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Bogota Dc, Bogota (distrito Capital)

Asunto: Respuesta a la queja con radicado 20265340564582 del 05 de
junio de 2026

La Direccién de Prevencién, Promocién y Atencién a Usuarios del Sector
Transporte a través del Grupo Interno de Trabajo de PQRSD que su
comunicacién fue recibida, caracterizada y analizada en el marco de las
funciones de inspeccién, Vvigilancia y control que ejerce la
Superintendencia de Transporte.

De acuerdo con su contenido, la informacién aportada corresponde a una
gueja o denuncia, en la medida en que expone una situacion de
inconformidad relacionada con una posible conducta contraria a la
adecuada prestacion del servicio publico de transporte.

I. Motivo de la exclusion de la PQRSD.

En atenciéon a su comunicacién, la Superintendencia de Transporte le
informa que sus funciones de inspeccion, vigilancia y control se
encuentran delimitadas por el ordenamiento juridico colombiano y se
ejercen respecto de los sujetos sometidos a la jurisdiccidn nacional.

De conformidad con lo previsto en el Decreto 2409 de 2018, esta Entidad
ejerce dichas funciones dentro del ambito material y territorial definido
por la legislacion colombiana, sobre personas naturales o juridicas
respecto de las cuales exista competencia legal para adelantar
actuaciones administrativas.

En ese sentido, cuando una transaccién relacionada con un servicio de
transporte se realiza directamente con una empresa domiciliada en el
exterior que no cuenta con sucursal, establecimiento de comercio,
representante, operacién o presencia juridica en Colombia, esta
Superintendencia carece de competencia para adelantar actuaciones
administrativas, imponer érdenes o ejercer control respecto de dicho

proveedor.
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Lo anterior obedece al principio de territorialidad, segun el cual las
autoridades colombianas ejercen sus funciones respecto de sujetos
sometidos a su jurisdiccién, sin que dichas competencias tengan efectos
extraterritoriales.

En consecuencia, las controversias derivadas de este tipo de operaciones
deberdan ser puestas en conocimiento de las autoridades competentes del
pais donde se encuentre domiciliado el proveedor o a través de los
mecanismos previstos en la legislacion aplicable.

II. Alternativas reclamacion de derechos individuales.

Si su interés es obtener el reconocimiento de un derecho particular
derivado de los hechos expuestos, le sugerimos adelantar el siguiente
procedimiento, teniendo en cuenta el marco normativo aplicable y las
autoridades competentes:

a. Reclamacion directa ante el proveedor del servicio.

Presentar una reclamacién formal directamente ante el proveedor del
servicio de transporte, manifestando su inconformidad y solicitando de
manera clara y expresa el reconocimiento de la obligacion que considere
correspondiente, con fundamento en las condiciones contractuales y
legales.

Es importante conservar todos los soportes (tiquete, tarjeta de
embarque, comunicaciones, entre otros).

b. Escalamiento ante la autoridad competente de
proteccion a los usuarios.

En caso de no obtener respuesta o de no estar conforme con la misma,
usted podra acudir a las autoridades de protecciéon a los consumidores
nacionales de cada pais.

La presente respuesta se emite en ejercicio de las competencias de esta
Superintendencia y constituye la atenciéon de fondo a su comunicacion.

Atentamente,

SONIA GERALDINE BUITRAGO JIMENEZ

COORDINADORA DEL GIT DE PQRSDF

DIRECCION DE PREVENCION, PROMOCION Y ATENCION A
USUARIOS DEL SECTOR TRANSPORTE
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Proyectd y elabord | Alicia Mercedes Lopez Gomez

Aprobd Sonia Geraldine Buitrago Jimenez
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