274), distribuidas por afio, asf: '

Motivo 2079 2020 2021 2022 2023 " Total general

Cancelacidn de vuelo 918, 22972801 7 1.383 . 62- . - '7.086: <
Demora de vuelo - 867 o434 912 48B7- - 72 .. 4172
Total general ‘ 1380 2731 37130 3.270 . 134 0 91,228

b, Seguimiento a gestion reporte aeropuerté

A partir de |las acciones adelantadas por personal de la Superintendencia en aeropuertos,
especificamente en. el Aeropuerto Internacional E! Dorado Luis .Carlos Sarmiento, se ha
detectado que, durante el segundo semestre del 20272, se ha realizado seguimiento a mas
de 400 vuelos, de los cuales se han detectado 349 asociados a 20 aerolineas con demoras

superiores a 5 horas y/o cancelaciones por, al parecer, causas atribuibles a los prestadores
del servicio. ‘ :

Por ello, desde la Direccion de Investigaciones de Proteccién a Usuarios se adelantan las
averiguaciones preliminares correspondientes .con el fin de evidenciar posibles
incumplimientos a los derechos de ios usuarios relacionados principaimente con:
informacion, compensaciones y cumplimiento del contrato de transporte,
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Es asi, que se han elevado 55 requerimientos de informacién a las empresas involucradas
y 1 a la Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil. Respecto a las empresas
requeridas el estado es el siguiente:

Estado del Requerimiento Requerimientos

En andlisis de respuesta 40
Sin Respuesta 15
Total general ‘ 55

c. Investigaciones administrativas

La Direccion de Invé"stigééione's de Protébcién a Usuarios del Sector Transporte, con corte
al 22 de febrero de 2023, ha impuesto sanciones en el modo aéreo por un valor total de
$4.514.606.025,41.

Con relacion a investigaciones asociadas a temas de demoras, cancelaciones vy
compensaciones, se evidenciaron las siguientes investigaciones:

Vigilado * Estado Valor Sancidn Motivo
fberia Lineas Aéreas de | Decisionen $33.126.296,00  Incumplimiento a disposiciones
Espafia s.a. Firme _ . relacionadas con la compensacidn a favor
' T ' N ~ delos usuarios "’ S
Fast Colombia S.A.S. Decisionen = $16.565.598,62 No transportar al pasajerc en las
‘ ) - | Firme condiciones pactadas (cancelacion vuelo)

El valor total de las sanciones impuestas por motivo de demoras, cancelaciones o
compensaciones es de $49.691.894,62.

Reiteramos la disposicidon de esta Superintendencia para atender cualguier tipo de
requerimiento o solicitud adicional.

Atentamente,
Firmado
ST digitalmente por
OSPINA ARIAS
AYDA LUCY

Ayda Lucy Ospina Arias
Superintendente de Transporte
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. Honorables Representantes de Ia Camara de Representantes ’

ReCIba un cordia[ saludo de Easyﬂy - :-,' - SN

De conformldad al Oficlo No. C. PCP3 1. 559-22 del 09 de nowembre de’ 2022 nos -
"permxtzmos summistrar respuesta a[ cuest:onano remmdo en Ios§5|gu;entes termmos' L

1. cCuales son Ios mecamsmos de f' Jacmn de prec:os que trene su aerolmea

Atendiendo la libertad de mercado, la.arofinea fi ja los precms dependlendo cada e
una de las rutas, de tal manera gue pueda cubrir sus costos

2 ¢Como Jjustifica la vanacmn de precms entre el m:smo trayecto,
N dlferente horarlo'-‘ :

EI comportamiento de Ia demanda varla depend:endo el d:a, el horario y la ruta

[ .. . ¥
? 3

-;1“

3. éQué medldas toma su aerolmea para que la fluctuacién del- precno del

petréleo, de délar...etc., no afecte a sus usuarlos? r.Tlenen planes de s
contmgencna? .

!.a awacron en Colombla ‘esta. expuesta a rlesgos ¥ factores externos nor L
;,:-. 'controlados que determinan la capacidad de.-una aerolinea para atender Ios

‘_ S mercados segun Ia capamdad de pago de Ios pasageros )

La compama ha implementado estrategias que le han permltsdo durante el 2022
e -alcanzar una raduccion’del 26%-de gastos, acimimstratlvos, 3% de gastos y
..., costos operacuonales Y 1% de costo de'veritas, situacion que'le permite absoyber £

gran parte del incremerito de las presiones derlvadas del sobrecosto del 40%'del" ¢
combustible y de! 20,8% del délar.

_; Coma medlda adicmnal para controlar el lmpacto dela ﬂuctuacxon del precno de b
“ 4. petréleo, la compafiia ha- desarrollado una politica de tanquering, que permtte -
' " .. compensat el incremento del 18% que sobre el precio IP fija Ecopetrol, medianté. ¥
"+ laefidiencia de consurno y abastecnmlento en e! punto de mayor efc1enc1a
L economico S ‘. : :

Bagata D.C.- Coqunpfa
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Doctor,

JUAN MANUEL CORTES DUENAS
Representantes a la Cdmara
Departamento de Santander

Doctora,

ANA PAOCLA GARCIA SOTO
Representantes a la Cadmara
Departfamento de Cérdoba

Ref: Respuesta a comunicacién

Respetados Doctores:

Por este medio y por remisién que nos hace la Oficia de Transporte Aéreo de la Unidad = "
Administrativa Especial Aerondutica Civil = UAEAC —. De la manera mds atenta, © -
procedemos a dar respuesta o cada una de los inquietudes planteadas en lg ¢ T
comunicacion de fecha 26 de octubre de 2022 radicada ante la Cdmara de:

Representantes,

1. ¢Cudles son los mecanismos de fijacién de precios que tiene su aerolinea? -

Wingo opera bajo un modelo de ulfra bajo costo que busca siempre ofrecer lass ’ranfos

mas bajas posibles del mercado, siempre en cumplimiento de la politica y regulaciones .+ L
deronduticas vigentes. Para estimular la demanda y en funcién a su compor’rqmlen’ro, R
Wingo fiene diversas gamas de tarifas, siendo la bésica (go-basic) la mds barata, enla:: =
cudl no se incluye ningln servicio adiciondl, lo que permite acceder a farfas muy. =" -
econdmicas que son ideales para clientes que no requieren llevar equipdie en bodega, " ¢+
no tienen preferencia de una silla especifica ni por colas en los aeropuertos, y odemos,.{_ -

estdn en disposicion de autogestionar todo su viaje {reserva, checkin, etc).

Por ofro lado, si el cliente fiene inferés en servicios adicionales o si aprecia disponer deﬁf_f o
silas mas espaciosas, o vigjar junio con su grupo familiar, embarcar con prioridad;, -+ .77
facturar equipaje en bodega, o consumir productos a bordo durante el vidje, Wingo ™~ "0

ofrece ofras gamas tarifarias que agregan estos servicios, dejando al cliente en hber’rc:d
de sumarlos en su reserva.
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En e caso de Wingo, nos resulia dé gran dific
Daorddo, donde,fene_mQS.l_q pase principal de-
‘nuestros_aviones: Por 'esa razén, son muy_esc

ntes: horarios el -mismo dia- en ‘una mism:

~de dédlar ... etc, no afecte a sus usuarios? ;Tienen planes de contingencia?

‘3. ;Quémedidas toma su aerolinea para que la fluctuacién del precio del pétréleo;

iy opﬂmlzcrlos costos, _:Qri”r}ic;ﬁqlméhfe iQS_:
~embargo, es imporfante considerar que

xisten coyunturas-externas gue impactanlos costos de- i operacion aéreq, como el
disparadoento corrido del:

clo:deljet-fuel, que como se sefiala en lapreguntd, se hi
resente afio, alcanzando durante ios meses de.maivo hasfa julio'valores cercanos aUSD ™ -
4,50 por galdn, es decirmés del doble-del costo del jet fuel en el afio 2021, cuando se i
situabaspor debajo de los USD 2 porgalon, - e e : S

by

Estasituacion es ain.mds gravosa-en‘Colombia, donde las autoridddes han'establecido
cargos adicionales al galdn-del combustible de.aviacidn; que contribuyen a ence I
el fransporte aéreo.en el pafs, como es el lamadaiinto-plane que en El'Dorado equival
a7 centavos de ddiar por galdn, con sobrecostos frente aofros agropuertos deia region;
‘el impuesto al carbone. que es'cercano a $ 200:por-galéri de jet fuel adquirido parg - ..
operaren: yuelos nacionales. A esto se suma.una alfa carga de tasdse impuestos que:

aerolineas son obligadas o cobrar cuando venden un fiquete aéreo, como Ias tasas
aeroportuarias, el IVA, el impuesto-de fimbre por salida del pafs, ef impuesto al turismo, .0+
as tarjetas de turismo, enire ofras. Todas estas cargasimpositivas y sobre costos pueden -

epresentar 40% o -mids del’ costo total del tiquete que paga el Usuario en rutas

nternacionales.

4

_¢Considera que en si derolinea se les da tratojusto y digno_a sus usuarios, en

“situaciones de refraso, cancelaciones de vuelo ... etc? sles ayudan.en casos:de
P?rdic!a--:de,.cqnexipn,gs‘.ngﬁg:ionalesl.e;i_nfemacronalgsa:-_; R i e

n Wingo los. usuarios son nuestros clientes y la razén de ser de I aerolinea, y por es0
iempre. nos- preocupamos’ por atender y entender sus necesidades, y sobre todo
afantizaries tarifas més bajas que confribuyan o democratizar el fransporte aéreo-en .
olombia. Nuestra qerolineq solo vende rutas punto a punto (directas) porlocualno
frecemos: vuelds en’ conexién. Cuando.se_presenian  sifuaciones ‘de retraso o .

ancelaciones, afribuibles a nuestra aerolinea, aplicamos las medidas compensatorias . -




Aero ¥y
Republica =,

Atiacen Cpa Aldings.

en esiricto cumplimiento de las Jegulaciones aeronduticas. Es importante sefalar que

Wingo opera el 99.82% de 'los ‘vuelos que programa, siendo minimos los vuelés
cancelados. S

En los anteriores términos quedamos atentos de brindar cualquier informacién adicional -
que se requiera al respecio. ' .

Cordiglmente,

ITIANA SALAS GONZALEZ
Representante Legal

AEROREPUBLICA S$.A.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

AERONAUTICA CIVIL — UAEAC

Atn. Dra. Alexandra Palomino Pineda

Directora Transporte Aereo y Asuntos Aerocomerciales (E)
atencionciudadanacongreso@senado.gov.co
iuanmanuelcortesd@gmail.com

ASUNTO: RESPUESTA SOLICITUD DE INFORMACION

Respetados Sefiores:

Con referencia a las inquietudes del Doctor Juan Manuel Cortes Duefias, Representahte '
a la Camara Departamento de Santader, nos permitimos proceder a dar respuesta:

1. ¢Cuales son los mecanismos de fijacion de precios que tiene su aerolinea?
‘ " lafijacion del precio silla por ruta es fijada por diferentes variables:

¢ Costos fijos

| e Costos variables

¢ Tipo de aeronave

¢ Qcupacion de ruta

e Competencia

2. ¢Como justifica la variacion de los precios entre el mismo trayecto, pero en

diferente horario? '
SARPA solo cuenta con una frecuencia diaria en el mismo horario, no aplica esta
pregunta para nuestra operacion.

En terminos generales depende de costos variables que fluctuan de acuerdo a o
. horarios dirunos o nocturos, extensiones de horas, horas extras para personalen ~ = .~ < ¢!
B tierra y aereo. ' B

3. {éQué medidas toma su aerolinea para que la fluctuacion del precio del
petroleo, de doélar ... etc, no afecte a sus usuarios? ¢tienen planes de B _ :
contingencia? e

El costo de combustible representa un 45% del valor de costo de hora, se mitiga el R

impacto de su incremento en el costo de hora de vuelo y/o silla, mediante

negociaciones de consumos estandar, con tiempos y lugares establecidos y se

negocia cada mes compensacion de impuesto al carbono; pero aun con estas

i : WWW.5arpa.com.co

MNit 39 1201578-0 oo _
aodministrocionfsarpa.com.co : Ca Ll
Boaotd: asrap. B Dorado, Mueva fona de Aviacidn, Entrada 4 vig Catom. Hangar 39 - 42 T



_ P \ : en re e'llas derechos a. .
_evoluc;ones retractos, des;stlm!entos, proced_lmle_ tos. -en vuelos canceiados,ﬂk_
em’orados y manejos de compensamones entr otros.

Claudla Jeannette Calderén Gomez
?DIRECTORA FINANCIERA

www., SCH foxen com _co
SR Vi '39190*, 780
admitisrosiendsapa.cbm.co v R
: 'ﬁ;:BQGQI‘o. meron. B Durodo, Nueva fona de Avineion, Entrada’ ¢ wig ’Qi:}f-la_?“ﬁ,__ Hingor 39 42
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Preguntas Proposicion Debate de Control Politico - Viva

1. ;Cudles son los mecanismos de fijacién de precios que tiene su aerolinea?

Los precios en esta industria y por ende en Viva, se establecen por la ley de oferta y
demanda. A partir del estudio de la demanda de pasajeros en una rutd, definimos un
conjunto de tarifas a las cuales se les da disponibilidad de acuerdo con la demanda
observada para cada vuelo puntual. Esta industria es muy competitiva, asi que también
observamos la oferta de precios las demds aerolineas, pues sabemos que, si tenemos
precios mis altos que la competencia, no vamos a llevar los pasajeros que necesitamos.

Ocasionalmente hacemos promociones, donde s¢ hace disponible un precio muy
atractivo por tiempo y ntimero de sillas limitado, con el objetivo de incentivar a viajar
a Jas personas en rutas o vuelos con baja demanda. En el analisis de fijacién de precios
de cada vuelo es vital tener en cuenta los costos de operacién, para garantizar la
viabilidad del negocio a través del servicio que prestamos al precio que ofertamos.

Es importante sefalar, que en Viva contamos con tecnologia especializada y un equipo
altamente capacitado que se encarga de la administracién de los precios, y que tienen
como objetivo garantizar la oferta de los mejores precios del mercado y la rentabilidad
del negocio. Siempre enfocamos esfuerzos en la biisqueda constante de innovacién,
que se fraduce en reducir costos en favor del pasajero, aumentar los ingresos con

nuevos productos y rutas mejorando Ja conectividad y el acceso al transporte aéreo en

la regién y mejorar la eficiencia de nuestros procesos para mantenernos fieles a la
promesa de democratizar los cielos y volar a Bajo Costo,

¢ Cémo justifica la variacién de precios entre el mismo trayecto, pero en diferente
horario?

La demanda de pasajeros entre dos ciudades puede ser muy diferente entre distiritos
dias de la semana y entre diferentes horas de un mismo dia.

Hace algunos afios no era tan fécil viajar en avién porque la regulacién tarifaria
impedia que las aerolfneas pudieran ofrecer precios econdémicos y promocionales al




s---varlamones atodos los pasajeros Sun mlsmo,vu 0, o que eievaba eI valor de o
' = kla tarlfa Y restrmgla la competen01a.

stetendria que garantlzar eI >
cubrlmlento del costo tot )| de la. operaczon y como resultado s& tendrlan vueIos de .

demanda Henos auna tarifano tan buena loque obhgan

réducxr szgmﬁcatlvamente' ‘
:‘Ia oferta de asientos para que el negocm sea v1able : Lo

en precios’ d1feren01ados por- d1a de la semana y Hora;; no ermlte tener una ofcrta C
de asientos mucho mayor y hacer disponible- el"waje en.avién a mis personas, -
'_ofremendo precios:muy bajos, ¢ que’ no se’ logranan ,ener sin esta dlfercnclacién ‘Esto ..~
es losque sc cotioce cortio democratizacion del servicio, en el que aerclineas de bajo
“eosto como Viva han jugado un rol fundamental W e

¢,Que medldas toma su aerolinea para quela. ﬂuctuac:dn del preclo del. petréleo,
6lar,‘eté; o afecte a sus usuanos? (,Tmnen planes de contmgenma"

'Nos encontramos en un momento histérico p ra Ia eronomla" mundlal que 1mpacta-
dlrectamente nuiestro quehacer El dolar cruzo una barrcra 1mportante en terrnlnos de. .
: cambfo de divisas respecto a la moneda local y el precio del combustlble sigue en alza,

Sin duda alguna, un escenario complcjo para la awamén colombiana y en generai la
_mdustrla en todo el mundo

Los 1mpuestos en todos los items de la cadena, desde p:czas y repuestos hasta el
_ p031ble mcremento del IVAa Ios thuetes aéreas tras ¢l cumphmxento de: los plazos de




la Ley del Turismo al cierre de este afio, se adicionan al ya fluctuante escenario
mundial que pone a las aerolineas en serias diffcultades.

Sumado a lo anterior, el principal insumo material de una aerolinea para prestar el
servicio de transporte es el combustible, que se paga en délares. La mayor parte de los
costos de una aerolinea también se pagan en délares, como es el caso del arrendamiento
de los aviones.

Una buena parte de los ingresos de Viva se perciben en pesos colombianos, pues la
mayoria de los vuelos que ofertamos originan en Colombia, Por lo anterior, la
fluctuacién del precio del petréleo, la tasa de cambio y la inflacién son factores que
inevitablemente afectan a la industria aérea y por supuesto a nuestra compafifa.

Estamos comprometidos con ofrecer nuestro servicio a los pasajeros con tarifas muy
competitivas, por lo cual dfa tras dia trabajamos en la eficiencia de costos y en la
administracién de la demanda de manera tal que garanticemos la viabilidad de la
empresa, manteniendo nuestra posici6n de liderazgo en precios bajos. En Viva, nuestra
mision es y serd crear mecanismos que nos permitan ser mis competitivos y eficientes
en costos. Nuestro modelo en el que el pasajero solo paga por lo que necesita, es
determinante para lograrlo.

4. ;Considera que en su aerolinea se le da un trato justo y digno a sus nsnarios, en

situaciones de retraso, cancelaciones de vuelo, etc? ;Les ayudan en caso de
pérdida de conexiones nacionales o internacionales?

En VIVA siempre buscamos darles alternativas a nuestros pasajeros en situaciones
donde por causas extremas o internas no logramos cumplir con el itinerario
inicialmente contratado. Buscamos reacomodar a nuestros pasajeros y garantizarles un
vuelo el mismo dfa siempre que hacemos algin movimiento en sistema y cuando la
afectacién es ocasionada por factores externos como clima o GDP mantenemos
informados a nuestros usuarios con el estado del vuelo y trabajamos para cumplir con
lo planeado en cuanto sea posible.




B Tenemos una matriz de compcnsamén que abarca toda la estipulada por regulac:on o
con una compensacion adicional por servicio definida por VIVA conel fin de ofrecerle.

- una ‘solucién oportuna |y ‘en primer contacto a nuestros’ pasajeros, para que su o
':experlenma sea la mejor posible volando con nosotros. Dicha matriz de‘compensacién. .

_ esta adecuada conforme las regulacxones vigentes, en. cada uno de los paises en los que
s operamos mcluyendo las normas en materia de protecuqn a.l consurmdor '
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