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LA REPUBLICA

Publicacién LA REPUBLICA BOGOTA, 12 Fecha

Soporte Prensa Escrita Pais

Circulacién 73 500 V. Comunicacién
Difusién 88 201 Tamafio
Audiencia 88 201 V.Publicitario

28/01/2021
Colombia
90 023 071 COP (24,960 USD)

13 082 515 COP (3627 USD)

Supertransporte multo

BOGOTA

En Colombia las aerolineas
seencuentran obligadasa infor-
marasususuarios sobrela ope-
racion de laaerolinea; la dispo-
nibilidad de sus vuelos y los
canales habilitados para poner
una queja o reclamo.

Pese a esta obligacion, hay
aerolineasque parecennoestar
cumpliendo con lo establecido.
Por ejemplo, Interjet completa
mas de 60 denuncias de usua-
rios que indican la complejidad
de contactar con la compaiiia
para conocer datos de sus vue-
los, cambios deitinerario, infor-
macion sobre reembolsos e in-
formacionen general, razén por
la que la Superintendencia de
Transporteordené alaaerolinea
crear canales de PQR.

Pese aeste fallo, la aerolinea
continué mostrando ineficien-
cias en la proteccion de los de-
rechos de sus usuarios y esa es
la razon por la que la entidad le
impuso una multa de $219 mi-
llones a la sociedad ABC Aero-
lineas S.A. de C.V. (Interjet), por
no acatar las érdenes imparti-
das mediante Resolucién No
9755 de noviembre de 2020.

Estasordenesbuscaban vali-
dar la proteccién de los dere-
chos de los consumidores y ve-
lar por la continua prestacion
delservicio de transporte aéreo
por parte de esta aerolinea.

El fallo se dio tras recibir de-
nuncias de ciudadanos indican-
do la dificultad de contactar con
la aerolinea y posteriormente,
vencido el término otorgadopara
elacatamiento decadaunadelas
medidas, y previasolicitud de ex-
plicacionesalacompaiia(locual
tampoco fue atendido) la Super-
transporte procedio a imponer
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DENUNCIAS
DE PASAJEROS QUE NO
TENIAN INFORMACION
TENIA INTERJET.

Siganos en:

www.asuntoslegales.com.co
Para mas informacion sobre sanciones
3 las aemlineas.

una multa ante su renuencia en
elcumplimientode lamedidaad-
ministrativa.

“Desde la Superintendencia
de Transporte estamos oyendo
permanentemente a los usua-
rios de los distintos modos de
transporte, y emitiremos las or-
denes y requerimientos que
hagafalta para asegurarel cum-
plimientodelos derechos delos
usuarios. Por eso, en casos en
donde seemiten 6rdenes admi-
nistrativas que no se realizan,
acudimos a medidas mas dras-
ticas, buscando que las compa-
nias prestenun servicio idoneo
y de calidad, acorde a lo que es-
peranynecesitanloscolombia-
nos”. manifesto el superinten-
dente de Transporte, Camilo
Pab6n Almanza.

ASIFUE ELPROCESO
Ennoviembre de 2020, la Su-
perintendencia de Transporteim-
partib unaserie de 6rdenesala
sociedad ABC Aerolineas S.A. de
C.V. (Interjet) mediante laresolu-
cion No 9755, luego de recibir
unaserie dedenunciasdeusua-
rios sobre problemas accedien-

INTERJET
EN CIFRAS

Quejas marzo a
diciembre 2020

320 | 1

Sanciones
2021

& Siglo Data

190,15 cm? (30,5%) IHrERRGEmE

s interjet

Inicié
operaciones
en 2006

de Méxi co—I

Aerolinea

Atiende
55destinos

2019 perdia
$516 millones

Fuente: Supertransparte

do a informacion de wvuelos,
cambios de itinerarios y reem-
bolsos, entre otros. Estas orde-
nes consistian en:

-Emitir y difundir un comu-
nicado de prensa en donde in-
dique a los usuarios los cana-
les y horarios de los que
dispone la aerolinea para re-
cibir y atender de manera
oportuna las peticiones, que-
jasyreclamos presentados por
los usuarios.

-Presentareimplementarun
plan de atencion a usuarios.



SANCIONES A AEROLINEAS
2019-2021

57 investigaciones
administrativas a
aerolineasy una a
agencia de viajes

9 sanciones a
aerolineas

‘_

12 DE MARZO Y HASTA
EL CORTE DEL 23 DE
DICIEMBRE:

5.593 peticiones,
quejas y reclamos

Razones de

los usuarios:

257 212
Cambiode Reembolso

itinerario

X

MARCO NORMATIVO:

Articulo 50 ley 1480
de 2011

Articulo 3.10 del
Reglamento
Aeronalitico de
Colombia RAC

$219
millones

de multaa
Interjet
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por falta de

informacién

la orden del Mintrensporte

una nueva rpL_JIta hasta por 500
salarios minimos

Interjet tendra 15 dias para cumplir

En caso de incumplir podra recibir

Las aerolineas deben
contar con un
mecanismo para
recibir PQR

La Superintendencia
de Transporte recibe
reclamos si la
aerolinea no
responde

En noviembre de 2020, la
Superintendencia de
Transporte emitio varias
ordenes a la aerolinea para
que publicara el canal de
PQRdisponible para los
usuarios

-Allegar ala Superintendencia
el Sistema de Atencion a Usua-
rios que tienen en los aeropuer-
tos donde opera en Colombia.

Vencido el término otorgado
paraelacatamientode cadauna
de las medidas, y previa solici-
tud de explicaciones ala aero-
linea, en donde se indago sobre
los motivos de sudesacatoy que
tampoco fueatendido;se proce-
di6 aimponerle una multa.

Esto no implica que la aero-
linea se haya relevado del cum-
plimiento de la medida admi-

nistrativa, por lo que se le
concedi6 el término de 15 dias
habiles a partir del dia siguien-
te ala notificacion del acto ad-
ministrativo que la sanciono,
para que acredite el cumpli-
miento delo ordenado, so pena
dehacerse acreedoralaimposi-
cién de otra multa por su re-
nuencia.

En caso de que la aerolinea
incumpla el nuevo plazo otorga-
do por la Supertransporte, po-
dria hacerse acreedora de una
nueva multa hasta por 500 sa-

larios minimoslegales mensua-
les vigentes.

Contra la decision de mul-
ta impuesta a la aerolinea
proceden los recursos de
reposicion y apelacion, de
conformidad con lo previsto
en el articulo 76 del Codigo
de Procedimiento Adminis-
trativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Se explico que se garantiza-
ran los principios del debido
procesoy el derecho de defen-
sa, y se precisa que el proce-

“En los casos en donde
se emiten ordenes desde
la Supertransporte, que
no se realizan, acudimos
a medidas mas drdasticas
para que se preste

un servicio idéneo.”
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“Las aerolineas deben
contar con un mecanismo
para recibir PQR ya sea
en los aeropuertos o en
su pdgina web y que sea
posible su seguimiento,
o puede ser sancionada.

»

Tras denuncias de pasajeros por falta de informacién, en no-
viembre de 2020, la Supertransporte ordené a Interjet, emitir
y difundir un comunicado de prensa en donde indique a los
usuarios los canales y horarios de los que dispone la aeroli-
nea para recibir y atender de manera oportuna las peticio-
nes, quejas y reclamos presentados por los usuarios; presen-
tar e implementar un plan de atencién a pasajeros y dar a

conocer su Sistema de Atencién a Usuarios.

dimientosancionatorio inicia-
do serealizara de conformidad
con lo establecido en la ley.

SOMETIMIENTO A CONTROL

Enejercicio de sus competen-
cias de supervision subjetiva, la
Superintendencia de Transporte
viene recaudando elementos
probatorios y adelantando dife-
rentes actividades que pueden
dar como resultado la orden de
sometimiento a control de lasu-
cursal en Colombia de la socie-
dad extranjera ABC Aerolineas
S.A. de CV. - Interjet.

Explicaron queen este esce-
nario “se limitaria la enajena-
cion o venta de sus bienes, se
podrian promover planes de
mejoramiento frente a situa-
ciones criticas de orden econo-
mico, administrativo, contable
o juridico, remover los admi-
nistradores de la empresa,
oincluso, convocaraun proce-
sodeinsolvenciaante la Super-
sociedades”.

SegunDionisio de la Cruz Ca-
margo, asociado de ArchilaAbo-
gadosy docente del Externadode
Colombia, las aerolineas deben
contar con un mecanismo para
recibir PQR ya sea en los aero-
puertos o en su web y que sea
posible su seguimiento. “Si la
aerolinea no cumple con esos
deberes puede ser sancionada.
Asi mismo, el pasajero puede
solicitar que se le de la infor-
macioén y exigir que se le reci-
bala PQR".

Segin el abogado Daniel
Monroy. investigador en Dere-
cho econémico, las aerolineas
tienen esa obligacion por la Ley
1480, que es la norma general
de proteccion al consumidor y
la segunda, el RAC 3 que trae
obligaciones especificas, como
por ejemplo la informacion de
como deben ejercer el derecho
de retracto de los usuarios.

VALENTINA ACOSTA FONSECA
@LetrasEnElAtico
n #Sancioninterjet




