SuperTransporte

Senora

20269120169561
25 marzo 2026

Betty Maria Del Pilar Lima Azuero

BOGOTA DC, BOGOTA (DISTRITO CAPITAL)

Bogota D.C, 25 marzo 2026

Asunto: Respuesta al radicado no. 20255340839512 del 3 de agosto de 2025,
aclaracién al caso particular bajo resolucion no. 11672 del 2 de julio de 2025

Respetada Sefiora Betty:

En atencion a susolicitud, donde manifesté no tener conocimiento de la PQRD
identificada con el radicado nimero 20245340623452 del pasado 13 de marzo
de 2024, es pertinente informarle sobre el particular y dar respuesta a ello asi:

Antecedentes

El pasado 28 de febrero de 2024, mediante radicado numero
20245340623452[1], la Superintendencia de Transporte quien es la autoridad
encargada de inspeccionar, vigilar y controlar el cumplimiento de las normas
relativas a la proteccién del usuario del sector transporte recibié un traslado por
competencia de una PQRSD por parte de la Aeronautica Civil, en la que usted
como usuaria informd sobre el presunto incumplimiento de las disposiciones
relativas a la proteccion de usuarios del sector transporte en contra de la
aerolinea Air Canada Sucursal Colombia.

Con ocasion de lo anterior, es pertinente indicar que la Aeronautica Civil al
considerar que la queja interpuesta era de competencia de esta Entidad realizé
el correspondiente traslado, como se ilustra a continuacién:
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Bogota D.C., 28 de febrero 2024

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE

Despacho del Superintendente Delegado para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte

Email: ventanillaunicaderadicacion(@supertransporte.gov.co
Diagonal 25 G#95 A - 85

Bogota, D.C.

ASUNTO: Remision PQRSD - Traslado por Competencia.
Respetados Sefiores:

Por tratarse de un tema de su competencia conforme los articulos 12, 12A y 13 del
Decreto 2409 de 2018" el cual le olorga facultades para velar por la observancia de las
disposiciones sobre proleccion a usuarios del sector transporte, asi como para adelantar
las investigaciones e imponer las sanciones o medidas administrativas a que haya lugar
por las infracciones a las disposiciones vigentes sobre proleccion al usuario del sector
transporte y de conformidad con lo preceptuado en el articulo 21 de la Ley 1437 de
2011? Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015% se da traslado del
derecho de pelicién adjunto, para ser contestado directamente al usuario.

Se anexan para su conocimiento las siguientes 22 quejas:
2024 150010019866,
2024 120010019684

2024120010019623,
20241%0010019615.

Fuente: PQRSD No. 20245340623452.
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W AERONAUTICA CIVIL

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

AJ contestar cie Radicado 2024150010019684 14 1734940

DERECHO DE PETICION
22 de Febrero de 2024
Sefiores
AERONAUTICA CIVIL DE COLOMBIA
Bogota, D.C.

ASUNTO: AIR CANADA NO RESPONDE RECLAMO

El 28 de abril del 2023 mi hija NATALIA DEL PILAR CASTRO LIMA, desde Bogota y
por teléfono, canceld la reserva 4ZQMP para viajar Bogota Montreal ida y vuelta, por
problemas de visado de mi hijo BERNARDO CASTRO LIMA, que no llegd a tiempo,
AIR CANADA nos reembolsé 3.745,32 us. en dos bonos de viaje. El 10 de diciembre
del 2023 por teléfono quisimos redimirlos para este afio 2024 y no lo pudimos hacer,
porque uno de los bonos el No.144402.....7341 que se habia expedido por 2.000 us.
ahora aparecia por 1.063. Ante eso presentamos una reclamacion por la pagina oficial
tal cual como nos asesoraron telefénicamente, generandose el caso CAS-7079979-
Z20Q121, el cual debia responderse dentro de los 15 o 30 dias siguientes, a la fecha
nada de respuesta pese a reiteracion por teléfono desde Colombia y desde Canada.
Estamos perjudicados porque pronto se nos vence la visa y no podemos viajar.

TEMA DE LA SOLICITUD: Otro
SITIO DONDE OCURRIO EL EVENTO: Bogota

Cordialmente,

BETTY MARIA DEL PILAR LIMA AZUERD
MNo. Documento: 38230134
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Fuente: PQRSD No. 20245340623452.

Hechos

De tal manera, y de acuerdo con las facultades de vigilancia, inspeccién y control
otorgadas a la Superintendencia de Transporte[2], esta Direccion atendié la
PQRSD, en la cual menciona:

"El 28 de abril del 2023 mi hija NATALIA DEL PILAR CASTRO LIMA, desde Bogota
y por teléfono, canceld la reserva 4ZQMP para viajar Bogota Montreal ida y
vuelta, por problemas de visado de mi hijo BERNARDO CASTRO LIMA, que no
llegd a tiempo, AIR CANADA nos reembolsé 3.745,32 us. en dos bonos de viaje.
El 10 de diciembre del 2023 por teléfono quisimos redimirlos para este afio 2024
y no lo pudimos hacer, porque uno de los bonos el No.144402.....7341 que se
habia expedido por 2.000 us. ahora aparecia por 1.063. Ante eso presentamos
una reclamacion por la pdagina oficial tal cual como nos asesoraron
telefénicamente, generandose el caso CAS-7079979- Z0OQ1Z1, el cual debia
responderse dentro de los 15 o 30 dias siguientes, a la fecha nada de respuesta
pese a reiteracion por teléfono desde Colombia y desde Canada. Estamos
perjudicados porque pronto se nos vence la visa y no podemos viajar.”

De esta forma, se determind que la informacion aportada no era suficiente para
continuar con las averiguaciones preliminares, razéon por la cual se le requirid
mediante radicado niumero 20249120297101[3] del 16 de abril de 2024, el cual
fue comunicando[4] el pasado 22 de abril de 2024, a la direccion de correo
electrénico plimazuero@hotmail.com, para que allegara la informacion
pertinente y asi continuar con el tramite respectivo, tal y como se puede
corroborar en el certificado de comunicacién electrénica emitido por 4-72, el cual
se anexa a la presente respuesta.

Adicionalmente, conforme al certificado emitido por 4-72, el destinatario accedio
al contenido de la notificacidén tal y como se evidencia en la siguiente imagen4:
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fuente: certificado emitido por 4-72 nimero 2024912029710100005.

En este sentido, es importante citar lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 1437
de 2011[5], modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015[6], que
establece:

"ARTICULO 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud
del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de
tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro
de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete
en el término maximo de un (1) mes.

(...)

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo
del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara
personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con
el lleno de los requisitos legales.

” (subrayado fuera de texto).

Expuesto lo anterior, y en atencion al requerimiento de informacion vy
documentos que se requerian para atender con mayor celeridad y eficacia la
solicitud, usted contaba con el término legal de un (1) mes para allegar la
informacidén requerida por esta Entidad.

Cumplido el término otorgado, es decir el 22 de mayo de 2024, una vez
consultado el sistema de gestién documental de la Entidad, no se logré
evidenciar que el usuario hubiese remitido comunicaciéon alguna atendiendo el
requerimiento efectuado allegando la documentacidn solicitada.

En est sentido, se procedid con la consecuencia legal citada, por lo que mediante
Resolucién No. 11672 del 2 de julio de 2025, se decretd el desistimiento tacito
y el archivo del expediente de conformidad a las disposiciones contenidas en la

ley.
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Es pertinente aclarar que la expedicién del acto administrativo en firme y el
tratamiento de los datos alli consignados, se realizé conforme al cumplimiento de
las funciones de la Superintendencia de Transporte.

Finalmente, se precisa que la Resolucion No. 11672 del 2 de julio de 2025, se
encuentra ajustada a derecho por cuanto fue expedida con el cumplimiento de
las prescripciones legales y como consecuencia de la ausencia de respuesta al
requerimiento por su parte y que de conformidad con lo precisado en el
articulo 17 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo, damos por atendida su solicitud de aclaracién.

[1] 20245340623452- PQRD del 28 de febrero de 2024.

[2] Decreto 2409 de 2018. Por el cual se modifica y renueva la estructura de la Superintendencia de Transporte
y se dictan otras disposiciones.»

[3] 20249120297101- Requerimiento de informacion.

[4] Segun certificado de comunicacion electronica Email, certificado emitido por 4-72 numero
2024912029710100005.

[5] Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

[6] Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

123456
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Atentamente,

MARIA CAMILA HERNANDEZ MORALES

COORDINADORA DEL GRUPO DE AVERIGUACIONES PREELIMINARES
GRUPO DE AVERIGUACIONES PRELIMINARES

Superintendencia de Transporte

Anexos:
e 20255340839512.zip

Copias:

Aprobado el: 15/abril/2026 11:41:10 a. m.
Hash: CEE-e8d4056b438a2edbc5f9c20bb1524bb46c076a12

Nombre del funcionario Documento Firmado Digitalmente
diegofuentes [25/marzo/2026
02:40:28 p. m.]

MariaCHernandez [15/abril/2026
11:40:48 a. m.]

MariaCHernandez [15/abril/2026
11:41:10 a. m.]

Proyecté y elabord Diego Armando Fuentes Nifo

Revisd Maria Camila Hernandez Morales

Aprobd Maria Camila Hernandez Morales
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