26/8/22, 11:03 Supertransporte sanciona a dos aerolineas y abre cuatro investigaciones por presuntamente no proteger los derechos de los usuari...

43" MINISTERIO DE
i/ TRANSPORTE

Inicio Transparencia Atencion al ciudadano Participacion Ministerio Ministro Planeacion Normatividad Prensa

Héroes Transportadores

Supertransporte sanciona a dos aerolineas y abre cuatro investigaciones por
presuntamente no proteger los derechos de los usuarios a la reclamacién y el reembolso
Inicio

©Supertransporte sanciona a dos aerolineas y abre cuatro investigaciones por presuntamente no proteger los
derechos de los usuarios a la reclamacion y el reembolso

«§ Compartir Q Buscar

Compartir en: f ¥ G+ ©

Buscar

e La Superintendencia de Transporte sancioné a las aerolineas Avianca y Wingo con 125 y 75 salarios
minimos legales mensuales vigentes, respectivamente, por no contar con canales idoneos para
atender de forma oportuna y eficaz las reclamaciones de sus usuarios y, ademas, les ordend que
presentaran un diagnostico del plan de atencion a los usuarios que actualmente tienen
implementado.

- La Entidad también inicié investigacion administrativa mediante la formulacion
de pliego de cargos en contra de Avianca, Copa Airlines, Fast Colombia y Latam
Colombia, por infringir presuntamente las normas que regulan las condiciones en
que debe realizarse el reembolso del dinero pagado por los tiquetes aéreos cuando

los usuarios ejercen su derecho al desistimiento o el retracto

» Los canales de atencion permiten al usuario acceder al prestador del servicio y asi garantizar su
derecho a la reclamacion. Las peticiones, quejas y reclamos sobre reembolsos representan mas del
40% de las denuncias recibidas por la SuperTransporte en el modo aéreo.

Bogota, D.C, 26 de agosto de 2022. (@Supertransporte). Por no tener a disposicién de los usuarios
canales de atencién suficientes para solventar de forma oportuna sus solicitudes o reclamaciones, la
Superintendencia de Transporte sanciond a las aerolineas Avianca y Wingo, con multas de 125y 75
salarios minimos mensuales, respectivamente, equivalentes a $113.565.750 y $68.139.450.

Asi mismo, se inicio investigacion mediante pliego de cargos en contra de Avianca, Copa Airlines, Fast
Colombia y Latam Colombia, por infringir presuntamente las normas sobre el reembolso del dinero
pagado por los viajeros, cuando optan por desistir o retractarse.

Para el Superintendente de Transporte, Wilmer Salazar Arias “el ejercicio del derecho a presentar
reclamaciones respetuosas resulta fundamental para la efectividad de todos los derechos de los
usuarios, en la medida que facilita la interaccion entre estos y los empresarios, en busqueda de la
idoneidad y calidad del servicio. Es importante hacer un llamado a los empresarios del sector para que
respeten los derechos de los usuarios, especialmente, los términos y condiciones en los que se debe
realizar el reembolso del valor pagado, cuando el consumidor decide desistir o retractarse. Por
supuesto, también es muy importante que los usuarios cumplan con sus deberes, pues, solo asi,
podran exigir derechos’.

Las sanciones
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La orden

Supertransporte sanciona a dos aerolineas y abre cuatro investigaciones por presuntamente no proteger los derechos de los usuari...

Mediante el desarrollo de las investigac
a la reclamacion es fundamental en toc
materializar a los usuarios los demas d
obligacion de implementar un sistema ¢
o reclamos y obtener una pronta soluci
pasajeros canales de atencion suficient
reclamaciones de aquellos.

Luego de surtirse la etapa de pruebas y
establecer que los usuarios se vieron s(  Buen dia, écdmo estd? Soy el Chatbot del Ministerio de

no lograron respuesta a su solicitud ni {  Transporte y estoy aqui para ayudarlo(a).
indicaciones suministradas, en algunos

De esta forma se concluyod que, si bien
la capacidad para solucionar de fondo,
los que acudian a los mismos.

Si desea hablar con un agente humano, digamelo en cualquier
momento.

Debido a lo anterior, la Direcciéon de Inv
mediante Resoluciones No. 3644 y 3643 Puedo prestarle ayuda con alguno de los siguientes temas:
Aerorepublica S.A - Compaifia Colombi:

. . » hace 9 minutos
S.A y/o Wingo, previa valoracion de las {

75 salarios minimos mensuales vigente:!
respectivamente. En Ruta a Mi Casa Ya

Estas investigaciones iniciaron en 2021,
telefonicos y virtuales, lo cual no permi
pues algunos no tuvieron forma de acc
las investigaciones administrativas corr
diciembre de 2020, para el caso de Win
de la investigacion se evidencid que los
telefénicas, asi como la ausencia de res
en algunos casos, acudieron a la red so

Linea de Crédito Transporte Responde

Otros temas

Mi pregunta no se encuentra entre estos temas

Asi mismo se les ordend a las sociedad Tramites PQRS
ejecutoria del acto administrativo prese
manera detallada los canales y horarios
de mejora implementadas, los paramet| Eqcriba su mensaje >
como el numero de reclamos recibidos

Sobre este tema, se efectud una verificacion desde la Superintendencia de transporte en relacion con
la operatividad de las lineas de atencion al cliente de 6 aerolineas (Avianca, Latam, Fast, Wingo,
EasyFly, Wingo y Satena) entre el 12 y 17 de enero de 2022, cuando se realizaron alrededor de 30
llamadas a cada una de las empresas, en diferentes dias y horarios. Alli se buscé monitorear el nimero
de accesos a efectivos a los Call Center (IVR) y el tiempo promedio de atencidén con un agente. Los
resultados fueron satisfactorios, encontrando que en el 85,5% de los casos, la llamada avanza hasta el
asesor, en aproximadamente 08:05 minutos.

Asimismo, se encontro que, en su mayoria, las aerolineas han implementado soluciones alternativas
como la devolucion de llamada, el anuncio del turno de espera o lineas de WhatsApp.

rso

Contra las decisiones de sancion procede el recurso de reposicion ante la Direccidn de Investigaciones
de Proteccidon a Usuarios del Sector Transporte, y el de apelacion, ante la Superintendencia Delegada
para la Proteccién de Usuarios del Sector Transporte, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 76
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011-.

Las investigaciones

https://www.mintransporte.gov.co/publicaciones/11094/supertransporte-sanciona-a-dos-aerolineas-y-abre-cuatro-investigaciones-por-presuntamente-n....

De acuerdo con los informes consolidados y difundidos a la ciudadania sobre las reclamaciones del
sector aéreo, se evidencid que el reembolso es el motivo de inconformidad mas frecuente en los
usuarios de este modo, pues representa mas del 40% de las denuncias recibidas en la Entidad, por lo
tanto, en marzo de 2022 la Direccidén d¢
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inicié la averiguacion preliminar, formul
realizadas desde el 2020 al 2022 de mé

Al cotejar las respuestas de las empres
se encontrd que gran parte de las solic
desistieran o se retractaran de la comp
Como los usuario no habrian obtenido |
otros casos lo obtuvieron por valores d|
administrativa en contra de las aeroline
obtener el reembolso del dinero que pg  Buen dia, écdmo estd? Soy el Chatbot del Ministerio de

no obtiene respuesta. Transporte y estoy aqui para ayudarlo(a).

Particularmente, no se estaria realizanc
calendario previsto tanto el numeral 3
articulo 47 del Estatuto del Consumido
a tasas e impuestos, cuando se trata df
310.214 y 310.2141 de tales Reglamentc

Si desea hablar con un agente humano, digamelo en cualquier
momento.

Fueron imputados cuatro cargos por el Puedo prestarle ayuda con alguno de los siguientes temas:
reembolso de la tarifa por desistimient
inmediatez del reembolso. hace 9 minutos

Posibles Sanciones

En Ruta a Mi Casa Ya
En caso de ser encontradas responsabl

se podran hacer acreedoras por los incf
de Colombia y el Estatuto del Consumij
minimos mensuales vigentes y/o de 5.9
correspondientes.

Linea de Crédito Transporte Responde

Recurso Otros temas

Contra las resoluciones de inicio de inv
procede recurso alguno, de acuerdo cot Mi pregunta no se encuentra entre estos temas
garantizaran los principios del debido p
procedimientos sancionatorios iniciado

Tramites PQRS

ales de Atencion

La Superintendencia de Transporte es (
distintos canales de atencién para recil
empresarios y usuarios del sector, a traves aelL correo vur@supertransporte.gov.co,, la linea gratuita
018000915615, un chat virtual disponible de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm en la pagina web
www.supertransporte.gov.co, #767 opcion 3 y, Usuario Avisa a través de la linea de WhatsApp
3185946666. Asi mismo, de manera presencial en la Diagonal 25g No 952-85 Piso 1 Centro Empresarial
Buro 25.

Escriba su mensaje B
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Buen dia, écdmo esta? Soy el Chatbot del Ministerio de
Transporte y estoy aqui para ayudarlo(a).

Si desea hablar con un agente humano, digamelo en cualquier
momento.

Puedo prestarle ayuda con alguno de los siguientes temas:

hace 9 minutos

» 0:00/1:42

En Ruta a Mi Casa Ya

Superintender Linea de Crédito Transporte Responde

Otros temas

Mi pregunta no se encuentra entre estos temas

Tramites PQRS

B Escriba su mensaje B
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Ultima fecha de af  Buen dia, écdmo esta? Soy el Chatbot del Ministerio de
Transporte y estoy aqui para ayudarlo(a).

o

&

SN Elieale)  Si desea hablar con un agente humano, digamelo en cualquier
de atencion momento.
(+57 60 1
coLommia 3240800

SOEERE puedo prestarle ayuda con alguno de los siguientes temas:

01 8000
hace 9 minutos
Linea de

Transpar

En Ruta a Mi Casa Ya
01 8000

Chat . -
You at en Linea de Crédito Transporte Responde

Otros temas

Mi pregunta no se encuentra entre estos temas

Tramites PQRS

Escriba su mensaje

24 # 60 - 50 Piso 9
~—=_ ) Comercial Gran Estacién Il
I{8%uia, D.C - Colombia)

Horario de Atencion: 8:30 a.m. a 4:30
p.m.

Solo atencion presencial por agendamiento

https://bit.ly/3AjYoyH

Hable con nosotros
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Buen dia, écomo esta? Soy el Chatbot del Ministerio de
Transporte y estoy aqui para ayudarlo(a).

Si desea hablar con un agente humano, digamelo en cualquier
momento.

Puedo prestarle ayuda con alguno de los siguientes temas:

hace 9 minutos

En Ruta a Mi Casa Ya

Linea de Crédito Transporte Responde

Otros temas

Mi pregunta no se encuentra entre estos temas

Tramites PQRS

Escriba su mensaje B
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