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Correos institucionales: 

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co - atencionciudadano@supertransporte.gov.co 

Bogotá, 21-08-2024 

Al contestar citar en el asunto 

20249120670601 
Radicado No.: 

20249120670601 

Fecha: 21-08-2024 

Señor(a): 

Migdoris Romero Bracamonte  

migdorisr61@gmail.com 

 

Asunto: Comunicación archivo de queja con radicado No. 20225341515052 

 

Respetado(a) señor(a): 

 

En cuanto a la PQR presentada ante esta entidad con el radicado en asunto, en 

la que manifestó presuntas inconformidades con la prestación del servicio por 

parte de la sociedad AVIANCA, le indicamos que, de la información reunida no 

es posible determinar que los hechos referidos infrinjan los supuestos 

normativos que rigen el transporte aéreo de pasajeros en Colombia, motivo por 

el cual, esta Dirección se abstuvo de abrir investigación administrativa en contra 

del mencionado vigilado, ordenando el archivo de la misma. 

 

La anterior determinación se adoptó teniendo en cuenta las siguientes 

consideraciones: 

 

1. Conforme lo relatado por el usuario, a través de 20229100816021 del 
31/1/23 realizó requerimiento de información a la aerolínea, la cual dio 

respuesta mediante radicado 20235342019232 del 18/08/23. 
  

2. Que no es procedente iniciar algún tipo de investigación administrativa por 

cuanto no se vislumbra hecho concreto o situación que pueda vulnerar los 
derechos de los usuarios del transporte aéreo, como quiera que, dentro de 
las obligaciones de los pasajeros, se encuentra el deber de estar informado 

y portar los documentos que son necesarios para poder viajar e ingresar a 
los países de destino, tal y como lo indica el artículo 3.10.2.21 de los 

Reglamentos Aeronáuticos de Colombia –RAC 3–, el cual dispone: 
 

“3.10.2.21. Identificación del pasajero. El pasajero deberá identificarse y presentar 

sus documentos de viaje (tiquete, pasaporte, etc.) cuando se lo solicite el 
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transportador o las autoridades de migración, policiales o aduaneras en los 
aeropuertos, si el pasajero no presenta los documentos de identificación exigidos la 
aerolínea podrá rehusarse a su embarque. 
 

Para el transporte de menores de edad, sus padres o representantes deberán 
presentar una copia del registro civil o documento equivalente para su 
identificación” 
 

3. Que conforme al punto anterior el transportador está en la obligación de 

expedir el pasabordo del pasajero una vez verificados ciertos requisitos: 
 

“3.10.2.1. Expedición de pasabordo. Tan pronto el pasajero se presente al 

mostrador (counter) y, verificada la existencia de la reserva o cupo para el 

respectivo vuelo y el cumplimiento de los demás requisitos exigibles para el viaje 
(pasaporte, visados, autorización de ingreso cuando sea aplicable, etc.), se le 
deberá expedir el correspondiente pasabordo o autorización para embarcar, 
informándole la hora prevista de salida, muelle o sala y condiciones para el 
embarque. Simultáneamente se le entregarán al pasajero los correspondientes 
talones, en relación con el equipaje que afore o registre para su transporte en 

bodega, como constancia de su entrega a la aerolínea”. 

 
Así las cosas, a partir de los hechos y normas descritas con anterioridad, se 

observa que las causas que motivaron la negación de embarque obedecieron a 

a requisitos migratorios del país de destino. En ese sentido, surgía para el 

transportador, entre otras obligaciones, la de informar a sus usuarios de las 

novedades acontecidas dentro del periodo de tiempo referido numerales atrás.  

 

4. Que el artículo 47 de la Ley 1437 de 2011, establece:  
 

“Artículo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los 

procedimientos administrativos de carácter sancionatorio no regulados por leyes 

especiales o por el Código Disciplinario Único se sujetarán a las disposiciones de 

esta Parte Primera del Código. Los preceptos de este Código se aplicarán también 

en lo no previsto por dichas leyes. 

 

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, así lo comunicará al 

interesado. Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formulará 

cargos mediante acto administrativo en el que señalará, con precisión y claridad, 

los hechos que lo originan, las personas naturales o jurídicas objeto de la 

investigación, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o 

medidas que serian procedentes Este acto administrativo deberá ser notificado 

personalmente a los investigados. Contra esta decisión no procede recurso.” 

(Negrita fuera del texto original). 

https://nam10.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgoo.gl%2Fmaps%2FYVKu6s9bJnuy79kDA&data=05%7C01%7Cjeissondiaz%40supertransporte.gov.co%7C7d6b11fbeed24642975108db980f70b4%7C02f338c25dfa4ce99ed12e6f5524cc75%7C0%7C0%7C638270964607588915%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=2gTs6CmMgo53%2FpyQY8Xs7xyoQNO7MLMymPbjl%2BlL%2By4%3D&reserved=0
mailto:ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co
mailto:atencionciudadano@supertransporte.gov.co


  
 
 
 

Página | 3  
 

 
 
 
 

GD-FR-004 
V4 – 23-May-2023 

Superintendencia de Transporte 
Portal Web: www.supertransporte.gov.co 

Dirección: Dg 25g # 95 A 85, Torre 3 Piso 1 y 4, Bogotá D.C., Colombia 

Conmutador: (+57) 601 3526700   Línea Gratuita: (+57) 018000915615 

Correos institucionales: 

ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co - atencionciudadano@supertransporte.gov.co 

 

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. 

 

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. Teniendo en cuenta las 
anteriores consideraciones, se evidenció: i) Que la aerolínea atendió la solicitud 
presentada el usuario ii) Que la negación de embarque se generó por no contar 

con los documentos de identificación exigidos para ciudadanos extranjeros, tales 
como era el permiso por protección temporal (PPT) o pasaporte venezolano 

vigente/vencido. 
 
No obstante, es oportuno precisar que, si usted considera que dicha información 

puede ser desvirtuada, esta oficina esta presta a recibir la información y las 

pruebas pertinentes para continuar con el trámite a lugar. 

 

Finalmente, en caso de que se presenten nuevos hechos que considere están 

vulnerando sus derechos como consumidor, puede acudir a esta 

Superintendencia, a través de los canales de radicación destinados para tal 

efecto, remitiendo todos los soportes probatorios correspondientes. 

 

Cordialmente, 

 
Natalia Stella Prado Castañeda 

Coordinadora del Grupo Interno de Trabajo - Averiguación Preliminares 
Dirección de Investigaciones de Protección a Usuarios del Sector Transporte 
 
Proyectó: Margarita María Beltrán Castañeda 
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