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Editorial

Apreciado lector, le doy la bienvenida a la cuarta edicién
de la Revista Puntos Cardinales, una herramienta digital
gratuita que se publica dos veces al afio, con contenido
exclusivo para todos los agentes del sector y enfoque en la
proteccién de los derechos y la promocién de los deberes
de los usuarios.

Desde el sector Transporte, trabajamos para acompafiar a
los empresarios, proteger a los usuarios y generar alianzas
con los diferentes actores de la sociedad y el Estado,
buscando garantizar los derechos de los consumidores del
servicio publico de transporte.

La proteccion efectiva de los derechos de los usuarios
conlleva la necesidad inminente de darles a conocer y que
cumplan a la vez con sus deberes y responsabilidades.
Esa mision se encuentra particularmente radicada en
la Superintendencia de Transporte, pero su ejercicio y
efectividad solo es posible con la participacién de todos,
con el Ministerio de Transporte a la cabeza, las empresas
prestadoras del servicio publico de transporte, agencias,
organizaciones ciudadanas, comunidad académica y todos
los agentes que prestan servicios conexos.

Esta Revista, es un mecanismo efectivo de comunicacién
en esencia con los usuarios y empresarios, ya que les da
la posibilidad de estar informados de forma clara, sencilla
y les permite conocer la visién de expertos en temas de
interés general relacionados con el servicio publico de
transporte.

En esta edicién, encontrarén articulos sobre accesibilidad,
comercio electrénico, el modelo Low Cost asi como
recomendaciones para las personas que desean formarse
como futuros conductores y asi poder obtener la licencia

de conduccidn, entre otros temas que les pueden resultar
de interés.

Durante 2023, desde las diferentes entidades del sector nos
enfocaremos enacercarnos masalasempresasylaformaen
la que prestan sus servicios. Para ello, la Superintendencia
de Transporte robustecerd el acompafiamiento a los
transportadores, a través de los programas de promocién
y prevencién, para que el cumplimiento de la normativa
relacionada con la proteccién a usuarios sea percibido
como un beneficio en la prestacion y en el uso del servicio.

Como gobierno, esperamos seguir contando con el apoyo
de las empresas, gremios, comunidad académica y los
colectivos ciudadanos que nos han acompafiado en el
ejercicio de las funciones de proteccién a usuarios, e
invitamos a quienes aln no nos conocen o han trabajado
con nosotros a que se sumen a nuestras iniciativas y nos
hagan sus aportes. Construir una cultura de respeto por
los derechos de los usuarios del transporte es un asunto
que nos compete e implica trabajo de todos, lo mismo que
el cumplir y acatar las normas que regulan cada modo y
modalidad.

Los invito a que conozcan esta revista, y a que exploren
la diversidad de herramientas que ha puesto el Ministerio
y la Superintendencia de Transporte a disposicién de
usuarios y empresarios para el cumplimiento del objetivo
de promover los deberes y proteger los derechos de los
usuarios.

Guillermo Francisco Reyes Gonzdlez
Ministro de Transporte
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https://www.youtube.com/watch?v=a47I_-U4Q7A

Accesibilidad e inclusion
en la infraestructura de

transporte

Por: Esteban Martinez Torres

Director de Promocién y Prevencion de la Delegatura de Concesiones e Infraestructura

Si se habla de accesibilidad e inclusién, inevitablemente
debemos hablar de discapacidad, un concepto que
histéricamente ha venido transformandose con la evolucién
del pensamiento humano.

El desarrollo del concepto tiene inmerso la concepcion de la
sociedad de la discapacidad, que, desde su percepcion, los
derechos y garantias de la poblacién se han visto limitados.

En la antigledad la discapacidad era percibida por las
culturas desde su propia cosmogonia, lo cual generaba un
rechazo de las personas que nacian o concebian alguna
condicién fisica, comunicativa o cognitiva, al entenderse
como un castigo por parte su deidad. Esto generd que una
gran parte de esta poblacién no tuviese una alta expectativa
de vida y se viera aislada de la sociedad y el entorno.

Mas adelante y como consecuencia de la Primera Guerra
Mundial, en Estados Unidos se identific6 que un grupo
representativo de la poblacidon que habia participado en
el conflicto presentaba una discapacidad, lo cual conllevé
a concebir que la condicién requeria de un estado
asistencialista.

Esta concepcién fue acogida por otros estados a nivel
mundial. El asistencialismo se traducia en tratar a la
discapacidad como una enfermedad, y a pesar de que
el concepto evoluciond, permanecian las limitaciones
para alcanzar autonomia y proveer las necesidades de la
poblacién.

No fue sino hasta el afio 2006, con la presentacion de
la Convencion Sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad de la ONU, cuando esta poblaciéon fue
reconocida como objeto de garantia de derechos para
desarrollar su vida con la mayor autonomia posible. Podria
decirse entonces que, ante este escenario se plantea una
evolucién de estado asistencialista a un estado garantista.

Es asi como Colombia, como Estado, mediante la Ley 1346
de 2009 acoge la convencién de la ONU, lo cual implica
una serie de compromisos transnacionales para garantizar
los derechos de esta poblacién, sin desconocer que desde
los afios noventa, en el pais ya se habia promovido una
politica publica para esta poblacion.
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En consecuencia, se expide la Ley Estatutaria 1618 de 2013,
estableciendo obligaciones para cada uno de los sectores
de gobierno para garantizar el pleno ejercicio de sus
derechos.

Para el sector transporte las disposiciones se encuentran
determinadas en los articulos 14 y 15 de la ley estatutaria;
en ellos, la SuperTransporte estd obligada a que, desde sus
competencias, conmine a garantizar el pleno ejercicio del
derecho al transporte.

Desde el afio 2003 esta entidad incluyd el componente de
accesibilidad e inclusién en el ejercicio de supervision. Mas
adelante, en el afio 2015, expide la Circular Externa O11,
donde seinstruyd a los administradores de la infraestructura
de transporte para que presentaran evidencias del
cumplimiento de esta normatividad respecto al medio
fisico, en el marco de lo establecido en la ley estatutaria
derivada de la convencién de las Naciones Unidas.

De esta manera, tanto en la convencién como en la ley
estatutaria, se presenta el concepto de disefio universal,
lo que permite interpretar que hoy el reto, més alld de
lo reglamentado, es disponer de servicios, productos y
entornos, que sean accesibles, franqueables y utilizables
por toda la poblacién, sin importar su condicién.

La condicién de discapacidad se hace evidente cuando la
persona requiere desarrollar sus necesidades, y dentro de
ellas tenemos la movilidad, es alli donde el entorno juega
un papel importante, ya que puede ser el factor que la
facilite o la dificulte.

Es asi como, la movilidad como necesidad inherente al ser
humano, se debe garantizar en todos los modos, medios
y nodos de transporte, por lo tanto, los componentes
que hacen parte del gran sistema deben disponer de sus
esfuerzos para lograr el objetivo de alcanzar cada vez mas,
un entorno accesible e incluyente para la poblacion.

Por otra parte, tenemos el servicio, las comunicaciones y
la informacién, aspectos importantes que complementan
las necesidades de movilidad, cuando el entorno presenta
barreras fisicas que dificultan el libre trénsito.
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Es asi, que es posible adoptar medidas para superar los
obstdculos que presente el entorno, en el marco de la
ley estatutaria, se le denominan ajustes razonables, los
cuales deben ser implementados garantizando la inclusién
y evitando la discriminaciéon hacia las personas con
discapacidad.

Ahora bien, lo ideal es disponer de un entorno que no
requiera ajustes para que las personas con discapacidad
puedan transitar y/o permanecer, que como se indicd, se
denomina Disefo Universal.

El andlisis primordial debe ser desde las capacidades
fisicas, comunicativas, cognitivas, etc., con el entendimiento
que no todas las personas tienen las mismas aptitudes
para desarrollar las actividades propias de sus menesteres.

Una infraestructura concebida desde los criterios de disefio
universal no presenta barreras fisicas, de manera tal, que
no hace evidente la discapacidad que pueda presentar
una persona, de lo anterior se puede inferir que, si existe
un componente discapacitado, en el entendido que no es
capaz de, es el entorno y no la persona.

De igual forma, una infraestructura accesible e incluyente
acaba con el paradigma de estigmatizar a las personas
con discapacidad como aquellas que tienen su movilidad
reducida, todo lo contrario, esta debe ser ampliada y
garantizada.

Asi mismo existen las barreras actitudinales, que pueden
ser gjercidas por ciudadanos, colaboradores y encargados
de la prestacién de servicios, al presentar desconocimiento
de las condiciones de discapacidad, no saber cémo asistir
a una persona e incluso no asistirla.

Otra barrera puede ser disponer de una infraestructura
con los ajustes para el trénsito, goce y disfrute de las
personas con discapacidad, pero al momento de acceder
o tomar un servicio, este no se encuentra disponible de
manera inmediata, por lo que no se presenta la igualdad de
condiciones para el acceso.

Por lo anterior, se establece que la accesibilidad y la
inclusiéon son conceptos que estan estrechamente ligados,
y que no puede existir uno sin el otro para garantizar la
movilidad libre y segura. Ademas, estos son el resultado
de reconocer que se debe propender por un entorno
disponible para el uso y goce de la poblacién en general y
por el marco de la inclusién, para todos.

Finalmente, es importante precisar que el sector transporte
es uno de los de mas impacto, al brindar accesibilidad
e inclusién, lo anterior en virtud de que, garantizando el
derecho al transporte a las personas con discapacidad,
colateralmente se estd ayudando a la garantia de los
demas derechos como la educaciodn, la salud, el trabajo, las
comunicaciones, etc.d




La proteccion del consumidor
en el proceso de compra de un

tiquete digital

Por: Fredy Camilo Garcia Moreno
Director Ejecutivo del Consejo Superior del Transporte.
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Compra tu Tiquete.

Compra tu tiquete a los mejores destinos

En los Ultimos afios la venta de tiquetes digitales se ha
convertido en una actividad econémica que permite a los
usuarios del transporte terrestre automotor de pasajeros
por carretera, o transporte intermunicipal, acceder desde
sus computadores o dispositivos méviles a la compra de
tiquetes de distintas compafiias.

Este canal de venta propio del eCommerce’ cada vez es
mas importante para las empresas; y por lo tanto, su uso
por parte de los pasajeros se convierte en un nuevo foco
del derecho del consumo.

El enfoque de este articulo de opinidn se realiza a partir del
analisis de tres derechos de los consumidores, consagrados
en el Estatuto del Consumidor, a saber, el derecho a recibir
informacion, el derecho a recibir proteccién contra la
publicidad engafiosa y el derecho de eleccién, los que
hacen parte del catdlogo de derechos que se encuentran
en el articulo 3° de la Ley 1480 de 2011.
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Comienzo entonces por caracterizar brevemente a los
tres actores que hacen parte de este mercado, en funcién
de distinguir sus roles, y sobre todo, sus obligaciones
normativas en el marco del derecho del transporte.

Las empresas que venden pasajes de bus online a nivel
global son mucho més que simples plataformas de
eCommerce. La primera calificaciéon de estas compainiias
se acercé a la definicion de OTAZ (Online Travel Agency),
asimilando su rol dentro del mercado al de compafiias tales
como Airbnb, Kayak, Trivago, Despegar, Expedia, etc. Estas
firmas también pueden ser definidas como Marketplace en
las que distintas empresas ofrecen servicios de transporte.

En la actualidad una 7ech Company? del sector transporte
estd mas cerca del universo de las empresas dedicadas
al Travel Tech? o ICT (Information and communication
tecnology), ya que prestan innumerables servicios de
apoyo a las empresas transportadoras, manejan de manera

organizada y estratégica datos de movilidad, y proveen
distintos servicios de tecnologia y desarrollo.

Las empresas de transporte intermunicipal son el centro
del negocio en su condicién de prestadoras del servicio
publico. Normalmente, sus servicios son despachados
desde terminales de transporte, y realizan la venta del
pasaje en taquillas, también utilizan sus propias agencias
ubicadas en los distintos municipios del pais. Cabe recordar
que al ser este un servicio publico esencial, cuando el nivel
de servicio es bésico, pueden vender el pasaje en ruta.

Para estas firmas la digitalizacién se convirtié en un
nuevo canal de venta, el que genera beneficios tales
como acercarse a los usuarios mas jovenes, permitir la
programacion de despachos en temporada alta y conseguir
nuevas ganancias. Las empresas pueden vender sus
pasajes directamente en sus paginas o mediante acuerdos
comerciales con las Trave/ Tech.

Por dltimo, las terminales de transporte como
infraestructuras, que pueden definirse como un servicio
publico conexo, han encontrado en el uso de estas nuevas
tecnologias para la venta de pasaje una fuente de ingresos.
En la actualidad, estas instalaciones ofrecen a través de
sus portales el servicio de venta de tiquetes de algunas
compaifiias, acercando al consumidor a un viaje legal desde
sus distintas sedes. Las terminales ni prestan el servicio de
transporte, ni prestan los servicios de tecnologia, solamente
operan como articulador.

Entonces el consumidor debe recibir informacién completa,
veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e iddénea respecto a la venta del tiquete, en lo
que las empresas de transporte han invertido grandes
esfuerzos por la actuacién de las oficinas de prevencion y
promocién de la Superintendencia de Transporte.

En cuanto a la venta de tiquete digital, las 7Trave/ Techtienen
activos y robustos procesos que vienen de la experiencia
del eCommerce, que son estructurados conforme al
derecho del consumidor, y al final son utilizados por sus
clientes, empresas y terminales de transporte.

Desde un punto de vista practico, es muy importante que
el consumidor tenga claro que son distintas las acciones
de oferta del pasaje, venta del tiquete y prestacion del
servicio, todo para evitar las confusiones.

La Superintendencia de Transporte debe proteger al
usuario, por lo que debe identificar el rol que cada actor
juega en el mercado respecto a la venta de tiquete
electrénico, porque la publicidad, la informacién ofrecida
sobre las condiciones del servicio, el derecho de retracto,
el uso de datos personales, o los reclamos derivados de
la transaccionalidad son distintos para cada uno de los
actores, en funcién de su relacién con el consumidor.
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Considero que, en el caso de la empresa de transporte,
la relacion de consumo es clara y estd definida desde el
mismo contrato de transporte, las normas comerciales y los
reglamentos aplicables.

En cuanto a las Travel/ Tech y terminales de transporte
también existen relaciones de consumo en cuanto a que
se convierten en plataformas de eCommerce, en las que se
generan distintas transacciones, manejan datos personales,
se ofrece informacién, y al final se promueve la prestacién
de servicios de un tercero. En este sentido es necesario
que el consumidor diferencie claramente la informacién
relativa a la oferta, la venta efectiva o transaccional y la de
la prestacion del servicio.

Complementando lo anterior, es importante que los
pasajeros no reciban publicidad engafiosa, y en este
punto, el comprador debe entender en todo tipo de pieza
publicitaria, informacién en la pagina web, promocién via
canales digitales, publicacién en red social, texto de twitter,
etc, que el prestador del servicio es la empresa y que esta
debe ser claramente identificada.

La Superintendencia de Transporte debe promover buenas
practicas en las Travel Techy terminales de transporte, ya
que vemos constantemente que existe una confusién en el
comprador, derivado de la falta de precision en el lenguaje,
ya que no siempre es claro el rol que desempefia cada
actor en la venta de tiquetes digitales.

Por dltimo, el principal desafio en esta materia se refiere
al derecho de eleccién del consumidor, particularmente en
las terminales de transporte. Al final las terminales deben
ofrecer a los usuarios la libre eleccién dentro del grupo
de empresas que prestan un servicio autorizado en sus
instalaciones, por lo que al ofrecer la venta de tiquetes
en su infraestructura virtual deben garantizar el acceso a
todas las empresas en condiciones de igualdad.

Esta obligacion de caracter legal y ademas contenida en los
articulos 2.21.410.41y 2.21.410.51 del Decreto 1079 de 2015,
se debe cumplir para proteger los derechos del consumidor.

Ya en materia de competencia esto puede adquirir una
dimensién particular cuando una empresa de transporte
influye en una terminal de transporte para favorecer dentro
de la pagina la venta de sus servicios, en detrimento de
otras compafiias.

Cabe resaltar que, por regla general, particularmente por
los principios de neutralidad, igualdad de acceso y buenas
practicas de competencia, los aeropuertos a nivel mundial
no venden boletos de las aerolineas.d

1. Comercio electronico o eCommerce consiste en la distribucion, venta, compra, mercadeo y
suministro de informacién de productos o servicios a través de Internet.

Agencias que permiten a los consumidores reservar diversos servicios relacionados con
viajes a través de Internet.

Compafiias de tecnologia.

Tecnologias asociadas al transporte y turismo.
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Por: Angela Genes Sanchez

A la hora de aprender a conducir a la mayoria de
las personas las invade la emocién, sin embargo, dicha
sensacién no debe guiar las elecciones al respecto, por
el contrario, estas deben ser fundadas y razonadas, pues
de ello depende, en gran parte, que la experiencia de
aprendizaje sea satisfactoria o poco agradable.

En este articulo encontrard informacién general, pero
importante, que le podrad servir para tomar una decision
adecuada en el camino de aprender a conducir.

De conformidad con el Cédigo Nacional de Transito (Ley
769 de 2002), los interesados en conseguir una licencia
deben obtener un certificado de aptitud en conduccién
otorgado por un Centro de Enseflanza Automovilistica
(CEA) registrado ante el RUNT — Registro Unico Nacional
de Transito.

Estos ultimos son establecimientos docentes que tienen

como actividad principal la capacitacion para que las
personas puedan conducir vehiculos.
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Lo que deTa saber antes de

Antes de contratar el servicio con cualquier centro de
instruccién, es recomendable que se asegure de su
legitimidad y que verifique que se encuentre registrado
y habilitado por parte de la autoridad competente, es
decir, por el Ministerio de Transporte. Una de las formas
de hacerlo es consultando en el Directorio de Actores
registrados en la pagina web del RUNT', en donde podra
encontrar los datos generales inscritos por el organismo.

Pero la carga de diligencia de los usuarios no termina con la
verificacion de la existencia de la academia, sino que debe
complementarse con el deber de informarse sobre las
condiciones del servicio, a efectos de tomar una decision
bien fundada.

En linea con ese deber, los Centros de Ensefianza
Automovilistica tienen la obligacion de contar con
mecanismos de informacidén sobre los servicios ofrecidos,
por lo que es ideal contactar directamente al centro para
obtener informacién clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea.

Dentro de las caracteristicas esenciales del servicio que
deben ser informadas al publico se encuentra el precio.

Los Centros de Ensefianza Automovilistica deben publicar
los precios al usuario y los valores de terceros en un
lugar visible al publico desde el interior y el exterior del
establecimiento, con una anterioridad minima de 5 dias a
su entrada en vigencia, garantizando que la informacién
sea amplia, clara y suficiente.

De acuerdo con la Resolucién 1208 de 2017 del
Ministerio de Transporte, los valores de terceros son
derechos pecuniarios destinados (i) al Fondo Nacional de
Seguridad Vial?; (ii) al Sistema de Control y Vigilancia de la
Superintendencia de Transporte — SICOV, (jii) al operador
de recaudo de los servicios y derechos; y los valores o
pagos determinados en otras normas aplicables.

Los Centros de Ensefianza deben informar a los usuarios el
precio total del servicio. En ese orden de ideas, los precios
publicados deben incluir los costos adicionales (como los
valores de terceros), de tal forma que los interesados sepan
cudl serd el valor final que deberdn pagar para acceder a
los cursos.

Igualmente, cuando un usuario solicite la capacitacion,
la academia debe expedir una factura en la que se
discriminen los precios, los pagos a favor de las autoridades
correspondientes y los impuestos aplicables.

En relacién con ello, el Ministerio de Transporte definié
el rango de precios de los servicios de los Centros de
Ensefianza3. En cumplimiento de dicha regulacion, las
academias de conduccion deben cobrar a los usuarios
dichos valores, so pena de ser sancionadas.

Los usuarios y el publico en general podran consultar
en la pagina web de la Superintendencia de Transporte
los precios de los servicios prestados por los Centros de
Ensefianza segun la categoria, los valores de terceros a
cobrar y el valor total que debera pagarse por el servicio*.

Por otro lado, si desea acceder a un programa de
instruccién en conduccién es importante que consulte el
contrato bajo el cual se regird el servicio ofrecido por el
Centro de Enseflanza Automovilistica, ya que, al celebrarlo,
las partes se obligan a cumplir con lo definido en él.

El contrato, ademas de ser una fuente de obligaciones de
las partes, también es una fuente de informacion, pues en
él normalmente se encuentran los aspectos esenciales de
la relacién, como los derechos y obligaciones del aprendiz
y del centro de instruccién, y las condiciones del servicio,
por ejemplo:

« El contenido basico de los cursos de formacién
de conductores (los cuales deben cumplir con lo
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establecido en la normatividad vigente).

« El horario en que se tomaran las clases tedricas y
practicas.

« El precio y costos adicionales.

« Las formas de pago.

« Los eventos en que procede el reembolso y las
condiciones en que se restituird el dinero a los usuarios.

Igualmente, en el contrato se podran fijar las causales de
terminacién y los mecanismos de arreglo directo a los que
podrén acudir las partes para resolver los posibles conflictos
o inconformidades que surjan con ocasién o en desarrollo
de los programas de capacitacién en conduccién, entre
otros aspectos.

En el marco del contrato, los usuarios de los servicios
ofrecidos por los Centros de Ensefianza Automovilistica
tienen derecho a la protecciéon contractual, derecho que
conlleva a:

« Ser informados de manera expresa, suficiente
y anticipada sobre la existencia y efectos de las
condiciones generales del contrato.

« Ser protegidos de las cldusulas abusivas, esto es,
de aquellas disposiciones del contrato que afectan,
agravan o dificultan la forma, el tiempo o el lugar en
que los usuarios pueden ejercer sus derechos y/o que
rompen el equilibrio entre los derechos y deberes que
asumen los usuarios y los centros de ensefianza al
celebrar un contrato.

Aunado a lo anterior, en virtud de las disposiciones que
regulan el funcionamiento de los Centros de Ensefianza
Automovilistica y de las normas de proteccién de usuarios,
lasacademiasde conducciéndebenbrindaralosaprendices
un servicio de calidad, lo que implica el cumplimiento
de diferentes obligaciones encaminadas a cumplir en su
totalidad con los programas de instruccién, como realizar
las evaluaciones tedrica y practica al finalizar el proceso de
capacitacion, certificar la aptitud del conductor una vez se
verifique el cumplimiento de los requisitos determinados
para tal fin, entre otras.

Recuerde que la Superintendencia de Transporte es la
autoridad encargada de vigilar y supervisar la debida
prestaciéon de los servicios ofrecidos por los Centros de
Enseflanza Automovilistica habilitados y de velar por el
cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios.
Esta dltima es una funcién especifica de la Delegatura
para la Proteccién de Usuarios, ante la cual podréd acudir si
considera vulnerados sus derechos, en pro del interés de
todos los usuarios de estos organismos.d

Disponible en: https://www.runt.com.co/directorio-de-actores

2. Los valores que deben transferirse al Fondo Nacional de Seguridad Vial por cada servicio
prestado se determinan en la Resolucién 993 de 2017 del Ministerio de Transporte,
modificada por la Resolucién 20213040064285 de 2021.

3. Resolucién 1208 de 2017, modificada por la Resolucion 20213040063775 de 2021 del
Ministerio de Transporte.

4. http://aplicaciones.supertransporte.gov.co/OrganismosApoyo/Opciones/
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El modelo que
revoluciono la

Por: Lissy Luna Ropero

na de las estrategias mas novedosas del mercado
son las ventas de productos y servicios a bajo costo o Low
Cost. Esta consiste en satisfacer las necesidades de los
consumidores de forma rapida y econémica.

¢Cémo funciona?

1. Las empresas realizan cambios relevantes en
su estructura para ofrecer productos basicos sin
comprometer la seguridad o la calidad de lo ofrecido.

2. Si bien las empresas ofertan productos o servicios
econdémicos a los consumidores, deben reportar
ganancias para el empresario.

3. Los productos deben satisfacer una sola necesidad,
primariay funcional, lo que traduce ofertar un producto
Unico. De requerir extras o complementos, se debe
asumir un costo adicional.

4. Las empresas promueven las nuevas tecnologias para
atraer clientes, esto es, por ejemplo, reemplazan los
puntos de atencién fisicos por la comunicacién directa
con los usuarios via pagina web o redes sociales.

¢En qué consiste el modelo Low Cost en el mercado
aéreo?

El sector aéreo reinventé la forma tradicional de viajar,
de manera que ha permitido que mas usuarios vuelen de
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forma rapida y a un menor costo. No obstante, este modelo
no solo consiste en un servicio aéreo econdémico, sino que
otorga experiencias Unicas y cercanas a toda clase de
consumidores.

Las aerolineas que siguen el modelo Low Cost ofrecen
tarifas bésicas a los usuarios, donde solo podran satisfacer
la necesidad primaria de transporte, es decir, volar hasta el
destino contratado; si desean adquirir servicios adicionales
como: elegir asiento, llevar equipaje en cabina o bodega,
recibir alimentacién y bebidas y evitar filas, asumiran un
costo adicional.

Asi mismo, para ofrecer y mantener un modelo a bajo
costo en el mercado, también es necesario implementar
estrategias de eficiencia interna, esto consiste,
generalmente, en que las aerolineas prestan el servicio
a través de un Unico tipo de aeronave sin categorizar las
clases enlos asientos, lo que redunda en mismos repuestos
y mantenimientos, esto permite optimizacién en el proceso
para mayor rentabilidad.

Por otro lado, las aerolineas que siguen el modelo Low Cost
tienden a realizar pequefias acciones que a largo plazo son
significativas para sustentar la dindmica del mercado, entre
ellas, la puntualidad en tiempo de despegue, el ahorro de
combustible, control de peso en las aeronaves, rapidez en

proceso de embarque y desembarque, entre otras.

Todo lo anterior conlleva a que las aerolineas de bajo costo
mantengan un proceso totalmente optimizado desde
el momento que el usuario realiza la compra hasta el
desembarque en el lugar de destino.

¢Elmodelo Low Cost favorece alos usuarios colombianos?

Aunque el modelo de negocio Low Cost en el sector
aerondutico llegd a Latinoamérica tan solo unos afios
después de estar posicionado en Estados Unidos y paises
europeos, Colombia estd entre los territorios elegidos
para fortalecer el mercado aéreo, por tanto, actualmente
contamos con varias aerolineas que prestan esta modalidad
de servicio que satisface cada vez més las necesidades de
los colombianos.

Asi mismo, los vuelos a bajo costo no solo favorecen a los
viajeros, sino que contribuye con la economia del pais,
puesto que fortalece a otros sectores importantes como el
turismo, ya que incentiva a los usuarios a visitar diferentes
lugares.

Es por ello que, el modelo aéreo Low Costha beneficiado a
muchos colombianos, que gracias a los vuelos econémicos
vuelan a nivel nacional e internacional, contribuyendo asi
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con la conectividad del pais.

¢Qué deben tener en cuenta las aerolineas y los usuarios
en modelo aéreo Low Cosf?

Teniendo en cuenta que el modelo a bajo costo se relaciona
con la naturaleza de los servicios ofrecidos, la informacién
que se le otorga a los usuarios juega un papel importante,
solo asi pueden decidir libremente sobre la configuracién
de los servicios que utilizardn, teniendo la posibilidad
de adicionar ciertas caracteristicas que le brinden mas
bienestar, a cambio de un mayor precio.

En ese sentido, es importante que las aerolineas informen
de manera completa, veraz, comprensible y oportuna, los
servicios ofrecidos y los no incluidos, para dar certeza
de las condiciones del vuelo. Esto permitird que los
usuarios tomen decisiones objetivas de acuerdo con sus
preferencias y presupuesto.

De igual manera, los usuarios no deberan olvidar consultar
las caracteristicas del servicio aéreo, esto implica conocer
los precios, condiciones de antes, durante y después del
vuelo, asi como, informarse en los eventos de requerir
extras o complementos para mejorar la experiencia del
vigje.d
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itConozca el

Por: Gilberto Andrés Bustos Gonzélez

Asesor del Despacho de la Superintendente.

Presentes en 24 ciudades y 21 departamentos del
pais, el equipo regional de la SuperTransporte acompafia,
desde 2019, a los empresarios con el objetivo de velar
por la proteccién a los usuarios del sector transporte en la
atencién de dudas e inquietudes de la ciudadania.

Este equipo de personas realiza actividades de
sensibilizacién sobre los derechosy deberes de los usuarios
en todos los modos de transporte, orientacién sobre los
servicios, bien sea de transporte o de la infraestructura
donde se encuentran brindando acompafiamiento y logra
la intermediacion entre los consumidores y las empresas
prestadoras ante las diferencias que se presentan.

La funcién principal es ser la la voz, la vista y los oidos de
la Supertrasporte.

Pero ;cémo se hace esto? El personal se encuentra presente
en 26 terminales de transporte terrestre habilitadas por el
Ministerio de Transporte, 25 aeropuertos y los principales
cuerpos acudticos donde se presta el servicio publico de
transporte, esto sin dejar de lado el acompafiamiento a las
autoridades de transito en los operativos en via publica.

Este grupo de profesionales son la voz de la

) SuperTransporte porque orientan a los usuarios

y empresarios, y comunican constantemente las

actividades, herramientas y material creado por la entidad

para la ciudadania, todo esto a través del acompafiamiento
en las infraestructuras.

@ Salir a campo a cumplir nuestras funciones nos
permite identificar las oportunidades de mejora y

las situaciones que puedan afectar la prestacién
del servicio publico de transporte en el dia a dia.

Conocer y entender la dindmica del transporte nos da
herramientas para tomar accién y generar estrategias que
impacten y favorezcan al sector.
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equipo regional

de la SuperTransporte!
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es muy importante para la Supertransporte, pues

la ciudadania es el principal actor en la prestacién
del servicio publico y la informacién suministrada es
fundamental para conocer que les importa, que valoran y
en debemos trabajar y enfocarnos.

@ Por dltimo, escuchar a los usuarios y empresarios

Es de esta manera como el equipo regional y a través
de mudltiples actividades ha orientado a los usuarios y
empresarios para lograr el reencuentro de las familias, el
cumplimiento de una cita médica o de trabajo, asi como la
mejora en la prestacién de los servicios, lo que nos motiva
a seguir trabajando por Colombia.

¢Ha pensado en qué pasaria si el transporte en Colombia se
detiene un solo dia? El equipo regional estd comprometido
con los usuarios para prevenir, informar y solucionar
cualquier situacién que afecte el ejercicio de los derechos
y responsabilidades de los consumidores, asi como la
correcta prestacion del servicio publico de transporte.

Tenga en cuenta que los regionales estardn siempre
dispuestos a escuchar y orientar a los transportadores,
usuarios y demas personas que intervienen en el ejercicio
de la prestacion del servicio publico de transporte,
soportados en la normativa vigente, buenas costumbres, el
respeto y la buena comunicacion.

Sea esta la oportunidad para invitar a los lectores a
identificar a los regionales en las diferentes terminales de
transporte, quienes portan prendas institucionales como
gorra, chaleco o chaqueta azul con los logos de la entidad
y el reflectivo.d

iSiempre sera un placer
colaborar!
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Partir de la Constitucion de 1991, los nifios, ninas Yy adolescentes se convierten en sujetos de
cspecial Protcccién constitucional, por los cuales, el Estado, la familia y la sociedad deben velar,
especialmcnte por el amparo y efectividad del cjercicio de sus derechos.

En ese entendido, la SuPerintendcncia de Transporte ha asumido su compromiso conla
nifiez, mediante la ejecucion de actividades educativas, caPacitaciones y la imPlementacién
de herramientas infleractivas que les permite conocer sus derechos y generar un habito de
cumplimiento de sus rcsponsabiliclacﬁ:s en el sector transporte.

Es por eso, que el dia 31 de octubre del 2022, en conmemoracion del dia de los nifios Yy nifas, la
Supertransporte en compariia dela Agencia Nacional de Seguric]ac] Vial, realizé una

jornada Pec{ago'gica en el Instituto Villa de la Fraternidad

enla ciudad Bo ota, con la finalidad de promover el

conocimiento sobre la seguriclad vial y dar a conocer el

Portal web de la SuPerintendcncia de Transloorte.

;YA CONQCES EL PORTAL
WEB PARA LA NINEZ?...

La SuPertransporte puso a disposicio’n delos
mas Pequcﬁos una herramienta divertida en

la que, a través de Juegos yaventuras Pocﬂrén
conocer sus derechos y rcsPonsabilidades.

Este cspacio web cuenta con videos de los
ninos y nifias hablando sobre sus derechos
y responsabiliclacles en todos los modos
de transportc, Fotogralcias de nuestros
Superl\/lomentos, las maravillosas aventuras de
lLucas Yy la SuPerbiblioteca, donde encontraran
cuentos relacionados con los derechos y
deberes de los nifios Yy ninas.

No te quedcs sin ingresar a nuestro sitio web
para la nifiez ht’cPS: // www.supertransporte.gov.
co/inc]ex.PhP/Porta[-web~Para~ninos—ninas'
9~adolescentes/ e invita a lo mas Fequcﬁos a
divertirse ya hacer Par'te de la cultura del sector
transPorte. a
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https://www.supertransporte.gov.co/index.php/portal-web-para-ninos-ninas-y-adolescentes/

Informacié)n Y/
Eleccion

Por: David Santiago Algarra Plazas '

Las decisiones de los usuarios buscan satisfacer sus
necesidades y las de su entorno mas cercano?. Por esto,
ellos requieren poder comparar entre los productos que
existen en el mercado y sus propias intenciones. Por
ejemplo, para el desplazamiento por negocios o turismo,
con alto o bajo costo, o con ciertas condiciones especificas.

Cuando un usuario busca en la amplia oferta de transporte,
como en todos los sectores, se ve directamente afectado
por la informacion disponible sobre el servicio, que
suministra el empresario, y por las referencias que obtiene®.

Como las decisiones de los usuarios estan condicionadas
por la informacién, existen reglas especiales que
determinan sus caracteristicas, para que sea clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa
e idénea* Si, adicionalmente, se presenta en forma
o contenido que pretenda influir en los potenciales
consumidores, se somete a las reglas de publicidad®, que
obligan a cumplir con su contenido y prohiben la induccién
a error 0 engafio, para que la toma de decisiones sea con
la maxima transparencia.

El derecho de eleccién de los usuarios protege la seleccién
libre de los consumidores sobre los bienes y servicios
que requieran®. Aunque sea sencillo y suene obvio, su
importancia en la vida préactica es enorme: es la proteccién
maxima que tiene una persona para ejercer con autonomia
su participacién en el mercado y, de paso, su mayor poder
en la economia. La finalidad de este derecho es que se
permita tomar decisiones bien fundadas, de acuerdo con
el acceso a la informacién adecuada’.

Elderechodeelecciénvamasalld delaselecciéndelservicio
y su contratacion, asi como las cargas de informacion para
consumidores y empresarios. Estos derechos se activan
en cualquier etapa en que el usuario esté en la posibilidad
de decidir. Por ejemplo, cuando al usuario se le presentan
opciones, que por la ley o por las condiciones del servicio,
le permiten manifestar su voluntad: la escogencia de
tomar el transporte o desistir de éI8, la alternativa entre la
obtencién de ciertas compensaciones y la posibilidad de la
reacomodacion en otro vuelo?, entre muchas otras.
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Sin embargo, la eficacia de la eleccién y de la informacién
también se encuentra restringida por la ley. De forma que,
un esquema de proteccién contractual® se activa para
restablecer la situacién del usuario en su favor, si este
elige un servicio con condiciones que vayan en contra
de sus derechos; asi la informacién se hubiese dado con
el cumplimiento de los requisitos o la publicidad de las

caracteristicas le hubiera animado a adquirir tal producto.
Un ejemplo de esta salvaguarda es cuando la ley prohibe
que se den efectos a las cldusulas que impiden o limitan de
forma abusiva el ejercicio del derecho de eleccién, aunque
se hayan publicado de manera debida.

Por otra parte, los usuarios tienen una carga legal
importante: el deber de informacién™. Las leyes entienden
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que los usuarios no son expertos en cada uno de los
productos. Por esto facilitan que el publico tenga un mejor
acceso a sus caracteristicas. Pero, para que el sistema se
mantenga en equilibrio, exige que los consumidores se
apropien de su toma de decisiones y espera que ellos
adquieran con un cierto conocimiento. Y, en todo caso, que
asuman las obligaciones y condiciones que se pusieron a
su disposicion, dentro de lo permitido por las normas.

Asi, los empresarios tienen la obligacién de suministrar
informacién y difundir publicidad que permitan un
adecuado ejercicio de la eleccién en el mercado. En el
mismo sentido, los usuarios tienen el deber de tomar
decisiones informadas para la adquisicién, en nuestro
caso, del servicio de transporte.

De forma practica, los transportadores, agentes e
intermediarios deben suministrar y tener a disposicién de
los usuarios sus condiciones de servicio y las caracteristicas
en que lo ofrecen. La informacién debe encontrarse
facilmente y los sistemas de atencién deben estar ala mano
de los potenciales clientes, influyendo de la mejor manera
en sus decisiones. A su vez, los usuarios deben buscar los
datos de la prestacion del servicio, y contrastarlos para
averiguar si satisfacen sus necesidades y posibilidades,
de manera que, una vez adquieran el servicio sepan con
anterioridad qué esperar de él.

Este equilibrio permite el mejor entendimiento entre
las partes y mejora las relaciones entre empresarios y
consumidores. Ademads, trae beneficios para ambos: los
usuarios conocen el mercado y eligen a su conveniencia,
déndole sefiales de sus deseos a los transportadores;
estos conocen mejor la demanda de sus servicios y pueden
enfocar sus esfuerzos en optimizar los puntos que mas
influyen en la toma de un determinado servicio, y mejorar o
diferenciar su oferta.

Durante todo este recorrido, el Estado se encuentra como
un interventor-garante de que la economia, y este servicio
publico esencial, traigan los mejores resultados para la
sociedad. Tanto en el establecimiento de las reglas, como
en una supervision, preventiva y correctiva, que permitan
que la informacién juegue un rol adecuado en la toma
de decisiones, y que estas redunden en la mejora de las
condiciones sociales. 4

Profesional Especializado, Despacho de la Superintendente Delegada para la Proteccién a
Usuarios del Sector Transporte.

Ley 1480 de 201, Estatuto del Consumidor, articulo 5, numeral 2.
Ley 1480 de 201, articulo 5, numerales 1y 7.

Ley 1480 de 201, articulo 23.

Ley 1480 de 201, articulo 29 y siguientes.

Ley 1480 de 201, articulo 3, numeral 17.

Ley 1480 de 201, articulo 1.

Caodigo de comercio, articulo 1002.

Reglamentos aeronduticos de Colombia, RAC 3, seccién 310.213.2.
Ley 1480 de 201, articulo 34 y siguientes.

Ley 1480 de 201, articulo 3, numeral 2.1.
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Ir de

vacaciones,

una mezcla de emociones

Por: Betty Roncancio Morales

H icimos un viaje reciente con mi esposo y nuestro hijo
Juan José, salimos unos dias de descanso. Estdbamos
entusiasmados con estas vacaciones que habiamos
preparado y para lo cual habiamos anticipado a nuestro
hijo, un joven con autismo de 24 afios.

Todo iba muy bien hasta cuando algo —que en ese momento
no comprendiamos—, le molesté y emocionalmente no lo
pudo manejar. Aunque el tiempo de espera en la sala del
aeropuerto fue corto, como en otras ocasiones, tuvimos
que sobrellevar las miradas de extrafieza y de curiosidad,
que develan el desconocimiento y la incomprensién de
quienes no conocen sobre las situaciones que afrontamos
algunas familias cuando viajamos con una persona que
puede requerir ajustes y entendimiento de parte de la
comunidad.

Consideramos necesario acudir al funcionario de la
aerolinea, a quien le solicitamos dar prioridad de ingreso
al grupo familiar, especialmente porque nuestra silla era
de las Ultimas en el avién, también porque el ingreso seria
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mas rapido, lo que nos ayudaria a todos. Solicitud que fue
tenida en cuenta al momento de abordar.

Altranscurrir de algunos minutos, durante el vuelo, tratamos
de que nuestro hijo nos contara que le sucedia, pero no
tuvimos éxito. Esto nos produjo incertidumbre como padres
e inquietud a los pasajeros que estaban cerca de nosotros.

La convencidn sobre los derechos de las personas con
discapacidad, tratado internacional del cual Colombia
hace parte, en su articulo 9 sobre accesibilidad, establece
que las personas con discapacidad tienen derecho a un
servicio de transponte accesible que les permita participar
plenamente en todos los aspectos de la vida.

La accesibilidad no se debe asociar Unicamente a
entornos fisicos, tiene que ver también con el transporte,
la informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas
y las tecnologias, y otros servicios e instalaciones abiertos
al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como
rurales.

De igual manera el articulo 8 de esta Convencidn insta a los
Estados parte a que se comprometan a adoptar medidas
inmediatas, efectivas y pertinentes para sensibilizar a la
sociedad, incluso a nivel familiar, para que tomen mayor
conciencia respecto de las personas con discapacidad; a
fomentar el respeto de los derechos y la dignidad de estas
personas; asi como luchar contra los estereotipos y los
prejuicios respecto de este colectivo.

Dar a conocer sobre estas experiencias es una forma de
generar conciencia frente a formas diversas de ser, de
interactuar y de comportarse, estas hacen parte de las
caracteristicas o particularidades del ser humano, por lo
que es necesario ir mas alla de lo vemos o interpretamos.

Estas situaciones no responden a comportamientos
premeditados, a malas creencias, ni mucho menos a
agresividad, son situaciones cotidianas que viven personas
que hacen parte de la comunidad, muchas veces invisibles,
pero que necesitan ser comprendidas, recibir apoyo o
ajustes. En ocasiones con cambiar la actitud es suficiente
y ayuda de manera importante a sobrellevar o solucionar
momentos que suelen ser dificiles de afrontar, sobre todo,
si no se cuenta con un entorno amigable en el que todos
nos cuidamos.

b PUNTOS
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Garantizar una participacién plena de las personas con
autismo, en este caso disfrutar de un viaje, pasa por
distintas acciones que inician en la familia, pasan por
quienes escriben las politicas publicas y por supuesto la
comunidad en general.

Tambiénesimportantequelacomunidadsepa
como contribuir frente a un comportamiento
alterado de una persona con autismo:

Evite miradas curiosas.

Pregunte si puede ayudar y brinde ayuda.

No emita juicios de valor (mal criado, agresivo, etc.).
No juzgue sin entender lo que estd sucediendo.

No intervenga, confie en que la familia sorteara la
situacion.

CENAINES

Comprenda que puede ser un momento dificil para la
familia y que como actue ayudara de manera importante;
reconozca que todas las personas somos diversas y que
en alglin momento podemos necesitar apoyos o ajustes
en el entorno.d

Queremos compartir algunas recomendaciones que pueden ser de utilidad
para las personas con autismo y/o sus familias al momento de viajar. Es

importante tener en cuenta que cada persona tiene su forma de ser, por
esta razon no todas las recomendaciones se ajustaran a todos por igual.

0 Cercidrese si el terminal y la empresa de transporte

disponen de apoyos durante el proceso de embarque

y/o desembarque, si no dispone de ellos y lo considera

necesario, informe sobre estas necesidades de apoyo

y ajustes.

Evite al maximo que la hora de su viaje sea en hora

pico, es decir cuando hay mayor congestién en el

terminal.

Si es posible, seleccione viajes directos, sin escalas o

paradas.

Al momento de reservar los asientos, tenga en cuenta

la ubicacién de quienes viajan, pensando en la

comodidad, pero también en aquellos detalles que le
gustan o le molestan a la persona con autismo.

En los terminales, pasar los controles de seguridad

puede ser una experiencia dificil para las personas

con autismo, le sugerimos:

. Llevar ropa cémoda (sin correas o cinturones que
tenga que quitarse) esto puede ayudar a que sea
mas &gil el proceso de ingreso a la sala de espera.

- Anticipese, tenga en cuenta qué objetos debe
depositar en la canasta (celular, computador u
otros elementos).
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- Si a la persona con autismo se le dificulta pasar
por el escéner, anticipese, comentando a los
funcionarios para su comprensién y actuar.

Es importante ensefiarle a la persona con autismo las

normas de comportamiento en el aeropuerto y en el

avién, utilice los recursos o herramientas que faciliten
su comprension.

o Si es posible, visite el aeropuerto antes de su salida
para acostumbrarse al entorno, puede visitar un sitio
de su preferencia que se encuentre en el aeropuerto.
En caso de que la persona con autismo tome alguna
medicacion, lleve la prescripcion médica y los
medicamentos a la mano, segun el caso.

Puede hacer una lista de objetos que necesitard

durante el viaje. Constrliyala con todos los que viajan.

Ante situaciones inesperadas que se puedan presentar,

lleve plan Ay plan B. Es bueno estar preparado.

Tenga en cuenta que los retrasos son una posibilidad.

Lleve a mano aquellas distracciones o elementos que

le ayuden a pasar el tiempo.

21

C/ARDINALES




Racionalidad economica
como objetivo de la
proteccion a usuarios en
el sector transporte.

Por: Santiago Murcia Alzate

Economista de la Universidad Nacional de Colombia. Especialista en
Regulacién de Mercado de la Universidad Externado de Colombia.

La proteccién a usuarios del sector transporte y, en
general,lade cualquier consumidor en Colombia, encuentra
su fundamento constitucional en el articulo 78 de la carta
magna, la cual establece que la ley reglamentara el control
de calidad de los bienes y servicios puestos a disposicién
en el mercado, al igual que la informacién que debe
suministrarse al publico al momento de la comercializacion.

Es asi como en 2011 el legislador dejé en firme el estatuto
de proteccién al consumidor, Ley 1480, donde se desarrollé
en detalle los mencionados derechos de los consumidores.
JPor qué es relevante proteger al usuario en lo que respecta
a la calidad e informacion? Pues maés alld de razones
netamente juridicas, esta proteccién tiene un trasfondo
relevante desde la teoria microecondmica, la teoria de la
eleccién racional.

El andlisis econdmico del derecho busca entender las leyes
y su papel para que el mercado pueda alcanzar resultados
eficientes, pues resulta que para que el mercado funcione
de forma idénea se requiere que las preferencias de los
consumidores o usuarios sean racionales.

Al respecto, Pindyck y Rubinfeld establecen que los
consumidores tomardn decisiones racionales si sus
preferencias cumplen como minimo dos axiomas; por un
lado, completitud, que en términos simples quiere decir
que un usuario pueda comparar cualquier par de cestas
de consumo y tomar una decisién, por otro, transitividad,
axioma que implica que el consumidor toma decisiones
coherentes, es decir, que para todo conjunto de tres cestas
{A,B,C} si A es preferido a B y B es preferido a C, entonces
el consumidor debe preferir A sobre C'.

Pero ;Cémo se relacionan los conceptos de completitud
y transitividad expuestos por Pindyck y Rubinfeld con los
derechos a la calidad e informacién de los usuarios en el
marco del sector transporte y la racionalidad econémica?
Bueno, en primer lugar, el hecho de que los usuarios sean
protegidos legalmente en lo que respecta a la informacién
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relacionada con el servicio de transporte genera confianza
en los consumidores al momento de adquirir el servicio,
promoviendo asi la configuraciéon de transacciones en el
mercado, pero, ademas, facilita que los usuarios puedan
comparar cualquier par de ofertas anunciadas por los
proveedores en términos de condiciones del servicio,
precio, beneficios y demas, permitiendo asi que el axioma
de completitud se cumpla.

En segundo lugar, la proteccién a los usuarios en lo que
respecta a la calidad del servicio favorece el cumplimiento
del axioma de transitividad, ya que, si tres empresas ofrecen
el mismo servicio al mismo precio, el usuario escogera
aquella oferta que contemple el mayor nivel de calidad,
pero, ademas, el usuario tiene confianza de tomar esta
decisién en parte gracias a la proteccién legal con la que
cuentan todos los consumidores en la economia frente al
cumplimiento de las condiciones y caracteristicas ofrecidas.

Asi las cosas, las disposiciones en materia de proteccién
legal a consumidores y usuarios en el mercado facilita que
sus preferencias cumplan con los axiomas de completitud
y transitividad promoviendo asi, que los usuarios puedan
tomar decisiones racionales amparados en un marco
juridico robusto, permitiendo de este modo, asignaciones
eficientes de los recursos.

by PUNTOS
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No obstante lo anterior, existen importantes oportunidades
de mejora en lo que respecta a la estructuracién de
preferencias racionales, especialmente en el sector de
transporte terrestre de pasajeros.

Si bien fruto de la pandemia muchos usuarios aprendieron
a comprar sus pasajes a través de internet, aun hay una
importante proporcién de consumidores que prefieren
adquirir sus tiquetes de forma presencial en los diferentes
terminales de transporte, sin embargo, cuando los usuarios
llegan a estas, se enfrentan a multiples pasillos y ventanillas
donde las empresas ofrecen sus servicios, y si, puede ser
que todas cumplan con sus obligaciones en materia de
calidad e informacién, pero shasta qué punto los usuarios
realmente pueden comparar las opciones que satisfacen
sus necesidades?

Lo que usualmente se ve es a los usuarios yendo de
taquilla en taquilla preguntando precios y condiciones del
servicio para poder comparar y tomar asi la mejor decision,
pero esto trae varias complicaciones. Primero, el tiempo
que pierden reuniendo toda la informacién para poder
comparar, es decir, para poder cumplir con el axioma de
completitud, pero ademas, en temporada alta, cuando los
terminales estdn congestionados, estar en la ventanilla “A”
obteniendo informacién y luego desplazarse a la ventanilla
“B” para comparar, puede hacer que la informacién
obtenida sea obsoleta, ya sea por que se llené el bus, hay
retrasos o por cualquier otra razén.

+Cémo solucionar el problema anteriormente mencionado?
Siempre existe una mejor manera de hacer las cosas,
siempre se podrdn proponer e implementar mejores
estrategias para proteger a los usuarios, pero, con el &nimo
de permitir a los consumidores tomar decisiones racionales
a la hora de elegir el operador del servicio de transporte
terrestre en terminales, se propone sustituir la estructura
actual de estos centros, donde cada empresa tiene su
ventanilla, por un sistema donde todas las ventanillas sean
genéricas y sean atendidas por personal imparcial o donde
los usuarios encuentren pantallas que faciliten el gjercicio
de comparacion entre oferentes, de este modo se reducen
los costos de transaccién asociados a la compra de pasajes
en terminales de transporte y se le facilitaria a los usuarios
el tomar decisiones de mercado racionales.

La proteccién de usuarios bajo el amparo de las
disposiciones en materia de calidad e informacién deben
trascender maés alld de la concepcion de responsabilidad
de mercado, desde el cumplimiento individual de cada
oferente, para pensar en mecanismos o estrategias
integrales que realmente protejan al usuario, les permitan
tomar decisiones racionales y habilite al mercado llegar a
resultados cada vez mas eficientes.d

1. Pindyck & Rubinfeld, 2013. Microeconomia, capitulo 3.
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» iSumate a la
12 cultura del
= cumplimiento!

dar a conocer el marco normativo de proteccién a usuarios
del sector transporte, asi como, los derechos, deberes y
mecanismos de proteccién con que cuentan para hacerlos
efectivos.

Estas jornadas son totalmente gratuitas y pueden llevarse
a cabo de manera virtual o presencial; con una duracién
maxima de dos (2) horas.

Si desea ser parte de nuestras capacitaciones en
derechos y deberes en el sector transporte, solo tendra
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que escribirnos a través del correo electrénico: dppau@
supertransporte.gov.co, indicando las fechas y horas
tentativas para la sesion, las direcciones electrénicas de
quienes quieran participar y el tema o temas que deseen
conocer.

También las podran solicitar a través de la pagina web
de la Superintendencia de Transporte, en el espacio
SuperEducativo, en la opcidén jCapacitate! o hacerlo a
través del siguiente enlace: https://forms.office.com/
r/3AMMiMvfxQP y diligenciando el formulario..d

C/ARDINALES

a Superintendencia de Transporte desde su renovacion
con la expedicion del Decreto 2409 en el afio 2018, y con
la creacién de la Delegatura para la proteccién de Usuarios
del sector transporte, ha venido trabajando en pro de
los usuarios del sector; con el propdsito de velar por sus
derechos y promover el cumplimiento de sus deberes.

Dentro de las funciones de la Delegatura, se encuentra la
de “divulgar y promocionar las disposiciones relacionadas
con las normas de proteccion a usuarios del sector
transporte™. Asi pues, nace la Direccién de Prevencion,
Promocién y Atencién a Usuarios para materializar dicha
funcién, desarrollando actividades para visibilizar y dar
a conocer los derechos y los deberes de los usuarios
del sector transporte, a través del uso de herramientas
didacticas, elaboracién de documentos informativos y
la creaciéon de programas dirigidos a los empresarios y
ciudadanos en general.

Uno de los pilares fundamentales de esta Delegatura
es el programa de Capacitaciones para la proteccién
de usuarios del sector transporte, mediante el cual,
fomentamos la cultura de cumplimiento, tanto en los
usuarios que se mantienen informados y actualizados
sobre sus derechos y responsabilidades, como en aquellos
empresarios que, siempre estan un paso adelante para
brindar un mejor servicio a sus clientes.

Por eso, les contamos algunos de los beneficios de
formarse y ser parte de una comunidad que se interesa
en conocer sus derechos y obligaciones como usuarios y
empresarios del transporte.

Usuarios:

1. Conocer es poder. Tener claros nuestros derechos vy la
manera de protegerlos es necesario para disfrutarlos
y exigirlos efectivamente; asi mismo, es importante
conocer y cumplir con nuestros deberes para evitar
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inconvenientes antes, durante o después de la
prestaciéon del servicio.

2. Tomar decisiones de consumo responsables. Cuando
conocemos de manera consciente nuestros derechos
y responsabilidades, podemos tomar decisiones de
consumo mas acertadas y acordes a nuestros intereses.

3. Fomentar la cultura de cumplimiento. El cambio
empieza por nosotros mismos. Por eso, es importante
apropiarnos de nuestros derechos y deberes, y desde
el ejemplo impulsar las buenas préacticas dentro del
sector transporte.

Empresarios:

1. Cumplimiento de la normatividad. A través de las
capacitaciones se logra impactar de manera positiva los
niveles de cumplimiento de las normas de proteccién
a usuarios, promoviendo la formalidad y calidad en el
servicio.

2. Personal calificado. Los trabajadores adquieren los
conocimientos en materia de proteccién de usuarios y
los aplican, de esta manera dan cumplimiento al marco
legal establecido.

3. Mejor servicio al cliente. Un personal conocedor de los
derechos y deberes de los usuarios brinda alternativas,
mejora sus habilidades de resolucién de problemas y
optimiza la interaccién con los usuarios.

Asi las cosas, la Direccion de Prevencién, Promocion
y Atencién a Usuarios del Sector Transporte, pone a
disposicion el programa de capacitaciones a los diferentes
actores del sector y la ciudadania en general, como:
usuarios, empresarios, gremios, entidades publicas de
todos los o6rdenes, universidades, colegios, ligas de
consumidor, veedurias y fundaciones, con el propésito de

Nuestros enfoques y tematicas son:

De acuerdo con el modo de transporte: Sujetos de especial proteccién constitucional:
+ _Transporte aéreo. « Mujeres embarazadas.

. Transporte terrestre. - Nifos, nifias y adolescentes.

- Transporte acuatico. « Personas en situacién de discapacidad.

« Transporte en general. « Adultos mayores.

Y usted, ;qué esta esperando para sumarse a
la cultura de cumplimiento de los derechos y
deberes en el sector transporte?

Algunas de las cifras de nuestras capacitaciones son:

31.302 965 303

Personas Jornadas Empresas Instituciones Municipios
beneficiadas capacitadas educativas

NS

*Desde el dia 1 de septiembre de 2019 hasta el dia 16 diciembre de 2022.

1 Decreto 2409 de 2018, articulo 12, numeral 6.
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https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=wjjzAvpd6Uye0S5vVSTMdXTku8zYqqZBv2E5O7q7Nq1UM0ZGTlRKREw1T1U1RVJISDU4Wjk5SEZQNi4u
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=wjjzAvpd6Uye0S5vVSTMdXTku8zYqqZBv2E5O7q7Nq1UM0ZGTlRKREw1T1U1RVJISDU4Wjk5SEZQNi4u

La super web
de los usuarios y
empresarios

Por: Sonia Geraldine Buitrago Jimenez

Para la Superintendencia de Transporte el usuario y
los empresarios son muy importantes, por ello, a través
de la Delegatura para la Proteccién de Usuarios del
Sector Transporte, se adelantan actividades tendientes
al cumplimiento de las normas que protegen el interés
general de los mismos.

Por lo anterior, y teniendo en cuenta que en la prestacién
del servicio publico de transporte en cualquiera de sus
modalidades pueden surgir circunstancias atribuibles o no
al transportador, que afectan los derechos de los usuarios,
es importante que estos los conozcan, asi como sus
deberes y responsabilidades en la prestacién del servicio.

Asi las cosas, en la pagina oficial de la Superintendencia
de Transporte, los usuarios y empresarios pueden acceder
a diversas herramientas informativas de caracter publico,
gratuito, didactico y de facil comprension.

¢Cual es la ruta?

En cualquier buscador debe digitar la direccion web de
la SuperTransporte www.supertransporte.gov.co y en el
home de nuestra pdgina, encontrard la mayoria de las
herramientas que hemos disefiados para ustedes.
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¢Qué encontrara?

Entre otras, el espacio “SuperEducativo”, disefiado para
dar a conocer de manera amigable, el contenido de los
derechos y deberes que se desprenden de la relacién
contractual entre un usuario y el prestador del servicio de
transporte, a través del desarrollo de cursos (e-learning) y la
consulta y descarga de material escrito, como, infografias,
lineas de tiempo, guias, cartillas y decélogos de derechos y
deberes del sector aéreo, terrestre y acuatico.

En esta misma seccién usted podra solicitar capacitaciones
en los diferentes modos de transporte, las cuales se
realizan de forma virtual o presencial, totalmente gratis.

Es importante mencionar que las herramientas disponibles
en la pagina web de la entidad se han creado a partir de las
problematicas evidenciadas, de aqui que surgiera “Horus”,
una herramienta que nos permite comparar facilmente la
informacion de las aerolineas con operacion en Colombia,
relacionada con reembolsos, transporte de mascotas,
equipaje, transporte de menores de edad, propiciando de
esta manera el ejercicio de su derecho de eleccién de una
forma dindmica y fécil.

Continuando con esa linea, contamos con la “Calculadora
de Derechos”, que orienta a los usuarios en relacién
con los derechos que les asisten frente a los diferentes
acontecimientos que pueden presentarse antes, durante o
después de la ejecucion del contrato de transporte en sus
distintos modos.

Ahora bien, con el fin de permitirle a los usuarios
establecer un contacto directo con el prestador del
servicio, dispusimos el “Directorio de aerolineas”, donde
recopilamos datos como: NIT, nombre de las aerolineas,
direccion fisica de atencién presencial, nimero de teléfono
y correo electrénico.

Por otro lado, pensando en la importancia de educar a los
mas jovenes, creamos el “Portal Web de nifios, nifas y
adolescentes”, donde fomentamos una cultura de respeto

por los derechos y responsabilidades que tienen los
usuarios en el servicio publico de transporte. Alli se podran
encontrar secciones divertidas en las que aprenderdn cémo
y cudndo ejercerlos, todo a través de historias, cuentos y la
opinidn de otros nifios, nifias y adolescentes.

A través de la implementacién de estas estrategias,
la Superintendencia de Transporte no solo vela por el
cumplimiento de los derechos de los usuarios, sino también
promueve y orienta a las empresas prestadoras del servicio
publico de transporte en la materia, para lograr la prestacién
de servicios de calidad junto con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los consumidores del sector.

Asimismo, el usuario puede poner en conocimiento las
presuntas irregularidades o vulneraciones de derechos en
la prestacién del servicio, a titulo propio o en calidad de
observador a través de la herramienta “Usuario Avisa" a
la cual podra acceder:

1. En pagina web oficial de la entidad
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/
delegatura-de-proteccion-usuarios/usuario-avisa/

2. Enlalinea de WhatsApp: (1) 318 594 6666

Es importante recordar que este no es un canal para
recepcidon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
estas se reciben en el correo electrénico vur@
supertransporte.gov.co o a través de la pagina web de la
entidad.

En ese mismo sentido y con el fin de incentivar la
participacién de los usuarios contamos con la herramienta
“Reportar Promociones y Ofertas”, en la que podran
poner en conocimiento los ofrecimientos que hayan
sido anunciados por las empresas de transporte publico,
agencias de vigje o cualquier intermediario, las cuales
son poco claras o0 que puedan resultarle engafiosas, asi,
nosotros verificaremos que cumplan con la normatividad
vigente, contribuyendo con el cumplimiento de los
derechos de los usuarios.

Por ultimo, los invitamos a visitar cada uno de los siguientes
enlaces de la pdgina web de la Superintendencia de
Transporte, donde encontraran las herramientas explicadas
anteriormente.d
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HERRAMIENTA ENLACE

Cursos (e-learning):
https://elearning.supertransporte.gov.co/

Material didactico:
https://www.supertransporte.gov.co/index.
php/material-didactico/

Capacitaciones:
https://www.supertransporte.gov.co/index.
php/capacitaciones/

Pagina Web:
https://www.supertransporte.gov.co/index.
php/delegatura-de-proteccion-usuarios/
usuario-avisa/

Linea de WhatsApp:
318 594 6666

REPORTAR
PROMOCIONES
Y OFERTAS

J

Reportar promociones y ofertas:
https://www.supertransporte.gov.co/
index.php/delegatura-para-la-proteccion-

de-usuarios/buzon-de-promociones-y-
ofertas/

N HORUS

Horus:
https://aplicaciones.supertransporte.gov.
co/Horus/Comparador/

& DERECHOS

Calculadora de derechos:
https://aplicaciones.supertransporte.gov.
co/CalculadoraDerechos/Calculadora/

DIRECTORIO DE

AEROLINEAS ——

Canales de atencién alos ust

Directorio de aerolineas:
https://www.supertransporte.gov.
co/documentos/2022/Septiembre/
DelegaturaPU_07/Directorio-de-

aerolineas.pdf

JEﬁE‘ T

Nifios, nifas y
adolescentes

Portal Web para nifios, nifias y
adolescentes:
https://www.supertransporte.gov.co/
index.php/portal-web-para-ninos-ninas-y-
adolescentes/
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La Superintendencia de Transporte, a través de la
Direccién de Prevencién, Promocion y Atencién a Usuarios
del Sector Transporte, lanzé la primera edicién del
concurso “Postéate con el transporte”, cuyo objetivo fue
el de incentivar la cultura de la promocién de derechos
y deberes de los usuarios a través de la elaboracién de
posters donde debian plasmarse 5 derechos y 5 deberes
de los usuarios de este servicio.

En la primera edicién de 2022, participaron 22 empresas de
transporte terrestre, 8 de transporte fluvial, 3 empresas de
transporte aéreoy 6 estudiantes de distintas universidades.

Ademads, contamos con el apoyo de la Universidad
Auténoma del Caribe, la Universidad de San Buenaventura
(Sede Cartagena), el Consejo Superior de Transporte,
la Asociacion Nacional de Industriales, la Union de
Transportadores UTRANS y la Asociacién Internacional
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Concurso
Posteate con el
s Transporte

de Transporte Aéreo, la Liga de consumidores de Bogota
CON-SUMMA, la Liga de consumidores de Medellin y la
Asociacién de Consumidores de Cdérdoba, quienes, como
jurados del concurso, evaluaron:

a) Claridad en el planteamiento de derechos y deberes
de los usuarios del servicio de transporte.

b) Disefio gréfico y creatividad en la creacién del cartel
y/o poster.

¢) Elimpacto generado a través de los diferentes canales
de difusidén y redes sociales de los concursantes.

El evento de premiacién se realizé el 1 de septiembre
de 2022, y conté con la participacién de funcionarios
de la Supertransporte, jurados y representantes de las
empresas de servicio publico de transporte de pasajeros
en las modalidades, terrestre, aéreo y fluvial, y estudiantes
participantes en el concurso.

by PUNTOS
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Y... Los ganadores fueron...

Modalidad Transporte Fluvial de Pasajeros
Primer lugar: Transportadora San Pablo Ltda.

Turivén por el Rio Magdalena
Tercer Lugar: Cotraflucap

Estudiantil - Individual

Primer lugar: Maria Victoria Diaz Quintana
Nicolle Andrea Zarate Mayorga

Tercer Lugar: Diana Carolina Cortés Ocasion

Latam

Modalidad Transporte Aéreo de Pasajeros
Primer lugar: Fast Colombia S.A.S.

i

Modalidad Transporte Terrestre de Pasajeros
Primer lugar: Berlinas del Fonce S.A.

Transportes Unidos La Ceja S.A.
Tercer Lugar: Coochoferes de Pereira

a Occidental S

==

Flot:

Impacto en Redes Sociales

Primer lugar: Buses Armenia S.A.
Radio Tax S.A.

Tercer Lugar: Flota Occidental S.A.

Desde la SuperTransporte agradecemos a quienes
participaron de forma activa, comprometida y creativa
en esta primera ediciéon del Concurso Postéate con el
Transporte, seguros de que su contribucién impacté de
forma positiva al sector y serd el impulso para que mas
usuarios, empresas, universidades, colegios, ligas de
consumidores y gremios, sigan comprometidos con la
proteccién de los derechos y la promocion de los deberes
de los consumidores del servicio publico de transporte.d
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Como planear sus proximas
vacaciones sin perder la cabeza.

Tips para viajar

en temporada alta

Por: Eduardo Albeiro Yate Malambo
#

En Colombia la temporada alta coincide usualmente con
las fiestas religiosas o nacionales y las épocas vacacionales.

Para el caso del transporte terrestre de pasajeros, la
resolucion 264 de 2020 del Ministerio de Transporte
contempla las siguientes fechas como temporada alta:

. Semana Santa, la cual inicia el viernes anterior al
domingo de ramos y termina el lunes de pascua.

« Del 5 de junio al 31 de julio.

. Semana de receso escolar, en el mes de octubre.
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« Del 10 de diciembre al 15 de enero del afio siguiente

« Los puentes del calendario nacional, en los que sea
festivo el lunes, en los cuales, el periodo comienza el
viernes anterior y terminan el martes siguiente.

Estas fechas de temporada alta son aprovechadas por
los viajeros nacionales y extranjeros para el descanso
y el turismo; no obstante, la planificacion de dicho viaje
puede resultar estresante por los costos y la afluencia de
pasajeros.

A continuacién, le daremos algunas recomendaciones
para no desistir de sus vacaciones, ni perder la cabeza
durante temporada alta:

Planee sus viajes con tiempo para poder
aprovechar en familia o con amigos.

Revise el presupuesto disponible, y defina
los posibles destinos a visitar, el hospedaje,
la alimentacidn, las rutas en sus diferentes
modos de transporte y sus costos.

Inférmese sobre las condiciones vy
caracteristicas del servicio que brinda la
empresa de transporte de su eleccién.

Verifique los servicios incluidos y los
adicionales, asi como el costo que debe
asumir por cada uno de ellos.

Pague el precio acordado o informado por el
transportador.

Inférmese sobre los documentos de
identificacion y los requisitos que exigen las
autoridades nacionales e internacionales, en
caso de salir del pais.

Consulte las condiciones para el transporte
de equipaje, tenga en cuenta que cada
empresa tiene sus propias politicas.

Est¢ atento a la informacién y/o
recomendaciones que brindan los
transportadores y autoridades durante el
viagje.

No pierda de vista sus objetos personales ni
a los menores de edad que viajen con usted,
recuerde que la seguridad de los nifios es
responsabilidad de todos.

Por Ultimo, obre siempre de buena fe. Tenga
en cuenta que, usted también es un actor
importante para que el viaje transcurra de
manera segura y tranquila.

by PUNTOS
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Y si necesito viajar con mi mascota? Tenga en cuenta las
siguientes recomendaciones:

« Informe al transportador que viajard con su mascota
antes de adquirir su tiquete o boleto de vigje.

Si es en avién, debe dar aviso minimo 48 horas antes
del vuelo, para reservar el cupo de su mascota.

« Inférmese sobre los requisitos que debe cumplir, los
elementos de seguridad para transportar el animal y
los costos del servicio.

« Evalte la condicién fisica, el comportamiento y la
salud del animal. Determine si el transporte podria
representar un riesgo a la vida o salud de la mascota o
demas pasajeros.

« Consulte un veterinario antes de decidir si conviene
viajar con su mascota.

« Lleve a mano todos los documentos necesarios, como
el carné de vacunacioén, en el que conste su regularidad
y actualidad.

Recuerde que, la Superintendencia de Transporte hace
presencia en terminales, aeropuertos, muelles y demds
lugares donde transitan los viajeros; del mismo modo, pone
a su disposicién la pagina https://www.supertransporte.
gov.co/, donde encontrard diferentes herramientas que le
orientan sobre los derechos que le asisten antes, durante y
luego de la prestacion del servicio, por ejemplo:

La “Calculadora de Derechos”, donde podra orientarse
sobre sus derechos ante circunstancias imprevistas de
manera facil y didactica.

De clic en el siguiente enlace:

https://aplicaciones.supertransporte.gov.co/
CalculadoraDerechos/Calculadora/ 4

1. RAC 3 -Reglamento Aerondutico de Colombia, Enmienda 3, “Actividades Aéreas Civiles” 8.2
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El derecho a manifestar
inconformidad en |a
guia de envio

Por: Karen Alejandra Silva Rivera’

Cuando escuchamos la palabra protesta, vienen a
nuestra mente imagenes de manifestaciones, marchas
y situaciones de orden publico que podrian afectar la
tranquilidad de la ciudadania. No obstante, en el dmbito
del transporte de mercancias o cosas, este término hace
alusion a:

PROTESTA?2

1. £ Accion y efecto de protestar.

2. f Der. Declaracion juridica que se hace para
que no se perjudique, antes bien se asegure, el
derecho que alguien tiene.

Cuando se celebra un contrato de transporte de cosas y
se realiza el envio de articulos para que sean conducidos
de un lugar de origen a un lugar de destino, a través de
una empresa habilitada para prestar el servicio publico
de transporte de mercancias, se generan una serie de
derechos y deberes, de los cuales, el usuario tiene la
obligacién de informarse; uno de ellos, se configura cuando
la empresa transportadora entrega la cosa al destinatario.
La facultad de protestar y/o manifestar su inconformidad
respecto al estado de las cosas recibidas.

El destinatario tiene el derecho, al momento de recibir
la mercancia, de manifestar las observaciones y/o
inconformidades encontradas en esta, en la guia de envio.
En caso de no hacerlo, el transportista podra probar que
el contrato fue cumplido y la mercancia entregada sin
novedades.

Lo anterior, de conformidad con los articulos 10183 y
10284 del Coédigo de Comercio, los cuales indican que,
en el momento en el que se devuelva la guia de envio sin
observaciones, se tendrd por cumplido el contrato.

¢Qué hacer si el transportador no permite la visualizacion
del estado de la mercancia al momento de su entrega?

En diversas ocasiones, se presenta la situacién de
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que el usuario no puede evidenciar el estado de la
mercancia con posterioridad a la ejecucién del contrato
de transporte y firma “a conformidad” la guia (por ejemplo,
cuando el transportador “va de afdn” y no permite que el
destinatario revise o por desconocimiento del usuario);
pero posteriormente, al abrir el paquete, se percata de
qgue la mercancia tiene una averia o faltante, y al realizar
la reclamacién a la empresa transportadora, esta le
manifestara que al no tener observaciones la guia, cumplié
con el contrato, entregd la cosa en buen estado y la
reclamacion no serd procedente.

Por lo anterior, es clave informarse sobre cémo se procede
en los casos que no es posible visualizar el estado de la
encomienda al momento de la entrega al destinatario.

La normatividad indica “(..) Cuando por circunstancias
especiales que impidan el inmediato reconocimiento de la
cosa, sea imposible apreciar su estado en el momento de
la entrega, podré el destinatario recibirla bajo la condicion
de que se haga su reconocimiento. El examen se hara
en presencia del transportador o de la persona por él
designada, dentro de los tres dias siguientes a la fecha
de la entrega.””

En este sentido, el usuario puede recibir las mercancias
0 cosas, pero en la parte de la guia donde se indica que
recibié o que se le entregd “a conformidad” el paquete,
debe colocar la anotacion de que se recibe bajo la condicién
de que se haga su reconocimiento posteriormente.

Por lo anterior, se configura una necesidad de concienciar
al usuario, respecto a su deber de informarse, a efectos
de poder ejercer y hacer efectivos sus derechos ante la
empresa transportadora, de manera oportuna, cuando al
recibir la mercancia, se evidencie una situacién de averia,
saqueo o pérdida parcial de la mercancia objeto del
contrato de transporte. 1

Profesional Universitario | - Grupo de Averiguaciones Preliminares de la Direccién de
Investigaciones para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte
Diccionario de la Real Academia Espafiola. Consulta definicion de Protesta y Protestar.
Disponible en: https./dle.rae.es/protesta y https:/dle.rae.es/protestar.

“ARTICULO 1018. CARTA DE PORTE Y CONOCIMIENTO DE EMBARQUE. Modificado por el
art. 27, Decreto 01 de 1990. El nuevo texto es el siguiente: Cuando el reglamento dictado
por el Gobierno asi lo exija, el transportador estard obligado a expedir carta de porte,
conocimiento o pdliza de embarque o remesa terrestre de carga.

La carta de porte y el conocimiento o pdliza de embarque deberdn contener las indicaciones
previstas en el articulo 768. Su devolucidn sin observaciones hace presumir el cumplimiento
del contrato por parte del transportador.(...)” (Subrayado fuera de texto)

4.

b PUNTOS

“ARTICULO 1028. CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO Y RECONOCIMIENTO DE LA
MERCANCIA. Modificado por el art. 36, Decreto 01 de 1990. El nuevo texto es el siguiente:
Recibida la cosa transportada sin observaciones, se presumird cumplido el contrato. En los
casos de pérdida parcial, saqueo o averia, notorios o apreciables a simple vista, la protesta
deberd formularse en el acto de la entrega y recibo de la cosa transportada.

Cuando por circunstancias especiales que impidan el inmediato reconocimiento de la cosa,
sea imposible apreciar su estado en el momento de la entrega, podra el destinatario recibirla
bajo la condicion de que se haga su reconocimiento. El examen se hard en presencia del
transportador o de la persona por él designada, dentro de los tres dias siguientes a la fecha
de la entrega.” (Subrayado fuera de texto)

Op Cit.
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SUPERTRANSPORTE SANCIONA A 19 AEROLINEAS

POR INCLUIR EN LOS CONTRATOS DE TRANSPORTE
CI§AUSUOI.25 QUE VULNERARIAN LOS DERECHOS DE LOS
USUARIOS.

Como resultado de 24 investigaciones administrativas
adelantadas por el presunto incumplimiento a las
disposiciones del Estatuto del Consumidor que prohiben
la inclusion de clausulas abusivas en los contratos, la
Superintendencia de Transporte sanciond a 19 aerolineas.

Para mas informacion: https://acortar.link/8SfE4V

AGOSTO

SUPERTRANSPORTE SANCIONA A DOS AEROLINEAS
Y ABRE CUATRO INVESTIGACIONES POR
PRESUNTAMENTE NO PROTEGER LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS A LA RECLAMACION Y EL REEMBOLSO.

La Superintendencia de Transporte sanciond a las aerolineas
Avianca y Wingo, con multas de 125 y 75 salarios minimos
mensuales, respectivamente, por no tener a disposicién de
los usuarios canales de atencién suficientes para solventar
de forma oportuna sus solicitudes o reclamaciones.

Asi mismo, se inicié investigacion mediante pliego de cargos
en contra de Avianca, Copa Airlines, Fast Colombia y Latam
Colombia, por infringir presuntamente las normas sobre el
reembolso del dinero pagado por los viajeros, cuando optan
por desistir o retractarse.

Para mas informacidn: https://acortar.link/8GCXyU

SUPERTRANSPORTE LANZA HERRAMIENTA DIGITAL
PARA QUE USUARIOS DEL SERVICIO PUBLICO DE
TRANSPORTE AEREO, TERRESTRE Y ACUATICO
CONSULTEN DE MANERA RAPIDA SUS DERECHOS.

La Entidad implementé la “Calculadora de Derechos” como
una herramienta de consulta permanente e inmediata sobre
los derechos que tienen los usuarios del sector transporte
en los diferentes modos, antes, durante y después de
la prestacién del servicio, asi como las condiciones para
hacerlos efectivos.

Para mas informacion: https://acortar.link/khiXAD

SEPTIEMBRE

LA ABOGADA AYDA LUCY OSPINA ARIAS ASUME EL
CARGO DE SUPERINTENDENTE DE TRANSPORTE.

Ayda Lucy Ospina Arias se posesiond el 20 de septiembre
como Superintendente de Transporte, es abogada
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especializada en Derecho Notarial y Registral de la
Universidad Externado de Colombia y cuenta con una
experiencia de mas de 25 afios en la administracién publica.
Los Ultimos 5 afios se ha desempefiado como consultora
acompafiando a las entidades territoriales, en temas de
transporte, transito y seguridad vial.

Para mas informacion: https://acortar.link/nW8G72

LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS
Y ACOMPANAMIENTO A LOS EMPRESARIOS EN EL
CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS, PRINCIPALES
ACCIONES DE LA SUPERTRANSPORTE.

La Superintendencia de Transporte presenté su informe de

Rendicién de Cuentas al pais, destacando las labores de

acercamiento con los usuarios mediante socializaciones de

los derechos y deberes y enfatizando en el marco normativo

vigente que regula el sector empresariado en general, en el

gergogzozcomprendido entre octubre de 2021y septiembre
e .

La Entidad se destacd por actividades como capacitaciones
a los empresarios; fortalecimiento de la presencia regional
en terminales, aeropuertos, cuerpos de agua y estaciones de
cable; acompafiamiento en operativos en infraestructuras de
transporte, expedicién de normas tendientes al mejoramiento
de la prestacién del servicio publico; y la publicacién de
documentos de facil acceso con informacién de interés para
los ciudadanos.

Para mas informacion: https://cutt.ly/mOW50Xz

DICIEMBRE

CON OPERATIVOS DE SEGURIDAD, ACCIONES DE
PREVENCION Y ACOMPANAMIENTO EN LAS VIAS INICIA
“PLAN NAVIDAD PARA UNAS VACACIONES SEGURAS".

El sector Transporte estd preparado para acompafiar a los

colombianos a lo largo de tres fechas clave durante las

festividades de fin e inicio de afio como el puente de la

I’\l/wlmaculada Concepciodn, la Navidad y el puente de los Reyes
agos.

Para mas informacion: https://cutt.ly/uOW5FJp

by PUNTOS
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AL 77V ES

DIVIERTETE Y APRENDE JUGANDO

Encuentra las 10 diferencias en cada una de las imagenes e ingresa al
Portal Web para niitos, niias y adolescentes a través del siguiente link
https:/acortarlink/aXTVyP, donde encontraras cuentos sobre transporte.

Un reclamo para volar:

¢Cuanto debe pagar Flavio?

T g_a\
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https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/supertransporte-sanciona-a-19-aerolineas-por-incluir-en-los-contratos-de-transporte-clausulas-que-vulnerarian-los-derechos-de-los-usuarios/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/supertransporte-sanciona-a-dos-aerolineas-y-abre-cuatro-investigaciones-por-presuntamente-no-proteger-los-derechos-de-los-usuarios-a-la-reclamacion-y-el-reembolso/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/supertransporte-lanza-herramienta-digital-para-que-usuarios-del-servicio-publico-de-transporte-aereo-terrestre-y-acuatico-consulten-de-manera-rapida-sus-derechos/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/la-abogada-ayda-lucy-ospina-arias-asume-el-cargo-de-superintendente-de-transporte/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/la-proteccion-de-los-derechos-de-los-usuarios-y-acompanamiento-a-los-empresarios-en-el-cumplimiento-de-las-normas-principales-acciones-de-la-supertransporte/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/con-operativos-de-seguridad-acciones-de-prevencion-y-acompanamiento-en-las-vias-inicia-plan-navidad-para-unas-vacaciones-seguras/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/portal-web-para-ninos-ninas-y-adolescentes/la-super-biblioteca/
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Gracias por acompaiarnos en esta edicion.
Seguiremos contribuyendo por esta via, para
gue nuestros usuarios tengan las mejores
experiencias en el sector.

=248 vur@supertransporte.gov.co

Linea gratuita nacional

018000915615

Si requieres orientacion, chatea en
WhatsApp con la Delegatura para la
Proteccion de Usuarios

+57 318 594 66 66

@ www.supertransporte.gov.co




