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Bogota, 28-11-2023

Al contestar citar en el asunto

Radicado No.:
20239121054851
Fecha: 28-11-2023

Sefior(a):
Angela Yohana Gomez Buitrago
Correo: angela.gomezbuitrago@gmail.com.co

Asunto: Solicitud de informacion complementaria sobre el radicado No.
20235341847282.

Respetado(a) Senor(a):

De acuerdo con los hechos narrados en su peticién y la evidencia allegada, le
informamos que no es suficiente para continuar con el estudio del caso; motivo
por el cual, y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 17 del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, cuenta con el
término de un (1) mes para allegar la informacién que a continuacion se solicita,
es pertinente indicar que, de lo contrario, se entenderad que ha desistido de su
solicitud.

1. Para iniciar las averiguaciones sobre los hechos manifestados en la queja,
se requiere la siguiente informacidn:

e Sirvase informar a este ente de control, si autoriza suministrar a la
empresa nombres completos, tipos y nimeros de documentos de
identidad de los pasajeros para identificar, constatar y solicitar los
soportes de los servicios contratados. Lo anterior, con el objetivo
indagar de manera eficiente y efectiva sobre presuntas
vulneraciones a los derechos de usuarios del sector transporte. En
caso afirmativo, indique nombres completos, tipos y nimeros de
documentos de los pasajeros relacionados con su denuncia.

e Informe a través de qué medio realizé la compra de los tiquetes.

e Indique los niumeros de tiquetes adquiridos con la aerolinea.
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e Indique la reserva adquirida con la aerolinea.
2. Allegue los siguientes soportes:

e Tiquete(s) y reserva(s) expedidos por la aerolinea.

e Facturas y/o recibos de pago donde se evidencie la fecha de compra
a favor de la aerolinea.

e Documento de Registro Civil, que se presentd ante la funcionaria
de Latam.

e Remitir los términos y condiciones de la tarifa adquirida con la
aerolinea.

3. Informe si se cuenta con testigos respecto al(los) hecho(s) denunciado(s).
En caso afirmativo, por favor allegue los datos como nombre completo,
tipo, numero de documento, y datos para ubicacién (celular, correo,
direccion, entre otros).

4. Relacione, si cuenta con esta informacion, cualquier dato (por ejemplo,
color de piel, color de cabello, estatura, lugar de trabajo, nombre) que
permita identificar el(los) funcionario(s) que le negd el abordaje.

5. En caso de contar con registros audiovisuales respecto al(los) hecho(s)
denunciado(s), por favor allegarlos (por ejemplo, videos, fotografias,
grabaciones de voz, etc.).

6. Respecto de las comunicaciones realizadas directamente a la aerolinea,
indique lo siguiente:

» El medio utilizado, por ejemplo: chat, teléfono o presencial.

e Fechas.

e Allegue soportes de las llamadas realizadas, por ejemplo: foto,
captura de pantalla o el detalle de llamadas, solo en caso de contar
con estos.

o Allegue soporte de la conversacidon sostenida via chat con la
aerolinea, solo en caso de contar con esto.

7. Remita copia de todas las solicitudes elevadas ante la aerolinea, en
relacién con el objeto de su PQRD, donde se pueda apreciar la fecha, a
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quién se dirigié y de ser posible nimero de radicacion. En caso de contar

con respuestas relacionadas, por favor alléguelas, también.

8. Informe si la aerolinea ha realizado algun otro pronunciamiento sobre su
caso o si le ha brindado soluciéon a la fecha. Si cuenta con el soporte,
remitirlo.

9. Adicionalmente, si llegare a tener mas informacidon relacionada con el
tramite por favor hacerla llegar.

Le solicitamos que, los soportes documentales como, por ejemplo: pantallazos,
imagenes, documentos escritos, videos, audios u otros, por favor remitirlos en
un formato que permita su consulta y visualizacion de manera clara y legible.

Sin _perjuicio de lo anterior, si su solicitud llegase a versar sobre el
reconocimiento de un derecho particular y concreto a su favor, como el
reembolso o la pretensidén de devolucién de dinero, es necesario que la entidad
a la que usted se dirija esté investida de funciones judiciales, las cuales se
encuentran en cabeza de los jueces de la Republica y, excepcionalmente, de las
autoridades administrativas cuando la ley atribuya dicha funcién, como es el
caso de la Superintendencia de Industria y Comercio; por esta razén, usted
podra dirigirse ante cualquiera de las autoridades descritas anteriormente y
presentar las acciones que por ley le correspondan, como lo es, la accién de
Proteccion al Consumidor.

En este orden de ideas, es pertinente sefialar que la Superintendencia de
Transporte estd provista Unicamente con funciones administrativas que buscan
la proteccién del interés general de los usuarios, razén por la cual su facultad
sancionatoria caduca a los tres (3) afnos de ocurrido el hecho, la conducta u
omisién que pudiere ocasionarlas, término dentro del cual el acto administrativo
que impone la sancién debe haber sido expedido y notificado de ser el caso.

Finalmente, y para lo que es de nuestra competencia, solo en el evento de
requerir mas informacion sobre lo sucedido o de encontrar mérito para iniciar
una investigacion administrativa de caracter sancionatorio, cuya decision final
no resolverd su caso particular, sino que Unicamente se concluird sobre el
cumplimiento o no de la normatividad del sector transporte, se le hard saber
mediante la respectiva comunicacion.
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Al contestar, favor citar en su asunto, el niumero relacionado en el
codigo de barras que se encuentra en la parte superior derecha de este
documento.

Correo Institucional:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co

Cordialmente,

Maria Camila Hernandez Morales
Coordinadora (E) del Grupo Interno de Trabajo - Averiguacion Preliminares
Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios del Sector Transporte
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