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Asunto: Respuesta a la queja con radicado 20265340949082 del 30 de
agosto de 2026.

La Direccidn de Prevencion, Promocién y Atenciéon 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 inspeccidn, vigilancia y control que ejerce la Superintendencia de
Transporte.

De acuerdo con su contenido, la informacion aportada corresponde a una
gueja o denuncia, en la medida en que expone una situacién 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 atencion a su comunicacién, la Superintendencia de Transporte le informa
qgue sus funciones de inspeccién, vigilancia y control se encuentran delimitadas
por el ordenamiento juridico colombiano y se ejercen respecto de los sujetos
sometidos a la jurisdiccién 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
legislacién colombiana, sobre personas naturales o juridicas respecto de las
cuales exista competencia legal para adelantar actuaciones administrativas.

En ese sentido, cuando una transaccidn 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,
operacion 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
jurisdiccion, sin que dichas competencias tengan efectos extraterritoriales.

En consecuencia, las controversias derivadas de este tipo de operaciones
deberan 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 legislacién 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 reclamaciéon formal directamente ante el proveedor del servicio
de transporte, manifestando su inconformidad y solicitando de manera clara y
expresa el reconocimiento de la obligacién 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 proteccidn a los consumidores nacionales de
cada pais.

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

Atentamente,

NS

SONIA GERALDINE BUITRAGO JIMENEZ

COORDINADORA DEL GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE GESTION DE
PQRSDF

DIRECCION DE PREVENCION, PROMOCION Y ATENCION A
USUARIOS DEL SECTOR TRANSPORTE
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Anexos:
Pagina | 2
Superintendencia de Transporte
Portal Web: www.supertransporte.gov.co
Direccion: Dg 25g # 95 A 85, Torre 3 Piso 1 y 4, Bogoté D.C., Colombia GD-FR-004
Conmutador: (+57) 601 3526700 Linea Gratuita: (+57) 018000915615 V5 - 02-Ago-2024



SuperTr'a'nsporte

Copias:

Aprobado el: 06/octubre/2026 10:31:04 a. m.
Hash: CEE-af34d79bb11bc34938d4e3dbaa37179b8a82aa6c¢c

Nombre del funcionario Documento Firmado Digitalmente

. . EduardoYate [06/octubre/2026
Proyecto y elabord | EDUARDO ALBEIRO YATE MALAMBO 09:46:30 a. m.]
soniabuitrago [06/octubre/2026

10:31:04 a. m.]

Aprobd Sonia Geraldine Buitrago Jimenez
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