
 Publicación      

 Soporte      

 Circulación      

 Difusión

 Audiencia

 LA REPUBLICA  BOGOTA, 1

 Prensa Escrita

 73 500

 88 201

 88 201

 Fecha

 País

 V. Comunicación

 Tamaño

 V.Publicitario

 28/01/2021

 Colombia

 90 023 071 COP (24,960 USD)

 8,57 cm² (1,5%)

 633 166 COP (176 USD) 

Supertransporte 
multó a Interjet por 
no proteger 
a los usuarios
P12-13
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 LA REPUBLICA  BOGOTA, 11

 Prensa Escrita

 73 500

 88 201

 88 201

 Fecha

 País

 V. Comunicación

 Tamaño

 V.Publicitario

 28/01/2021

 Colombia

 90 023 071 COP (24,960 USD)

 14,18 cm² (2,4%)

 1 047 998 COP (291 USD) 

Supertransporte multó a Interjet por no acatar órdenes sobre derechos del usuario_ P12-13 
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 LA REPUBLICA  BOGOTA, 12

 Prensa Escrita

 73 500

 88 201

 88 201

 Fecha

 País

 V. Comunicación

 Tamaño

 V.Publicitario

 28/01/2021

 Colombia

 90 023 071 COP (24,960 USD)

 190,15 cm² (30,5%)

 13 082 515 COP (3627 USD) 

Supertransporte multó
BOGOTÁ

En Colombia las aerolíneas 
se encuentran obligadas a infor­
mar a sus usuarios sobre la ope­
ración de la aerolínea: la dispo­
nibilidad de sus vuelos y  los 
canales habilitados para poner 
una queja o reclamo.

Pese a esta obligación, hay 
aerolíneas que parecen no estar 
cumpliendo con lo establecido. 
Por ejemplo, Interjet completa 
más de 60  denuncias de usua­
rios que indican la complejidad 
de contactar con la compañía 
para conocer datos de sus vue­
los, cambios de itinerario, infor­
mación sobre reembolsos e in­
formación en general, razón por 
la que la Superintendencia de 
Transporte ordenó ala aerolínea 
crear canales de PQR.

Pese a este fallo, la aerolínea 
continuó mostrando ineficien­
cias en la protección de los de­
rechos de sus usuarios y  esa es 
la razón por la que la entidad le 
impuso una multa de $219  mi­
llones a la sociedad ABC Aero­
líneas S.A. de C.V. (Interjet), por 
no acatar las órdenes imparti­
das mediante Resolución No 
9755  de noviembre de 2020 .

Estas órdenesbuscaban vali­
dar la protección de los dere­
chos de los consumidores y  ve­
lar por la continua prestación 
del servicio de transporte aéreo 
por parte de esta aerolínea.

El fallo se dio tras recibir de­
nuncias de ciudadanos indican­
do la dificultad de contactar con 
la aerolínea y  posteriormente, 
vencido el término otorgado para 
elacatamiento decada unade las 
medidas.ypreviasolicitudde ex­
plicaciones ala compañía (lo cual 
tampoco fue atendido) la Super­
transporte procedió a imponer

64
DENUNCIAS
DE PASAJEROS QUE NO 
TENÍAN INFORMACIÓN 
TENÍA INTERJET.

INTERJET
EN CIFRAS
Quejas marzo a Sanciones
diciembre 2020 2021

326
Síganos en:
wwwjsuntoslegales.com.co
Para más información sobre sanciones 
a las aerolíneas.

una multa ante su renuencia en 
el cumplimiento de la medida ad­
ministrativa.

“Desde la Superintendencia 
de Transporte estamos oyendo 
permanentemente a los usua­
rios de los distintos modos de 
transporte, y  emitiremos las ór­
denes y  requerimientos que 
hagafalta para asegurar el cum­
plimiento de los derechos délos 
usuarios. Por eso, en casos en 
donde se emiten órdenes admi­
nistrativas que no se realizan, 
acudimos a medidas más drás­
ticas, buscando que las compa- 
ñíasprestenun servicio idóneo 
y  de calidad, acorde a lo que es- 
perany necesitanlos colombia­
nos”, manifestó el superinten­
dente de Transporte, Camilo 
Pabón Almanza.

ASÍ FUE EL PROCESO
Ennoviembre de 2020 , laSu- 

perintendencia deTransporte im­
partió una serie de órdenes a la 
sociedad ABC Aerolíneas S.A. de 
C.V. (Interjet) mediante la resolu­
ción No 9755 , luego de recibir 
una serie de denuncias de usua­
rios sobre problemas accedien-

*  interjet
Inició
operaciones 
en 2006

Atiende 
55 destinos

2019 perdía 
$516millones

Fuente. Supertransporte

do a información de vuelos, 
cambios de itinerarios y  reem­
bolsos, entre otros. Estas órde­
nes consistían 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 aerolínea para re­
cibir y  atender de manera 
oportuna las peticiones, que- 
jasy  reclamos presentados por 
los usuarios.

-Presentareimplementarun 
plan de atención a usuarios.
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 LA REPUBLICA  BOGOTA, 13

 Prensa Escrita

 73 500

 88 201

 88 201

 Fecha

 País

 V. Comunicación

 Tamaño

 V.Publicitario

 28/01/2021

 Colombia

 90 023 071 COP (24,960 USD)

 330,44 cm² (53,0%)

 22 745 934 COP (6307 USD) 

a la empresa Interjet

SANCIONES A AEROLÍNEAS 
2019-2021

57 investigaciones 
administrativas a 
aerolíneas y  una a 
agencia de viajes

9 sanciones a 
aerolíneas

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

5.593 peticiones, 
quejas y reclamos

Razones de 
ios usuarios:
257 212
Cambio de Reembolso 
itinerario I

. r .  1 ,

MARCO NORMATIVO:

Artículo 50 ley 1480 
de 2011

— •  Las aerolíneas deben 
contar con un 
mecanismo para 
recibir PQR

Artículo 3.10 del
Reglamento 
Aeronaútico de 
Colombia RAC

64
denuncias
por falta de 
información • • • • • • • • • •

Interjet tendrá 15 días para cumplir 
la orden del Mintransporte

l l l l l l l l l l l l l l l
En caso de incumplir podrá recibir 
una nueva multa fasta por 500 
salarios mínimos

— •  La Superintendencia 
de Transporte recibe 
reclamos si la 
aerolínea no 
responde

En noviembre de 2020, la 
Superintendencia de 
Transporte emitió varias 
órdenes a la aerolínea para 
que publicara el canal de 
PQR disponible para los 
usuarios

Grafica LFFGR

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

Vencido el término otorgado 
para el acatamiento de cadauna 
de las medidas, y  previa solici­
tud de explicaciones a la  aero­
línea, en donde se indagó s ob re 
los motivos de su desacato y  que 
tampoco fue atendido; se proce­
dió a imponerle una multa.

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

nistrativa, por lo que se le 
concedió el término de 15 días 
hábiles a partir del día siguien­
te a la notificación del acto ad­
ministrativo que la sancionó, 
para que acredite el cumpli­
miento de lo ordenado, so pena 
de hacerse acreedor a la imposi­
ción de otra multa por su re­
nuencia.

En caso de que la aerolínea 
incumpla el nuevo plazo otorga­
do por la Supertransporte, po­
dría hacerse acreedora de una 
nueva m ulta hasta por 500  sa­

larios mínimos legales mensua­
les vigentes.

Contra la decisión de m ul­
ta im puesta a la  aerolínea 
proceden los recursos de 
reposición y  apelación, de 
conform idad con lo previsto 
en el artículo 76 del Código 
de Procedim iento A dm inis­
trativo y  de lo Contencioso 
Administrativo.

Se explicó que se garantiza­
rán los principios del debido 
proceso y  el derecho de defen­
sa, y  se precisa que el proce-

Camilo Pabón 
Almanza
Superintendente 
de Transporte

Dionisio De La 
Cruz Camargo
Asociado de 
Archila Abogados

“En ¡os casos en donde 
se emiten órdenes desde 
la Supertransporte, que 
no se realizan, acudimos 
a medidas más drásticas 
para que se preste 
un servicio idóneo"

“Las aerolíneas deben 
contar con un mecanismo 
para recibir PQR ya sea 
en los aeropuertos o en 
su página web y que sea 
posible su seguimiento, 
o puede ser sancionada."

Tras denuncias de pasajeros por falta de información, en no­
viembre de 2020, la Supertransporte ordenó a Interjet, emitir 
y difundir un comunicado de prensa en donde indique a los 
usuarios los canales y horarios de los que dispone la aerolí­
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 atención a pasajeros y dar a 
conocer su Sistema de Atención a Usuarios.

dimie nto s ancionatorio inicia­
do se realizará de conformidad 
con lo establecido en la ley.

SOMETIMIENTO A CONTROL
En ejercicio de sus competen­

cias de supervisión 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 la su­
cursal en Colombia de la socie­
dad extranjera ABC Aerolíneas 
S.A. de CV. - Interjet.

Explicaron que en este esce­
nario “se lim itaría la enajena­
ción o venta de sus bienes, se 
podrían prom over planes de 
m ejoram iento frente a situa­
ciones críticas de orden econó­
mico, administrativo, contable 
o jurídico, rem over los adm i­
nistradores de la empresa, 
o incluso, convocar a un proce­
so de insolvencia ante la Super- 
sociedades”.

SegúnDionisio de la Cruz Ca­
margo, asociado d eArchilaAbo- 
gadosy docente del Externado de 
Colombia, las aerolíneas 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 
aerolínea no cumple con esos 
deberes puede ser sancionada. 
Así mismo, el pasajero puede 
solicitar que se le de la infor­
mación y  exigir que se le reci­
ba la PQR”.

Según el abogado Daniel 
Monroy, investigador en Dere­
cho económico, las aerolíneas 
tienen esa obligación por la Ley 
1480, que es la norma general 
de protección al consumidor y 
la segunda, el RAC 3 que trae 
obligaciones específicas, como 
por ejemplo la información de 
cómo deben ejercer el derecho 
de retracto de los usuarios.

VALENTINA ACOSTA FONSECA

H @LetrasEnEIAt¡co 
«Sandónlnteijet


