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Bogotá, 11-06-2024 
Al contestar citar en el asunto 

20249120487621 
Radicado No.: 

20249120487621 
Fecha: 11-06-2024 

Señor(a) 

Joysi Polo González 
Joisylorena02@hotmail.com 

 
Asunto: Comunicación de archivo de la queja radicada con el No. 

20225341146812. 

 
Respetado(a) Señor(a):  

 
Teniendo en cuenta los hechos narrados en su queja radicada mediante el 

número del asunto, por medio del cual puso en conocimiento de esta entidad 
presuntas irregularidades en la prestación del servicio por parte de la sociedad 
Servicio Aéreo a Territorios Nacionales S.A. “Satena”, le informamos que, 

a partir del análisis fáctico y de la información aportada, no es posible determinar 
que los hechos referidos infrinjan los supuestos normativos que rigen el 

transporte aéreo de pasajeros en Colombia.  
 
Procede este Despacho a darle a entender que su queja se encuentra dentro de 

una averiguación preliminar de la que resultaría un procedimiento sancionatorio 
en busca de salvaguardar el interés general, de conformidad con el artículo 47 

de la Ley 1437 de 2011, así: 
 

“(…) Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria podrán iniciarse de oficio o 
por solicitud de cualquier persona. Cuando como resultado de averiguaciones preliminares, la 
autoridad establezca que existen méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio (…)” 

 

Es así como para adelantar el procedimiento sancionatorio se requiere de un 
sustento probatorio que propende por el derecho al debido proceso de la 

empresa de transporte en su calidad de vigilado. A partir del análisis fáctico y 
de la información aportada, no se logra corroborar las circunstancias de tiempo, 
modo y lugar que sustentaran las afirmaciones por usted manifestadas en su 

queja por lo que esta Dirección se abstiene de abrir investigación o desplegar 
cualquier otra actuación administrativa contra el mencionado vigilado, 

ordenando el archivo de esta. 
 

La anterior determinación se tomó teniendo en cuenta que, el Reglamento 
Aeronáutico de Colombia (R.A.C.) No. 3, indica los términos de reclamación que 
tiene el pasajero cuando se le presenta alguna novedad frente al equipaje 

transportado en bodega: 

http://www.supertransporte.gov.co/


Portal Web: www.supertransporte.gov.co  
Sede principal; Diagonal 25G No. 95A-85, Bogotá, D.C. 
PBX: 601 352 67 00 
Correo institucional:  
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co 
atencionciudadano@supertransporte.gov.co 
Línea Atención al Ciudadano: 01 8000 915615 

 

Página | 2  
 
 
 GD-FR-004 

V4 – 23-May-2023 

 
“3.10.3.6. Tiempo para reclamación por fallas en el transporte de equipaje 
 
El transportador deberá atender la reclamación por pérdida, saqueo, destrucción total o parcial, 
avería, o retraso, del equipaje facturado, siempre que ésta sea presentada por el pasajero dentro de 
los siguientes términos: 

 
a) En caso de pérdida, saqueo, destrucción total o parcial, o avería del equipaje, el pasajero deberá 

presentar al transportador una protesta escrita inmediatamente después de haber sido notada 
esta, o a más tardar, dentro de un plazo de siete (7) días, a partir de la fecha de su recibo, o de 
la fecha en que dicho equipaje debió llegar a su destino. 
 

b) En caso de retraso, la protesta deberá hacerla a más tardar dentro de (21) veintiún días, a partir 
de la fecha en que el equipaje debió llegar a su destino, o de la fecha en que haya sido puesto a 
su disposición. 
 

c) En aplicación del Artículo 1028 del código de comercio, una vez recibido el equipaje transportado, 
sin observaciones, se presumirá cumplido el contrato. En los casos de pérdida parcial, saqueo o 
avería notorios o apreciables a simple vista, la protesta deberá formularse en el acto de la entrega 
y recibo del equipaje. 
 
Cuando por circunstancias especiales que impidan el inmediato reconocimiento del equipaje, sea 
imposible apreciar su estado en el momento de la entrega, podrá el destinatario recibirlo bajo la 
condición de que se haga su reconocimiento. El examen se hará en presencia del transportador 
o de la persona por él designada, dentro de los tres (3) días siguientes a la fecha de la entrega”. 

 
Dado que, lo anterior no se cumplió o no se evidencio en el proceso, esta 

Dirección no encuentra merito para iniciar una investigación administrativa 
sancionatoria en contra de la empresa referida por el usuario y procederá con la 

notificación al accionante y al archivo de la reclamación. 
 
Finalmente, en caso de que se presenten nuevos hechos que considere están 

vulnerando sus derechos como usuario del sector transporte, puede acudir a 
esta Superintendencia, a través de los canales de radicación destinados para tal 

efecto, y allegando los soportes correspondientes.  
 
Cordialmente, 

 
 
María Camila Hernández Morales 

Coordinadora (E) del Grupo Interno de Trabajo - Averiguación Preliminares 
Dirección de Investigaciones de Protección a Usuarios del Sector Transporte 
 
Proyectó: Angela Patricia Villegas Flórez 
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