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Editorial

Les doy la bienvenida a la tercera edicién de la Revista
Puntos Cardinales, una publicacién disefiada y dirigida a
los usuarios y empresarios del sector transporte, quienes
podrén conocer la importancia de la proteccion de estos
en el servicio publico de transporte en todos sus modos y
modalidades.

La misién de proteger a los usuarios no solo corresponde
a la Superintendencia de Transporte como autoridad
administrativa encargada de la inspeccién, vigilancia y
control de las empresas prestadoras del servicio publico de
transporte, es un reto que atafie a empresarios, agencias,
organizaciones ciudadanas, universidades y todos quienes
prestan servicios conexos.

Desde la creacién de la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios del Sector Transporte, hemos trabajado por ser el
eje que articule todos los actores del sector en beneficio
de los consumidores y la protecciéon de sus derechos;
desde hace mas de 3 afios tenemos el reto de ser una
autoridad integral, promotora de un servicio legal, seguro,
y de calidad, que, a su vez, trabaja en la defensa de los
destinatarios de este.

Hoy podemos decir con certeza y orgullo que, con mucho
esfuerzo y trabajo por parte de cada uno de nuestros
colaboradores, hemos logrado convertirnos en un
referente para las demds entidades del pais, sobre todo en
materia de promocién de los derechos de los usuarios, y
por supuesto, de sus deberes.

La promocién y prevencidon han sido nuestros aliados
y derroteros fundamentales de nuestra gestién. Es
satisfactorio observar coémo los empresarios se han
convencido de que proteger a los usuarios es el camino,
que se han permitido aprender, avanzar en el disefio de
buenas précticas y aprovechar las herramientas que le
brinda la entidad. Por su parte, los usuarios se sienten

acompafiados, conocen sus derechos y responsabilidades.

Aun nos falta camino por recorrer, muchas estrategias para
implementar y aspectos por trabajar. Como el transporte,
no podemos detenernos en la busqueda inmarcesible
de un sector legal, seguro y accesible. Por eso queremos
invitarlos, una vez més, a que se sumen a este reto, a que
trabajemos juntos y nos ayuden a corregir, promover e
implementar la proteccion de los derechos y promocién de
los deberes de los usuarios.

Estamos convencidos que es con hechos y en equipo
que la proteccién de los usuarios del sector transporte
continuara avanzando dia a dia en beneficio del pais.d

Wilmer Salazar Arias
Superintendente de Transporte
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Por: Mariné Linares Diaz
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la autoridad administrativa que
protege los usuarios del sector.

no de los pilares fundamentales de la renovacion de
la Superintendencia de Transporte que se materializé con
la expedicién del Decreto 2409 del 24 de diciembre de
2018 fue la proteccién de los usuarios.

Dicho proceso requirid de un esfuerzo institucional en
la conformacién de la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios del sector Transporte, en donde, no solo se
tendria la funcién administrativa- sancionatoria tipica de
las superintendencias, sino que, contaria con un marcado
ejercicio de vigilancia preventiva, desplegando actividades
de promocién y prevencion.

De comienzo, la Superintendencia en ese marco
institucional, contaba con competencia para conocer de los
asuntos de proteccién a los usuarios en el sector terrestre
y acudtico, hasta mayo de 2019, donde con la expedicién
de la Ley 1955, se le otorgaron funciones en relacion con la
proteccién de los usuarios de transporte aéreo, quedando
asi a cargo de los tres modos de transporte.

En ese contexto, hoy, la Superintendencia de Transporte
es la autoridad administrativa en materia de proteccién de
usuarios del sector. Esa connotacion contiene implicaciones
juridicas en punto al alcance de sus funciones.

Dentro del sistema de proteccién al consumidor en
Colombia, en lineas generales, existen (i) autoridades
administrativas que protegen a los usuarios desde el
ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia y
control y (ii) autoridades judiciales, que protegen a los
consumidores en el entorno de la administracién de justicia,
conociendo de asuntos particulares y concretos. En este
segundo grupo, encontramos autoridades administrativas
que, por mandato de la ley y en atencidén a la excepcién
prevista en el articulo 116 de la Constitucion Politica,
ejercen por excepcién, facultades jurisdiccionales que les
permiten proceder, como jueces de la republica en asuntos
de proteccién al consumidor.

La Superintendencia de Transporte se encuentra en el
primer grupo, es decir, tiene competencia para actuar
exclusivamente como autoridad administrativa, lo que le
permite velar por el cumplimiento de las normas juridicas.
Para ello, cuenta con funciones de inspeccién, vigilancia y
control.

Al respecto, la doctrina’ ha entendido por vigilancia, “/a
facultad de orden preventivo y permanente con el fin de

instruir las instituciones en el cumplimiento de sus deberes,
certificar o aprobar determinados actos y velar por el
respeto de las normas aplicables al sector” por inspeccion,
“el poder preventivo ejercido de forma ocasional, que
se refiere sobre todo a la facultad de investigacién de la
autoridad”; y el control, como “/a facultad de represion a
través de la imposicion de una sancion’.

Respecto del segundo grupo, dentro de las autoridades
administrativas con funcién de juez para asuntos de
proteccién al consumidor, se encuentra la Superintendencia
Financiera, la Superintendencia Nacional de Salud y la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Entanto que, la Ley no le ha otorgado a la Superintendencia
de Transporte la facultad de pronunciarse como juez de
consumo en asuntos relacionados con transporte, no
puede dirimir conflictos suscitados entre un usuario y una
empresa de transporte y por ello, sus decisiones son en
interés general y no circunscritas a situaciones particulares
y mucho menos indemnizatorias, correspondiéndole a los
jueces de la republica o la Superintendencia de Industria y
Comercio como juez del consumo, pronunciarse respecto
de las demandas que presenten los usuarios.

En tres aflos y medio de proteccién de los usuarios del
sector transporte, la Superintendencia ha impuesto multas
que ascienden a $4.454.345.404,91, y cuenta con una
estrategia de promocién y prevencion con el propésito
de divulgar las disposiciones juridicas tanto a usuarios
como empresarios y fomentar su cumplimiento. En este
aspecto se tiene mas de 34 documentos informativos
(quias, cartillas, infografias)?, 8 espacios de formacién
donde se han capacitado alrededor de 27.000 personas, 9
herramientas de interaccién y 18 programas de prevencion.

En el marco del ejercicio de su funcidon administrativa, el
reto de la Superintendencia de Transporte es continuar
propiciando el cumplimiento de las normas en materia
de proteccidon de usuarios, haciendo uso de todas las
herramientas que las disposiciones juridicas le confieren,
tanto en el marco del control como las de caracter
preventivo.d

1. Jiménez Jaramillo, Claudia. 1999. Un régimen juridico Propio De Las Actividades de Vigilancia
y Control. En: Con-Texto, n.° 6 (diciembre):26-32. https://revistas.uexternado.edu.co/index.
php/contexto/article/view/1728.

2. Disponibles en https://www.supertransporte.gov.co/index.php/supereducativo/

C/ARDINALES



El transporte de
ninos, ninas y
adolescentes

Por: Andrea Portillo Oréstegui

La Constitucién Politica de 1991 consagré una proteccién
reforzada a favor de los nifios, nifias y adolescentes,
esto es, a todas las personas menores de 18 afios. Entre
otros, determiné que' i) sus derechos son fundamentales,
otorgando garantias inmediatas, como la accién de
tutela para la proteccién de estos; ii) sus derechos son
prevalentes, es decir, no podran ser conciliados frente
a los de otra persona; iii) serian protegidos de diversas
formas de agresién, como pueden ser el abandono, la
violencia fisica o moral, el secuestro, la venta, el abuso
sexual, la explotacién laboral y econdmica y los trabajos
riesgosos; iv) gozarian también de los demés derechos
consagrados en los tratados internacionales de los cuales
Colombia es Estado parte; y, v) como consecuencia de su
debilidad e indefensién por su corta edad, vulnerabilidad
y dependencia, el Estado tiene el deber de garantizar su
bienestar.

Apartirdeloanterior,ysiendorespetuososconsusderechos,
la normatividad en general ha dispuesto ciertas reglas con
el fin de proteger su libre locomocién, en lo relacionado
con el transporte de nifios, nifias y adolescentes las dudas
son numerosas y abarcan principalmente los siguientes
motivos: el precio, la documentacién requerida para viajar
y la posibilidad de hacerlo sin un adulto acompafiante.

Respecto al precio, el modo aéreo tiene reglas claras

« En trayectos nacionales, un pasajero adulto puede
viajar con un nifio menor de dos (2) afios sin pagar
tarifa alguna por éste, siempre y cuando el menor viaje
en sus brazos y no ocupe unasilla. A los nifios menores
de doce (12) afios, se les cobrara una tarifa maxima
equivalente a las dos terceras partes (2/3) de la tarifa
correspondiente, con derecho a ocupar asiento.

« En los trayectos internacionales, a cada nifio menor

Avrticulo 44 de la Constitucion Politica de Colombia.
RAC 3 - Actividades Aéreas Civiles, Seccién 3.10.1.9. Transporte de Menores.
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de dos (2) afios se le cobrard una tarifa maxima
equivalente al 10 % del precio total pagado por el
adulto acompafiante, bajo la condicién que la reserva
del menor se haga en el mismo momento.

« Lo anterior, siempre que no se trate de tarifas
promocionales.

En el transporte terrestre de pasajeros, por analogia,
se aplicaran las reglas del modo aéreo respecto de los
menores de “brazos” 3, es decir, todo nifio o nifia que no
ha alcanzado los dos (2) afios. Asi las cosas, no cancelaran
el precio siempre y cuando no ocupen silla; dicho de otra
manera, los nifios y nifias que superen dicha edad deberan
pagar el pasaje y ocupar asiento, en el entendido que
ningun vehiculo puede circular con mas personas de las
autorizadas segun su capacidad®.

En lo relacionado con la documentacion requerida para
realizar un viaje, debemos distinguir si el trayecto es
nacional o internacional:

« Cuando el origen y el destino sea en Colombia, los
niflos y niflas de O a 7 aflos deberan presentar la
copia del registro civil de nacimiento, el cual expide
la Registraduria Nacional del Estado Civil en notarias
o consulados y que no tiene fecha de caducidad;
si la edad se encuentra entre los 7 y los 18 afios, el
documento requerido serd la tarjeta de identidad®. Si
el menor no va en compafiia de sus padres, podran
autorizar a un tercero, el cual deberd portar dicho
permiso.

Sentencia T-087 de 2005. Sala Tercera de revisién de la Corte Constitucional.

Paragrafo del articulo 82 de la Ley 769 de 2002.

De acuerdo con el numeral 10.7.2. del Manual Estandarizado de Medidas de Seguridad para
la Aviacién Civil, incorporado en la norma RAC 160 de los Reglamentos Aeronduticos de
Colombia, “(4) En el evento que el pasajero esté préximo a cumplir una edad que genere el
cambio de documento de identificacion, se otorgara un periodo de transicién por el término
de tres (3) meses, tiempo dentro del cual se aceptard como valido el documento respectivo
de acuerdo con el rango de edad”
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« Cuando el destino sea fuera del territorio nacional,
deberan llevar el pasaporte vigente, ademas: i) cuando
la salida del pais sea con solo uno de los padres, o
con una persona distinta a los representantes legales,
debera tener el permiso de aquel con el que no viajare,
debidamente autenticado ante notario o autoridad
consular, con informacién de lugar de destino, el
propdsito del viaje y la fecha de salida e ingreso de
nuevo al pails; ii) si en el pasaporte no figura el nombre
de los padres del menor, deberd presentar copia
del registro civil de nacimiento en el que conste el
parentesco, del cual no es necesario dejar una copia
al oficial de migracién, y finalmente, iii) los documentos
exigidos para el ingreso al pais de destino, por ejemplo,
el visado segun corresponda.

Pero indudablemente, el tema que mayor duda presenta
para los usuarios del servicio es aquella posibilidad de que
el menor viaje sin compaiiia de un adulto:

- En principio, podran viajar sin compaifiia de sus padres,
de su representante legal o de un adulto responsable
autorizado por estos, pero deberdan hacerlo
recomendados con la empresa prestadora del servicio,
de acuerdo con las condiciones sefialadas por esta.

Se pueden cobrar cargos adicionales en caso de requerirse
la asignacién de personal para el cuidado, pero estos
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precios deben ser informados a quien adquiera el tiquete.

« De acuerdo con las politicas de la empresa, se podra
exigir una autorizacién de viajar sin compafiia, otorgada
por parte de sus padres o sus representantes legales.

« Se deberan dar los datos de la persona autorizada
para recibir o recoger al nifio, nifia o adolescente en el
lugar de destino.

. Las empresas podran establecer la edad minima para
el transporte de un menor sin acompafante, siempre
y cuando se garantice plenamente la proteccién del
nifio, nifla o adolescente. En el transporte terrestre,
la edad promedio suele estar en los 14 afios, en el
modo aéreo en los 7. Le recomendamos informarse
previamente con el transportador.

Por dltimo, se precisa que, en cualquiera de los modos
de transporte, los menores de edad no deberan ocupar
asientos contiguos a las puertas de acceso o a las salidas
de emergenciay que los menores de cinco (5) afios tendrén
prelacién para el embarque.

Recuerde que la Policia de Infancia y Adolescencia tiene
funciones para apoyar la vigilancia permanente del transito
de estos en terminales de transporte terrestre, aéreo y
maritimo.d




;Qué puede hacer un usuario
de transporte aéreo si SU
equipaje sufre algun
tipo de dano, pérdida

Por: David Toro Ochoa'

O averia?

La logistica de un aeropuerto es quizé de las cosas mas
complicadas que existe. Circulacién de miles de pasajeros,
cientos de vuelos, decenas de aviones, numerosos
funcionarios, y sobre todo, muchisimas maletas entregadas
en custodia a las aerolineas.

Resulta bastante comin que los usuarios de transporte
aéreo sufran algun tipo de percance con su equipaje. Si
eso ocurre, ;qué pueden hacer? Pues bien, existe en la
regulaciéon nacional e internacional una obligacién de
compensar a los pasajeros que han sufrido dafios en las
maletas que los acompafian en su viaje.

En primer lugar, debemos tener en cuenta que en el
Reglamento Aerondutico Colombiano 3 proferido por la
UAE Aerondutica Civil, que contiene el régimen especial
de proteccién a usuarios de transporte aéreo en Colombia,
se prevé que “..(e)n caso de pérdida, saqueo, destruccion
total o parcial, averia, o retraso, el pasajero tiene derecho
a ser indemnizado conforme a lo previsto en el Codigo
de Comercio, cuando se trate de transporte en vuelos
domeésticos; o, para vuelos internacionales, de conformidad
con lo estipulado en los convenios del sistema Varsovia/29-
La Haya/55, o Montreal/99 y Decision 619 de la Comunidad
Andina, segun sean aplicables, o los que en el futuro los
sustituyan’.

Con esto, podemos ver que lo que estd previsto en la
regulacion es una dualidad de mecanismos indemnizatorios
dependiendo del tipo de vuelo que tome el usuario. En
el caso de los vuelos nacionales, deberdn seguirse las
normas previstas en el Estatuto Mercantil. En dicho cédigo
estd regulado tipicamente el contrato de transporte aéreo
con sus respectivos equipajes, donde se prevé el régimen
de responsabilidad por dafio o averia de equipajes y sus
causales de exoneracion.




Asi pues, en el articulo 1887 del Cédigo de Comercio se
establece lo siguiente:

“ARTICULO 1887, <RESPONSABILIDAD DEL
TRANSPORTADOR AEREO POR PERDIDA O AVERIA
DE MERCANCIAS Y EQUIPAJE REGISTRADOS> El
transportador serd responsable de la pérdida o averia de
la mercancia y equipaje registrado, cuando el hecho que
causo el dafio ocurra a bordo de la aeronave o hallandose
aquellos bajo la custodia del transportador, sus agentes,
dependientes o consignatarios.

“La responsabilidad del transportador no excedera de diez
gramos de oro puro por kilogramo de mercancia o equipaje
registrado de cada persona.

“Si la mercancia o el equipaje facturado se transportan
bajo la manifestacion del valor declarado aceptado por el
transportador, éste respondera hasta el limite de ese valor’.

De la norma transcrita podemos identificar varias reglas.
En primer lugar, se circunscribe la responsabilidad de la
aerolinea no solo a aquellos daflos que ocurran dentro
de los aviones, sino también cuando ocurren luego de
entregado el equipaje por el usuario y hasta que lo recibe
en la banda transportadora, aun cuando el dafio sea en las
instalaciones del aeropuerto y no dentro de la aeronave. En
segundo lugar, se limita la responsabilidad por kilogramo
de equipaje a una suma aproximada de 2°300.000,00 COP
(teniendo en cuenta el valor del oro en los ultimos dias
del mes de marzo de 2022), cuando la aerolinea no haya
aceptado un valor declarado del equipaje. Es de nuestro
entendimiento que si aquella acepta un valor superior a
la suma que acé describimos, debe responder por dicho
valor.

No obstante, en el articulo 1888 del Estatuto Comercial se
lee que “..(nJo serd responsable el transportador cuando
el dafio sea consecuencia exclusiva de la naturaleza o
vicio propio de las cosas transportadas”. Esto significa qué
hay una causal de exoneracién relacionada con el propio
equipaje. Por ejemplo, si se transporte un jarrdén de cristal,
que por su naturaleza puede quebrarse con la manipulacién
de las maletas, el usuario debe saber que, de acuerdo con
la ley, la linea aérea no esta llamada a responder por esa
situacién. Se entiende que el usuario es quien debe asumir
ese riesgo.

Adicionalmente, reza la misma norma citada que®”..
(tampoco sera responsable el transportador cuando
éste pruebe que la pérdida o averia ocurrio cuando la
mercancia y equipaje registrados estaban bajo la custodia
exclusiva de las autoridades aduaneras”. Acd, tenemos
una causal de exoneracién cuando el equipaje lo tengan
los funcionarios o policias aduaneros, pero que implica una
carga de la prueba para la aerolinea.
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De esta manera, resulta bastante claro qué puede hacer
una persona que resulte afectada por dafios o perjuicios en
su equipaje en vuelos comerciales cuyo origen y destino
radiquen dentro del territorio nacional. Ahora, ;qué ocurre
en vuelos internacionales?

Al tratarse de un vuelo internacional, resulta aplicable el
Convenio de Montreal de 1999, en el cual se prevé que
“..(e)n el transporte de equipaje, la responsabilidad del
transportista en caso de destruccion, pérdida, averia
o retraso se limita a 1.000 derechos especiales de giro
por pasajero a menos que el pasajero haya hecho al
transportista, al entregarle el equipaje facturado, una
declaracion especial del valor de la entrega de éste en el
lugar de destino, y haya pagado una suma suplementaria,
si hay lugar a ello. En este caso, el transportista estard
obligado a pagar una suma que no excedera del importe de
la suma declarada, a menos que pruebe que este importe
es superior al valor real de la entrega en el lugar de destino
para el pasajero” .

De conformidad con la norma referida, el transportador
responderd una suma estimada de méximo 5189.000,00
COP (cada derecho especial de giro del FMI -XDR- equivale
a 5.189,00 COP aproximadamente) cuando ocurra un dafio
o una pérdida de equipaje en donde no haya declaracién
del valor por parte del pasajero.

Ahora, ;cédmo puede un usuario reclamar? Lo primero que
debemos entender es estos derechos hacen parte de un
régimen particular de protecciéon al consumidor, que ha
de ser aplicado en concordancia con el régimen general
previsto en la Ley 1480 de 2011 . Con esto, los usuarios
pueden adelantar, ante un juez o ante la Delegatura
para Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de
Industria y Comercio, la accién (demanda) de proteccién
al consumidor prevista en el articulo 56 del Estatuto del
Consumidor. Para ello, como requisito para demandar,
se debera reclamar directamente a la aerolinea (numeral
5, articulo 58, Ley 1480 de 20113 la cual a su vez debera
responder en los 15 dias siguientes a la recepcién de la
reclamacion.

Como puede verse, son varios los regimenes de
responsabilidad que prevén cémo han de indemnizar las
aerolineas a los pasajeros cuando les causen dafios a
los equipajes. Muchas veces como usuarios de servicios
publicos desconocemos nuestros derechos y no sabemos
como ejercerlos. La regulacién en materia de proteccién
a usuarios es bastante amplia y detallada. Nunca es tarde
para hacerlos valerd

1. Abogado de la Universidad Externado de Colombia. Magister en Derecho con énfasis en
Derecho Econdmico de la misma universidad. Master of Laws (LLM) con énfasis en Derecho
de los Negocios de la Universidad de California — Berkeley. Diplomado en Andlisis Econémico
del Derecho de la Universidad Externado de Colombia. Docente, tanto en pregrado como
en posgrado, de las areas de Derecho de la Competencia, Andlisis Econémico del Derecho
y Derecho Econdmico Internacional, en las Facultades de Derecho, Economia y Finanzas,
Gobierno y Relaciones Internacionales de la Universidad Externado de Colombia. Abogado
asociado de la firma Archila Abogados.

Convenio de Montreal, articulo 22, numeral 2.

Ley 1480 de 201, articulo 2.
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Posteate con*::
el Transporte.

La Superintendencia de Transporte, através de la Direccién de Prevencion,
Promociéon y Atencion a Usuarios del Sector Transporte, dard apertura
al concurso “Postéate con el transporte”, cuyo objetivo es incentivar la
cultura de la promocién de derechos y deberes de los usuarios a través
de la elaboracién de carteles y/o posters donde se plasmen 5 derechos
y 5 deberes de los usuarios de este servicio.

Postéate con el transporte cuenta con dos versiones:

La primera va dirigida a empresas que prestan el servicio de transporte
en las modalidades terrestre, acudtico y aéreo de pasajeros.

La segunda va dirigida a estudiantes de pregrado de carreras
universitarias, técnicas y tecnolégicas, en especial de areas como el
derecho, disefio grafico, publicidad, arte y gestion del transporte. En esta

version podras participar de manera individual o si lo deseas inscribirte

—llly,  con un grupo.
S :Animate a participar!

~

Siguenos en nuestra redes sociales y visita nuestra pagina web
www.supertransporte.gov.co para obtener mas informacion.



https://www.supertransporte.gov.co/

:Esta en
embara:
debe o «
viajar?

EI estado de embarazo es una de las etapas mas
bonitas para las futuras madres. La Constitucién politica
de Colombia en su articulo 43 ha querido proteger a
la mujer embarazada, y establece que no podrd haber
discriminacion a la mujer debido a su estado de gravidez y
en cambio, el Estado velara por su proteccion y asistencia
especial en dicha etapa de la vida.

Ahora bien, cuando de tener que trasladarse de un lugar a
otro se trata, son muchas las dudas que surgen acerca de
las precauciones y requisitos que se deben cumplir para
tener un viaje satisfactorio y que, sobre todo, no represente
ningun riesgo para la madre, ni para el bebé.

JPodré viajar? ;Qué documentos debo presentar a la hora
de realizar un viaje si estoy en embarazo?

Cabe seflalar que, aunque el estar en embarazo, no es
impedimento para realizar un viaje en cualquiera de los
modos de transporte, terrestre, acudtico o aéreo, si es
necesario tomar las medidas adecuadas para llevar a cabo
el mismo, por eso es indispensable que antes de viajar,
verifique su estado de salud y el de su bebé.

Durante el primer trimestre de gestacién, debera informar
de su estado al transportador, con el propésito de que
éste, le brinde la atencién adecuada, como prelacién en
el embarque del vehiculo, nave o aeronave, y el segundo
trimestre es el mas recomendado para realizar sus viajes,
pues ya han cesado los malestares de los primeros meses
de embarazo.

Un punto atener en cuentay que requiere especial cuidado,
es el tiempo de gestacion, ya que es recomendable realizar

b PUNT
CARDINALES

el vigje antes de las 30 semanas de embarazo, esto con el
fin de proteger la salud de la madre y el bebé.

En el transporte aéreo a partir de la semana 30 de
embarazo, deberd presentar al transportador un certificado
expedido por su médico tratante, con un tiempo no
mayor a 10 dias antes de su viaje, donde se constate su
aptitud para viajar y que la realizacién de dicha actividad,
no representard peligros para usted y el desarrollo de
su embarazo ya que en todo esto, lo que importa, es su
bienestar y el proporcionar condiciones adecuadas para
que pueda tener un viaje satisfactorio con el menor riesgo
posible para su salud y la de su bebé.

Procure llevar poco equipaje, manténgase hidratada y
realice estiramientos durante el transcurso del viaje con
el objetivo de mantener su comodidad. No olvide los
medicamentos que debe tomar si asi lo ha prescrito su
médico, asi como las dosis indicadas para que durante su
desplazamiento no se vayan a presentar inconvenientes.

Finalmente recuerde tener a la mano sus documentos de
identificacién para cuando le sea solicitado y no olvide el
uso del cinturdén de seguridad ya que esto proporcionara
proteccién en caso de accidentes o imprevistos tanto a la
madre, como al bebé.

No olvide realizar los chequeos médicos de rutina antes
de emprender su viaje, inférmese de sus deberes como
usuaria y avise a la empresa prestadora del servicio de
transporte de su estado de embarazo para evitar riesgos y
poder realizar un viaje seguro. 4
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Politica de proteccion a
usuarios: arista fundamental
de las acciones del sector

transporte.

lo largo de treinta afios, la Superintendencia de
Transporte ha presentado una serie de transformaciones
que la han convertido y posicionado como una de
las entidades con mayor impacto en las funciones de
vigilancia, inspeccién y control en dos de los sectores
mdas importantes para el desarrollo del pais: la actividad
portuaria y transportadora. Su mas reciente transformacién
se produjo con la expedicion del Decreto 2409 del 24 de
diciembre de 2018, que modificd y renové su estructura.

Esta Ultima renovacién institucional versé principalmente
en los siguientes pilares fundamentales: = DON P

1. Inclusién de una cultura de promocién y prevencion:
implementacién de acciones que coadyuvan a prevenir
el incumplimiento de las normas, que conforman
la érbita de la actividad portuaria y transportadora,
que permite construir escenarios de autocontrol y
eficiencia, asi como la promocién, herramienta que
ayuda a la autogestion de las empresas y los usuarios.

2. Fortalecimiento regional: la Superintendencia de
Transporte es una entidad del orden nacional, cuya
competencia abarca todo el territorio colombiano, es
asi como fortalecer la presencia en las regiones, y
entender las particularidades de cada una de ellas, es
un deber institucional que propendemos por fortalecer
dia a dia.

3. Actuaciones enfocadas en la protecciéon a usuarios:
conscientes de la importancia del consumidor como
actor principal para lograr la eficiencia de un sector
econdmico, se cred la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios del Sector Transporte, que se ha encargado
de proteger los derechos y promover los deberes de
los usuarios del servicio de transporte en todas sus
modalidades.

Esta dltima, como pilar de la renovacién, ha incentivado
en los empresarios la necesidad de contar con estrategias
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que apunten al respeto de los derechos de los usuarios en
sus dindmicas empresariales y ha puesto al consumidor del
sector transporte, en el centro de la actividad econdmica.
Conello se hagenerado un escenario endonde se protegen
los derechos y se promueven deberes; y las empresas
encuentran el impulso para implementar mecanismos para
la prestacién de un mejor servicio.

Asi, la efectiva proteccién del usuario se consolida como
una politica de Estado, que al considerarla como un
instrumento de desarrollo econémico lo ubica en dos
dimensiones: ser beneficiario directo, y por ende sujeto de
especial proteccién, y ser agente activo en la regulacién
del servicio.
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La Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector
Transporte es el ente técnico especializado que protege a
los usuarios de este servicio en todos sus modos -acuatico,
aéreo, férreo y terrestre-, se encuentra conformada por
dos direcciones que en conjunto han realizado un arduo
trabajo, y han posicionado a esta Superintendencia como
referente para la proteccién de todos aquellos que utilizan
el servicio publico de transporte.

La Direccion de Prevencién, Promocién y Atencion a
Usuarios del Sector Transporte se encarga de implementar
mecanismos que promuevan los derechos y deberes,
las buenas practicas empresariales y la prevenciéon de
cualquier situacién que pueda consolidar el incumplimiento
a las normas de proteccién al usuario.

Por otro lado, la Direccién de Investigaciones de Proteccién
a Usuarios del Sector Transporte recibe y analiza las
quejas en contra de empresas que prestan este servicio,
implementa las actuaciones que considere necesarias
para conjurar presuntos incumplimientos y adelanta
investigaciones que concluyen en eventuales sanciones,
ordenes o medidas de naturaleza administrativa.

Durante méas de tres afios esta Superintendencia ha
trabajado en la construccién de un escenario de legalidad
y respeto por los derechos de los usuarios. Los actores
involucrados en este sector adquieren, cada vez mds, una
consciencia de derechos y deberes de vital importancia
en la relacién de consumo, tales como el derecho a recibir
una informacién completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea respecto de las
condiciones y caracteristicas del servicio de transporte; el
derecho a recibir un servicio de calidad, entendido como
el cumplimiento de todas las caracteristicas inherentes al
servicio, las establecidas por la ley y aquellas informadas
por la empresa, con las particularidades que de cada modo
pueden predicarse.

Y otros derechos que mantienen el equilibrio de la relacién
comercial, tales como, el derecho de reclamacidn, la libre
eleccién, la proteccién contra la publicidad engafiosa, el
derecho a la proteccién contractual, el desistimiento y el
derecho de retracto.

Aunado a lo anterior, la Superintendencia de Transporte
busca mantener relaciones de legalidad en aquellas
situaciones propias de este servicio, como lo son el
transporte de mascotas, el transporte de equipaje y el
transporte de menores de edad.

El transporte es vital para el desarrollo econémico de un
pais, el compromiso empresarial con la proteccién de los
usuarios no solo pone de relieve la confianza de un sector,
sino la eficiencia para el cumplimiento de sus propios
objetivos.d
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El transporte de
mascotas,

Por: Bernardo Javier Puetaman Baquero '




in lugar a duda, el transporte de mascotas en
Colombia es uno de los temas que mas interés genera
en la actualidad y que mayores retos representa para los
prestadores del servicio publico de transporte y para las
autoridades del sector. Y no es para menos, toda vez que
“nuestros peludos” o “plumosos” se han convertido en un
miembro més de muchas de las familias colombianas.

Es tan estrecho el vinculo afectivo y de convivencia
entre los seres humanos y las mascotas que la Corte
Constitucional Colombiana en diversas oportunidades ha
reconocido la tenencia de animales domésticos como una
expresion de los derechos fundamentales a la autonomia,
al libre desarrollo de la personalidad, a la intimidad
individual y familiar?; de tal forma que su movilizacién o
desplazamiento debe entenderse como una expresién
del derecho fundamental a la libre circulacion de los
ciudadanos, valor supremo sobre el cual se fundamenta la
garantia de la prestacién del servicio publico de transporte.

Es por ello, por lo que el transporte de mascotas no puede
equipararse al transporte de equipajes comun y corriente,
entendido este Ultimo como el transporte de bienes
muebles inertes, puesto que los animales domésticos
han sido reconocidos por nuestro legislador como seres
sintientes que requieren de una proteccién especial contra
el sufrimiento y el dolor® en todos los ambitos sociales,
incluido el servicio publico de transporte.

Asi las cosas, las mascotas o animales domésticos deben
ser tratados con respeto, compasiéon y con un cuidado
particular cuando son objeto de una movilizacién por
parte de un tercero, es decir, cuando son transportados
por una empresa de transporte, so pena de que ésta o
sus funcionarios puedan verse inmersos en procesos
administrativos y judiciales de diferente tipo. En otras
palabras, los dafios que se les causen a los animales
domeésticos en el desarrollo de una operacién de transporte
pueden conllevar a diferentes consecuencias para quienes
los ocasionen, dentro de las cuales brevemente se pueden
destacar las siguientes:

1. Condena civil (en un proceso civil): Las empresas
de transporte pueden ser demandadas ante la
jurisdiccién civil por los dafios y/o perjuicios, tanto
patrimoniales como no patrimoniales, ocasionados
por el incumplimiento de las obligaciones del contrato
de transporte. En el marco de este negocio juridico,
las empresas de transporte se obligan para con los
pasajeros a recibir, conducir y entregar a las mascotas
en el estado en que las recibieron.

2. Sancién administrativa (en un proceso administrativo-
sancionatorio): Las empresas de transporte pueden
ser investigadas y sancionadas con la aplicaciéon de
multas — por los montos sefialados en el articulo 46 de
la Ley 336 de 1996 y/o en el Reglamento Aerondutico
de Colombia No. 13 - por la vulneracién o violacién
de los derechos de los usuarios de los servicios de
transporte, particularmente por no prestar el servicio
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en condiciones de calidad, idoneidad y seguridad, con
base en lo establecido en Leyes 1480 de 2011, 336 de
1996 y 105 de 1993.

3. Sancion por la comisién de una contravencién (en
un proceso administrativo-contravencional): Cualquier
persona natural que cometa actos dafiinos y de
crueldad contra animales domésticos que no causen
la muerte o lesiones que menoscaben gravemente
su salud o integridad fisica; de conformidad con lo
establecido en el Titulo XI-A del Cédigo Penal, podria
ser sancionada con multa de cinco (5) a cincuenta (50)
salarios minimos legales mensuales vigentes®.

4. Sancion penal por la comision de un delito (en un
proceso penal). Cualquier persona natural que por
cualquier medio o procedimiento maltrate a un animal
doméstico causdndole la muerte o lesiones que
menoscaben gravemente su salud o integridad fisica
podria incurrir en una pena de prisién de doce (12)
a treinta y seis (36) meses, e inhabilidad especial de
uno (1) a tres (3) afios para el ejercicio de profesion,
oficio, comercio o tenencia que tenga relacion con los
animales y multa de cinco (5) a sesenta (60) salarios
minimos mensuales legales vigentes®.

Conforme alo expuesto, sea esta la oportunidad para invitar
a las empresas de transporte a implementar protocolos y
mecanismos eficientes que propendan por el bienestary la
proteccién de los animales domésticos durante la operacién
de transporte, tanto en cabina como en bodega, tales como:
capacitaciones al personal, disefio de manuales de buenas
practicas o, inclusive, la adecuacién de las condiciones de
los vehiculos; teniendo claro que, tanto las empresas como
los usuarios tienen la obligacién de asistir y proteger a los
animales con acciones diligentes, ante situaciones que
pongan en peligro su vida, su salud o su integridad fisica®
y que la seguridad y la salubridad, especialmente cuando
estan relacionadas con la protecciéon de los usuarios, se
constituyen como principios y prioridades esenciales en la
prestacién del servicio publico de transporte’.

De igual manera, sea esta la ocasion para recordarles a los
usuarios de servicios de transporte que, en virtud de los
deberes sefialados en el Estatuto del Consumidor, estan
obligados a informarse y cumplir con los requisitos y las
condiciones exigidas por la empresa de transporte para la
movilizacién de su mascota, asi como a velar y propender
por la seguridad en la operacién del transporte, evitando
poner en riesgo a los prestadores del servicio y a los demas
pasajeros.

iCuidemos a nuestras mascotas! 1

1 Docente Investigador del Departamento de Derecho del Transporte e Infraestructura de
Transporte de la Universidad Externado de Colombia.

Corte constitucional. Sentencia C-439 de 2011.

Ley 1774 de 2016. Articulo 1.

Ley 84 de 1989. Articulo 10.

Cédigo penal. Articulo 339A

Ley 1774 de 2016. Articulo 3.

Ley 336 de 1996. Articulo 2.
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ecuerdo estar emocionado por salir de la ciudad.
Los aflos de pandemia habian agudizado la pesadez del
encierro y la idea de realizar mi trabajo en regiones que
nunca habia pisado generaba una sensacion de particular
energia.

Parte de mi trabajo, sino el principal, consiste en educar
en la importancia de respetar los derechos y deberes de
los usuarios del servicio de transporte, a partir de ello, y
basados en la importancia de conocer las necesidades
del transporte fluvial para crear herramientas de vigilancia,
inspeccién y control, surgié en el aflo 2021 el programa
Travesia fluvial: las venas azules de Colombia.

Este programa es de naturaleza preventiva y busca
fortalecer la relacion entre la Superintendencia de
Transporte, los empresarios y los usuarios, para que de
manera conjunta se promueva el conocimiento de los
derechos y se fomente el cumplimiento de los deberes de
todos los actores involucrados en el servicio de transporte
fluvial. Asi mismo busca interpretar las dindmicas de este
servicio desde la mirada de los usuarios, estableciendo
mesas de didlogos, talleres y jornadas de capacitacién
con empresarios, entidades, inspectores fluviales y demés
actores involucrados en esta modalidad transporte.

Después de conversarlo con mi directora decidimos que
la primera fase del programa iniciaria en el Rio Magdalena,
pues la importancia histérica, cultural y econémica hacen
que este sea uno de los rios méas representativos y con
mayor proyeccién de desarrollo para Colombia. No en vano
en los Ultimos afios ha surgido una intencién administrativa
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para activar el transporte multimodal, ejemplo de ello son los
proyectos de inversién nacional del actual gobierno con el
que espera hacer posible una mayor navegabilidad del rio.

El rio Magdalena tiene una longitud de 1,528 km, nace
en el extremo suroccidental del Colombia en la laguna
de la Magdalena ubicada en el Macizo colombiano del
Departamento del Huila y desemboca en las aguas del
mar caribe en el sitio conocido como Bocas de Ceniza,
por lo tanto, una expedicién que abarcara la mayoria de la
extensién y municipios aledafios del rio debia planearse y
ejecutarse de manera fraccionada.

Después de realizar un diagnéstico de las rutas fluviales,
del nimero de empresas de transporte y del promedio
de usuarios transportados en este modo, decidimos
realizar esta primera fase del programa en 3 zonas que
denominamos: cuenca alta, cuenca media'y cuenca baja del
rio Magdalena y que abarcé ciudades y municipios como
Barrancabermeja (Santander), Puerto Berrio (Antioquia),
Puerto Boyacd (Boyacd), La Dorada (Caldas), Honda (Tolima),
Neiva (Huila), Villavieja (Huila), Girardot (Cundinamarca),
Barranquilla (Atlantico), El Banco (Magdalena), Magangué
(Bolivar) y Cartagena (Bolivar).

El calor era el hilo transversal de la travesia y la primera
ciudad a visitar debia ser Barrancabermeja. Trasladarme al
Puerto Fluvial de la ciudad era lo primero que tenia que
hacer, pues el encuentro con el rio y con sus dindmicas
portuarias, desde la sensibilidad del extrafio, del ajeno
y del intruso, como era yo en ese rio, permitirian que mi
participacién en el programa no fuera una simple comisién,




sino un viaje humano y de vida con el que adoptaria y haria
propio el programa. Una apropiacién desde tres de mis
principales dimensiones: la del funcionario publico, la del
humano y la del artista que busca siempre el asombro.

En Barrancabermeja me encontré con un escenario
empresarial sélido y abierto al nuevo conocimiento, un
grupo de empresarios comprometidos y receptivos al
mensaje de proteccidn de sus usuarios y que aprovecharon
al méximo el desarrollo de los talleres, capacitaciones y
mesas de didlogo. Fue una grata apertura al programa y
un alivio saber que las empresas de servicio de transporte
fluvial entienden que el respeto de los derechos y deberes
de los usuarios es vital para su gestién.

El segundo dia en Barrancabermeja debia iniciar con una
observacién de las dindmicas del transporte en el Puerto
Fluvial Yuma, un lugar ubicado a orillas del rio Magdalena
en el sector de la ciudad conocido como “el muelle™.

La idea era visitar el puerto y hacer uso del transporte
fluvial como cualquier usuario comun. Después de registrar
la observacidon, orientar a ciertos usuarios y efectuar
recomendaciones a las empresas que operaban en ese
momento, decidi embarcar al siguiente destino: Puerto
Berrio — Antioquia.

El viaje a Puerto Berrio fue una experiencia visual y literaria.
Me emocionaba la idea de conocer el Magdalena Medio e
imaginar a Fermina Daza y Florentino Ariza, un amor, casi
tan eterno, como esa inmensidad en la que me encontraba
navegando. Y aunque al igual que Fermina yo tampoco
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seria testigo de la virginidad selvética que en alguna época
mantuvo esta zona riberefia, este nuevo paisaje activo
enormemente esa capacidad de asombro que busco
nunca perder.

Unrio que, a pesar de ser testigo de la oscuridad histérica de
Colombiay de la desigualdad y la lucha, sigue asombrando
e inspirando. Podria redactar un sin nimero de adjetivos
para destacar la grandeza del Magdalena Medio y aun asf
ni mi mente alcanzaria a recordar, ni mis palabras llegarian
a narrar lo que ese primer viaje calé en mi.

La importancia del transporte fluvial en el Magdalena Medio,
y su auge mercantil, durante la segunda mitad del siglo XIX
y primera del siglo XX, permitié el asentamiento y desarrollo
de un ndmero de municipios que se consideraban capitales
portuarias de departamentos como Santander, Antioquia,
Boyac4, Caldas, Tolima y Cundinamarca.

En esta primera fase de la travesia me pude dar cuenta
de que las dindmicas del transporte fluvial se han reducido
principalmente al transporte especial y turistico, y aunque
existe una importante actividad transportadora de
pasajeros, esta pierde fuerza dia tras dia, pues segun los
empresarios los costos operativos van en aumento y hacen
dificil competir en una actividad que ostenta grandes
porcentajes de informalidad.

A pesar de lo anterior, las empresas de servicio publico de
transporte fluvial de los municipios de Puerto Berrio, Puerto
Boyacd, La Dorada y Honda mostraron compromisos
para el establecimiento y mantenimiento de acciones
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que protejan a los usuarios, entendieron que una politica
empresarial que abarque los derechos y deberes de estos
es vital para su crecimiento.

También se realizd6 una observacidén preventiva en los
puertos de estos municipios, verificando asuntos como la
indicacion publica de precios, el suministro de informacién
y el estado de la infraestructura de embarcaciones y
muelles que permitan el goce efectivo de los derechos de
los usuarios.

A la semana siguiente la travesia fluvial continué en la
ciudad de Neiva, capital del Huila. En esta ciudad tuve
la oportunidad de contar con la ayuda de un profesional
miembro del equipo regional de la Superintendencia
de Transporte: Diego Charry, abogado oriundo del
departamento delHuila, quiense encargaderealizarlabores
transversales al funcionamiento de la SuperTransporte
en este departamento y que, por supuesto, conoce a
profundidad la actuaciéon de los empresarios frente a la
proteccién de los usuarios.

En Neiva me encontré con un escenario de proteccién
a usuarios que ya habia sido cultivado. Varios de los
empresarios respondian facil y acertadamente a los talleres
de conocimientos previos y, aunque la infraestructura del
servicio no permite la existencia de taquillas en donde se
indiquen los precios de manera publica, hay un sistema
organizado en la venta de tiquetes.

El préximo destino fue Villavieja, municipio al que debi
llegar en bus pues no existe una ruta fluvial desde Neiva.
Alli se desarrollé con normalidad la jornada de capacitacién
con empresarios, delegados de las administraciones
municipales y usuarios. Los participantes se mostraron
receptivos y entusiasmados.

Villavieja y Aipe son dos municipios del Huila que ostentan
un importante movimiento del sector turistico, pues,
ademas de la tradicidn histérica y la belleza del ecosistema
del bosque seco, se encuentran muy cerca del Desierto
de la Tatacoa: uno de los principales atractivos de este
departamento.

El calor seguia siendo la constante de la travesia, pero
este ya no era un calor himedo sino seco, caracteristico
del paisaje desértico en donde ahora estaba. Frente a
Villavieja se encuentra el municipio de Aipe y estos son
separados por las aguas del rio Magdalena, por lo tanto,
la actividad transportadora funciona principalmente como
medio para unir las dos poblaciones.

Después de realizar una jornada de observaciéon y
verificacién de cumplimiento de los derechos y deberes
de los usuarios, procedi a atravesar el rio en chalupa,
limpiarme el sudor, tomar agua y caminar las calles de
Aipe. Conocer la historia de estos municipios hizo que le
prometiera a mi yo viajero un pronto regreso, esta regién
encierra una magia arida que vuela entre el color naranja
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de su tierra y el claroscuro de la noche estrellada.

Finalmente viajé a Girardot donde el transporte fluvial
ha quedado inmévil en el servicio turistico de pocas
empresas. El Rio Magdalena de la ciudad de Girardot es
una postal de estdtica belleza en donde el transporte de
pasajeros ha perdido toda fuerza, pero cuyo paisaje sigue
recordando y afiorando los viajes en barco y la musica de
Lucho Bermudez. Aun asi, la visita a este municipio sirvié
para conocer las dindmicas de transporte, conversar con
el Inspector Fluvial y capacitar a empresas de transporte
turistico y especial.

Esta primera fase de la travesia fluvial: las venas azules de
Colombia culminé en la cuenca baja del Rio Magdalena,
visitando ciudades y municipios como Barranquilla
(Atlantico), El Banco (Magdalena), Magangué y Cartagena
(Bolivar). La cuenca baja del Magdalena pertenece a la
region del caribe colombiano, en ella el rio viaja por Ultima
vez antes de su desembocadura en Bocas de Cenizay en
la Bahia de Cartagena.

Haré alusién dnicamente a la experiencia en los municipios
de EI Banco —Magdalenay Magangué — Bolivar, no sin antes
indicar que la travesia y sus actividades de capacitacién,
observacién e implementacién de talleres también se
llevaron a cabo, y con gran éxito, en las ciudades de
Barranquilla y Cartagena.

A El Banco Magdalena llegué por carretera desde
Barranquilla. Fueron mdas de seis horas, cuatro albumes
de vallenato, diez mil pesos de panochas con coco y una
sabana costefia los acompafiantes del viaje.

El Banco es uno de los municipios mas importantes del
Departamento del Magdalena, se encuentra ubicado
a orillas del rio y es la entrada a la llamada Depresién
Momposina: cuenca hidrogréfica y sabanera en el que
convergen los cauces del Rio Magdalena, Cauca, Cesar
y San Jorge formando un valle fértii de numerosas y
extensas ciénagas. La navegacion fluvial es muy activa,
cuenta con un importante terminal de pasajeros y una
infraestructura adecuada para el zarpe de las naves que
visitan diariamente este lugar.

En el desarrollo de la jornada, tuve la oportunidad de
conversar con el sefior Rodrigo Vilardy, Inspector Fluvial
de El Banco Magdalena. Don Rodrigo lleva mds de
veinte aflos ejerciendo la funcién de inspeccién de las
actividades de navegacién del rio y aunque es un critico
de la manera como se ha gestionado administrativamente
la figura del inspector fluvial, pude percibir una alegria y
un compromiso en su trabajo. Comprendi que esta figura
es de vital importancia para el control de las actividades
fluviales, y que su naturaleza administrativa funciona para
la promocién de los derechos y deberes que le asisten a
los usuarios.

Al dia siguiente, y después de realizar las jornadas de




capacitacién y aplicaciéon de talleres con empresarios y
autoridades administrativas, madrugué a tomar el primer
servicio de transporte fluvial al municipio de Magangué.
Esta jornada inicié con la compra del tiquete y la verificacién
del suministro de informacién minima a los usuarios como
el valor, las caracteristicas y condiciones del servicio y la
identidad de la empresa transportadora. Posterior a esto
me dispuse a embarcar en medio de un clima lluvioso, de
un ambiente de algarabia y de musica vallenata.

El recorrido desde El Banco hasta Magangué fue de tres
horas y el viaje fue una inmersién a un pedazo de Colombia
que nunca imaginé conocer. Manglares y grandes
ciénagas. Humedad y calor. Agua en la tierra y agua en el
cielo. Animales que hoy por hoy me es dificil reconocer y
poblaciones riberefias con iglesias gigantescas salidas de
un compendio de cuentos de Gabo.

Al llegar a Magangué comprobé que el servicio de
transporte fluvial es de gran importancia para esta regién y
la grandeza, economia y cadtica belleza dependen en gran
medida del Rio Magdalena.

Magangué es un puerto fluvial con una enorme tradicién
histérica y proteger esta actividad e incentivar buenas
practicas empresariales frente a la proteccién de derechos
y deberes de los usuarios es una necesidad social y
administrativa que siempre debe continuar.

La segunda fase de la travesia fluvial: las venas azules de
Colombia inicié en el mes de marzo de 2022. A la fecha
se han realizado dos comisiones: la primera tuvo lugar en
el rio amazonas y la segunda en la ciénaga de Ayapel del
departamento de Cérdoba. Estas dos comisiones mantienen
el mismo objetivo que las practicadas en la primera fase, es
decir, verificar el cumplimiento de los derechos y deberes
de los usuarios y capacitar a empresarios, usuarios y
autoridades administrativas.

La expedicion en el Amazonas coincidia con la
conmemoracion del dia internacional del consumidor,
por lo tanto, los encuentros, talleres, capacitaciones y
reuniones debian tener un ingrediente adicional, pues
hablar de derechos y deberes de los usuarios también
implica recordar los procesos de reivindicacién de todos
los consumidores.

Las jornadas transcurrieron con normalidad y entre
Leticia y Puerto Narifio conoci gente que solo emanaba
gratitud con mi visita. Escuché historias de rio, historias
de la selva, historias indigenas, historias del agua y de la
lluvia. Historias de hechizos ocultos en la densidad de un
ecosistema que nunca esta quieto y de un rio mucho mas
grande y caudaloso que el mismo Magdalena. El Amazonas
se escucha, asi como se escuchan las necesidades de su
gente.

La segunda comisién de la fase dos del programa se llevd
a cabo en el Departamento de Cérdoba, alli me encontré
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con un rio tranquilo que inspira calma y frescura en una
ciudad que suele estar por encima de los 28 grados
centigrados. El Rio Sinu es un caudal de agua dulce que
divide a Monteria en dos y en el que su actividad fluvial es
dada principalmente por embarcaciones de tipo planchén
que sirven para trasladar a los habitantes de esta ciudad de
un extremo a otro. En la actualidad existen dos empresas
que compiten a lo largo del rio, principalmente en la zona
conocida como El Malecén.

Después de practicar visitas de verificacion de cumplimiento
de obligaciones relacionadas con la proteccién de los
usuarios a las empresas que operan en el Rio Sind, y de
realizar jornadas de capacitacidon a empresarios, ligas del
consumidor y universidades, me desplacé al municipio de
Ayapel — Cérdoba.

La Ciénega de Ayapel es la mayor reserva hidrolégica del
Departamento de Cérdoba, cuenta con una extension
de 40.000 hectéreas y hace parte del macrosistema
de humedales y zonas inundables de la Depresién
Momposina. Ademas de su importancia ambiental, esta
ciénega cumple con un papel econdmico fundamental ya
que sus recursos haturales son aprovechados por varias
poblaciones y su paisaje es un atractivo para el ecoturismo,
la pesca y los deportes acudticos. Aqui existe una Unica
empresa debidamente habilitada que presta el servicio de
transporte fluvial de pasajeros.

Actualmente la Direccién de Prevencién, Promocién y
Atencién a Usuarios tiene pendiente una tercera jornada
que conforma la fase 2 de la travesia. Esta comisidon
se desarrollard en el Departamento de Guania y busca
conocer las dindmicas del servicio de transporte fluvial en
el Rio Inirida.

Travesia fluvial: las venas azules de Colombia ha logrado
capacitar a mas de 180 personas en materia de proteccién
a usuarios y ha impactado a entidades, empresarios,
instituciones educativas, ligas del consumidor y usuarios
en departamentos como Santander, Antioquia, Boyaca,
Caldas, Cundinamarca, Neiva, Atldntico, Bolivar, Cérdoba y
Amazonas.

El transporte fluvial, por su accesibilidad en el costo
de desplazamiento y su bajo impacto ambiental, tiene
especial relevancia en varias regiones del pais. Igualmente,
representa un eje importante para el crecimiento y
desarrollo socioeconémico de Colombia.

Se espera que en lo que resta de 2022, la travesia continte
su curso, y que muchos mds rios puedan ser testigos y
sujetos del éxito de este programa que articula todas las
virtudes de la politica de prevencién y promocién de la
Superintendencia de Transporte.d
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RECUERDE :

1. ENTREGAR LAS COSAS
EMBALADAS Y
ROTULADAS.

2. PAGAR EL VALOR DEL
FLETE.

3. INFORMARTE SOBRE EL
SERVICIO.

4. DECLARAR EL VALOR DE
LAS MERCANCIAS.

5. RETIRAR O RECIBIR LA
MERCANCIA.

DERECHO A CAMBIAR
» RUTA O DESTINATARIO

PRIMER PASO PARA EJERCER SUS DERECHO Y DEBERES:
SOLICITE LA GUIA DE TRANSPORTE DE COSAS

.

A

# DE GUIA
DE ENVIO:

EMPRESA:
NIT:

DECRETO 1079 DE 2015

VERIFIQUE QUE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE SE ENCUENTRE HABILITADA
POR EL MINISTERIO DE TRANSPORTE.

DERECHO A RECIBIR LAS COSAS
o COMO FUERON ENTREGADAS

p )

DESTINATARIO: DESCRIPCION
DIRECCION: MERCANCIA:
REMITENTE: PESO Y VOLUMEN:
DIRECCION: VALOR DEL SERVICIO:
FECHA REMISION:

FECHA ENTREGA:

OBSERVACIONES:

DERECHO AL PAGO DE DERECHO A
» INDEMNIZACIONES - PROTESTAR

Recuerde, esto
puede tener
costos
adicionales.

g=h

DERECHO A LA

GRECLAMAR ANTE LA

En lafechay
lugar acordados.

>

« RECLAMACION SUPERTRANSPORTE?
En caso de ) Cuando:
inconformidad, A\ .
ante el 1. La mercancia tentzla(
transportador o un peso superior a 9 kg.
las alﬁltoridades. w
2. La mercancia tenga
un peso superior a 30
aun kg. y el transportador
O\ sea el concesionario

oficial de correos. “‘

o
—
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Por pérdida o Informando al
daﬁtgl de las * }randspgrtadur
mercancias. os dafios o
m& perdidas en el
acto de entrega
y recibo.

"

En caso de pérdida o dafio de la mercancia, el
transportador indemnizara al usuario con un
valor igual al declarado.

Elvalor declarado esta compuesto por el precio
de la mercancia en el lugar de entrega y los
demas costos adicionales como: embalajes e
impuestos.

$
e
[
<

&

Por: David Mayorga Henao
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La obligacion del remitente
de informar el valor de las
mercancias y su importancia

Por Karen Alejandra Silva Rivera

EI transporte de cosas es una actividad que se encuentra
regulada en el Cdédigo de Comercio, especificamente
en el articulo 1008 y subsiguientes, donde participan
generalmente tres intervinientes: i) remitente, persona que
se obliga por cuenta propia o ajena, a entregar las cosas al
transportador para la conduccién; ii) destinatario, persona
que recibe la cosa; vy iii) transportador, persona natural
o juridica que se obliga a recibir, conducir y entregar las
cosas objeto del contrato.

Cuando ocurre alguna eventualidad con la mercancia,
tal como la averia parcial, averia total y/o extravio, se
presentan conflictos entre las partes del contrato de
transporte, lo cual se evidencia mayormente cuando el
usuario no realizé la declaracion del valor de las cosas a
enviar; porque se le olvidd, porque no validé la informacién
que debia entregar, por no manifestar sus dudas o porque
quiso pagar un flete (valor que se paga por la ejecucién
del contrato de transporte) mads econdémico, lo cual, influird
en las consecuencias juridicas que se configuren como
resultado de estas circunstancias, por lo que es de suma
importancia conocer la relevancia del valor declarado que
debe ser consignado en la guia de transporte.

La normatividad comercial colombiana, indica en el articulo
1010" del Cédigo de Comercio, la obligacién de informar
a cargo del remitente cuando se celebra un contrato de
transporte de mercancias, y de indicar al transportador, al
momento de la entrega de la cosa, los siguientes datos:
a) nombre y la direcciéon del destinatario, b) lugar de la
entrega, ¢) naturaleza del bien, d) valor de la cosa, €) el
numero, f) peso, g) volumen, g) las caracteristicas, asi como
las condiciones especiales para el cargue y si deben tener
embalaje especial para evitar cualquier tipo de averia.

En caso de presentarse un dafio por falta de informacién,
la responsabilidad sera del remitente ante el transportador
y el destinatario, por lo que deberd hacerse cargo de
los eventuales perjuicios que se causen por la omision,
falsedad o deficiencia de esta.

Las obligaciones de declarar el valor de las cosas a
transportar, asi como de informar sus caracteristicas por
parte de los usuarios, nos dejan ver que, existen deberes
y responsabilidades a cargo de los usuarios del sector
transporte.

Los deberes de los consumidores se encuentran
consagrados en el articulo 3° del Estatuto del Consumidor.
Para el caso que se analiza, el numeral 2.22,, establece
como deber, informarse respecto de la calidad de
productos que se adquieren, asi como de las instrucciones
del productor y/o proveedor en cuanto al uso y/o
consumo adecuado, conservacion e instalacién, lo cual se
materializa en conductas simples como leer bien la guia de
transporte que se entrega, preguntar ante cualquier duda
al empleado que le atiende, realizar llamadas telefénicas
para obtener informacién antes de realizar el envio, cumplir
los requisitos, entre otros.

Ante la configuracién de averia parcial, total y/o extravio de
la cosa, la empresa de transporte indemnizard al usuario
por el valor declarado en la guia de transporte3, porque asi
lo establece la normatividad comercial. En caso de que el
usuario haya omitido informar el valor de la mercancia, el
transportador sélo estara obligado a pagar el 80 % de la
cosay el precio probado por parte del consumidor.

Asi las cosas, es importante que el usuario asuma su
responsabilidad de estar informado de las condiciones del
servicio que va a adquirir, y realice la declaracién correcta
del valor de las mercancias al momento de celebrar un
contrato de transporte, para que en caso de cualquier
percance con la mercancia objeto de envio, no surjan
controversias por este aspecto y la empresa transportadora
responda por la novedad presentada..d

1 “ARTICULO 1010. REMITENTE E INFORMACION SOBRE LA COSA. (..)El remitente indicara
al transportador a mas tardar al momento de la entrega de la mercancia, el nombre y la
direccion del destinatario, el lugar de la entrega, la naturaleza, el valor, el numero, el peso, el
volumen y las caracteristicas de las cosas, asi como las condiciones especiales para el cargue
{ le informara cuando las mercancias tengan un embalaje especial o una distribucion técnica.

a falta, inexactitud o insuficiencia de estas indicaciones hara responsable al remitente ante
el transportador y el destinatario de los perjuicios que ocurran por precauciones no tomadas
en razén de la omision, falsedad o deficiencia de dichos datos. (...)"

2. “Articulo 3°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios. Se tendran como derechos

deberes generales de los consumidores%/ usuarios, sin perjuicio de los que les reconozcan

eyes especiales, los siguientes: (...) 2.2. Informarse respecto de la calidad de los productos,

asi como de las instrucciones que suministre el productor o proveedor en relacién con su
adecuado uso o consumo, conservacion e instalacion {...)"”

3. “ARTICULO 1031. VALOR DE LA INDEMNIZACION. (.) En caso de pérdida total de la
cosa transportada, el monto de la indemnizacion a cargo del transportador igual al valor
declarado por el remitente para la carga afectada. Si la pérdida fuere parcial, el monto de
la indemnizacién se determinara de acuerdo con la proporcion que la mercancia perdida
represente frente al total del despacho.

No obstante, y por estipulacién expresada en la carta de porte conocimiento o péliza de
embarque o rémesa terrestre de carga, las partes podran pactar un limite indemnizable, que
en ningun caso podra ser inferior al Setenta 'y cinco por ciento (75%) del valor declarado.

En eventos de pérdida total y perdida parcial por concepto de lucro cesante el transportador
pa?ara adicionalmente un “veinticinco por ciento (25%) del valor de la_ indemnizacion
determinada conforme a los incisos anteriores. Si la pérdida o averia es ocasionada por dolo
o culpa grave del transportador éste estara obligado a la indemnizacion plena sin que valga
estipulacién en contrario o renuncia.

En el evento de que el remitente no suministre el valor de las mercancias a mas tardar
al momento de la entrega, o declare un mayor valor al indicado en el inciso tercero el
articulo 1010, el transportador sélo estara obligado a pagar el ochenta por ciento (80%) del
valor probado que tuviere la cosa Perdida en el lugar y fecha previstos para la entrega el
destinatario. En el evento contemplado en este inciso no habra lugar a reconocimiento de
lucro cesante. (...)"

21

C/ARDINALES



Una mirada a las

e la Delegatura para la
Proteccion de Usuarios
el Sector Transporte

Por: Margaret Yarim Furnieles Chipagra

Para la Superintendencia de Transporte las acciones de
prevencién son aquellas que estdn encaminadas a difundir
y fomentar el cumplimiento del marco normativo aplicable
al transporte’.

En el afio 2018, la Superintendencia de Transporte identificé
la necesidad de ‘“propiciar entornos de seguridad juridica
para el sector’? estableciendo como pilar de su renovacién
el ejercicio de la funcién de vigilancia desde un enfoque
preventivo, que, a su vez, se cimenta en labores de
capacitacién y divulgacién del régimen normativo existente
y el acompafiamiento a los empresarios.

Para el cumplimiento de dicho propésito se hizo necesaria
la creacion de las Direcciones de Promocién y Prevencién
en cada una de las areas misionales de la entidad, las
cuales, desde la expedicién del Decreto 2409 de 2018,
adelantan acciones preventivas tendientes a lograr la
observancia efectiva del marco normativo que orienta la
actividad transportadora.

Ese mismo afio, se cred la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios del Sector Transporte, &rea misional encargada
de vigilar, inspeccionar y controlar que las empresas que
prestan los servicios publicos de transporte cumplan la
normatividad de proteccidn a usuarios.

Las normas que protegen promueven y garantizan los
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derechos de los consumidores de los servicios publicos
de transporte no emergieron a partir de la creacién
de la Delegatura, estas son anteriores, sin embargo,
desconocidas o ignoradas por gran parte de los actores
del sector.

Si de buscar razones se trata, encontramos mas de una.
Los altos costos asociados a la defensa de los derechos
por parte de los usuarios, la ausencia de una dependencia
técnica y especializada en la materia e incluso la falta de
interés institucional y corporativo en el tema.

Bajo ese panorama, la Delegatura para la Proteccién de
Usuarios se presenté a los empresarios, les comunicé sus
funciones, ha difundido el marco normativo aplicable, pero,
sobre todo, les ha ofrecido acompafiamiento a través de
diferentes programas de prevencién y promocién.

Romper el paradigma del ejercicio tradicional de las
funciones de vigilancia por parte de las superintendencias
no ha sido una labor menor, ha costado mucho tiempo y
esfuerzo hacer entender a los destinatarios de nuestras
acciones de prevencion, que la entidad tiene la funcién
de fomentar el cumplimento de las normas de proteccién
a usuarios del sector transporte y que esa tarea se
adelanta mediante actividades, campafias y programas de
acompafiamiento que incluyen el requerimiento de planes
de accién y su respectivo seguimiento.?




Sin embargo, todo ha valido la pena, estamos convencidos
del poder transformador y armonizador que tienen la
prevencién, y entendemos que todos los cambios implican
trabajo. Cruzar el abismo que se produce entre lo novedoso
y sus destinatarios toma tiempo, es un proceso que
conduce al entendimiento del propdsito de las acciones y
la adopcién de nuevos comportamientos.

Hoy, son mas los empresarios que entienden el para qué
de las acciones preventivas, que valoran que la Delegatura
identifique las conductas u omisiones que tienen la
potencialidad de infringir la norma y afectar los derechos
de los usuarios, que estédn abiertos al acompafiamiento en
la adopcidén de medidas correctivas y gozan del bienestar
que produce el deber cumplido.

En estos 3 afios y medio de trabajo en pro de los usuarios
y empresarios del sector transporte, la Delegatura ha
llevado a cabo 18 programas con enfoque preventivo
en los diferentes modos de transporte, los que nos han
dejado grandes aprendizajes y satisfacciones, y nos han
permitido entender las dindmicas actuales de la actividad
transportadora.

Hacemos un llamado a las empresas de transporte a
que se sumen a los programas de prevencién de la
Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector
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Transporte, a que trabajemos de manera conjunta en
superar aquellas situaciones y problematicas que pueden
afectar los derechos de los usuarios, y a que construyamos
una cultura de respeto y cumplimiento de las deberes y
responsabilidades que tenemos cada uno de los actores
del sector.

Agradecemos a las empresas y agremiaciones que se
han sumado a la cultura de la prevencién, que trabajan
de manera articulada con la autoridad en la correccién y
mejora continua, que estédn abiertas a entender y aprender.

La superintendencia de Transporte es una entidad de
puertas abiertas, dispuesta al dialogo, a la participacién
ciudadana y construcciéon colectiva de soluciones que
redunden en beneficios del sector.d

1. DECRETO 2409 DE 2018.

Ibidem .

DECRETO 2409 DE 2018, “ARTICULO 12. Funciones del Despacho del Superintendente
Delegado para la Proteccion de Usuarios del Sector Transporte. (...) X

8. Fomentar y desarrollar actividades tendientes al cumplimiento de las normas relacionadas
con las normas de proteccion a usuarios del sector transporte.

9. Implementar camparias de prevencion y acompafiamiento para el cumplimiento de las
normas relacionadas con las normas de proteccién a usuarios del sector transporte.

wn

ARTICULO 12A. Funciones de la Direccién de Prevencién, Promocion y Atencién a Usuarios
del Sector Transporte. (... B
3. Fomentar y desarrollar actividades tendientes al cumplimiento de las normas de proteccién
a usuarios del sector transporte.

)
‘5, Implementar campafias de prevencién y acompafiamiento para el cumplimiento de las
normas de proteccion a usuarios del sector transporte.

0. Requerir la elaboracién y realizar el seguimiento de los planes de accién solicitados a

los vigilados, tendientes al cumplimiento dé las normas de proteccién a usuarios del sector
transporte.”
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Por: Erika Danniela Calvache Arteaga

Retos y perspectivas
e los prestadores del
servicio publico de

transporte

EI Estatuto del Consumidor'tiene como objetivo amparar
la dignidad e intereses econémicos de los consumidores,
buscando equilibrar las cargas contractuales de la relacién
de consumo.

Este régimen de proteccién puede exigirse por los
usuarios que adquieren el servicio de transporte publico
para satisfacer una necesidad particular, privada, familiar o
empresarial cuando no esté relacionada con el desarrollo
u objeto de su actividad econdmica; porque si la prestacion
estd asociada a la fuente de ingresos el régimen sera el de
la teoria general del contrato y las autoridades competentes
para atender su reclamo serén las judiciales.

Algunos lectores se preguntardn ;Por qué existe una
proteccién especial al consumidor? y la respuesta es mas
sencilla de lo que parece. El consumidor es la parte mas
vulnerable y débil dentro de la relacién de consumo, porque
carece de poder para alterar o modificar las condiciones
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preestablecidas por el empresario, teniendo que cefiir su
voluntad a la aceptacién o rechazo de las condiciones del
transportador.

Puede decirse entonces que, ciertos prestadores del
servicio de transporte destinan gran parte de sus recursos
en estrategias para posesionarse en el mercado, crear una
imagen corporativa reconocida y ofrecer una amplia gama
de servicios para estar entre las primeras opciones de los
usuarios. Pero en el proceso pueden omitir su obligacién de
prestar un servicio de calidad, garantizando y promoviendo
derechos.

Con la finalidad de maximizar los procesos dentro
del contrato de transporte e impulsar su actividad en
un mercado altamente competitivo, enlistamos las
problematicas identificadas en las relaciones de consumo
y sus posibles soluciones para superar las contingencias:
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Problematica Soluciones

Falta de informacién, contratos poco claros. Brindar informaciéon completa y clara, sobre los
términos y condiciones, los derechos, deberes,
tarifas y servicios, a través de personal capacitado
que se relacione con los usuarios.

Procedimientos no establecidos o contrarios Disefiar politicas que incluyan derechos y
al marco de proteccién de usuarios. procedimientos para regular diferentes situaciones
posibles y previsibles de cara al usuario.

Personal descortés y poco cualificado. Capacitar y formar a los trabajadores para que
interactden adecuadamente con los usuarios.

Solicitar a la Direccién de Prevenciéon, Promocién y
Atencioén al Usuario jornadas de formacion sobre la
proteccién de usuarios.

Imposibilidad de conocer la percepcién Valorar la experiencia del consumidor tras culminar
de los usuarios. la prestacién del servicio, a través de llamadas

o encuestas de satisfaccién, para generar un
acercamiento entre las partes.

Identificar los problemas mas reiterativos, adoptar
acciones y corregir las falencias.

Promocionar una cultura de respeto a los derechos y
deberes de los usuarios.

Contratos con clausulas confusas, con doble Tener a disposicion de los consumidores contratos
sentido, palabras desconocidas y condiciones justos y equilibrados. Evitando la inclusién de

que pongan en desventaja al consumidory cldusulas abusivas porque no tienen eficacia
beneficien al empresario. juridica.

Falta de canales para presentar Peticiones, Implementar canales de atencién presenciales y/o
Quejas y Reclamos (PQR), poca publicidad de virtuales eficientes, donde den respuestas prontas y
estos y negativa a su recepcion. de fondo a las PQR.

Disponer de formularios de PQR en las paginas web,
oficinas y/o taquillas.

Por lo expuesto, se invita a empresarios, operadores e
intermediarios a acoger el marco de proteccidn a usuarios,
usar contratos con cldusulas transparentes, claras,
en espafol y letra legible, cumplir con estdndares de
calidad, brindar seguridad durante la iniciacién, ejecucién
y finalizacién del contrato, contar con garantia legal y
disponer de informaciéon?.

Por otro lado, se insta a los usuarios a atender sus deberes
y respetar las condiciones del contrato de transporte.

Con la aplicacién de estas recomendaciones las practicas
de consumo mejorardn y se evitardn las reclamaciones en
masa.d 1. Ley1480 de 2011

2. Ley1480de 2011,‘art|’culo 3, numeral 1.5. “completa, veraz, transparente, oportuna, verificable,
comprensible, precisa e idonea”.
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Por: Angela Patricia Villegas Flérez

En Colombia los actores del mercado estén
constantemente publicitando sus productos con el
propdsito de influir en la decisién de compra de los
consumidores. En ese sentido, la publicidad actida como
un mensaje persuasivo que busca destacar las calidades
y cualidades del bien o del servicio ofrecido, con el claro
objetivo de ser cada vez mds competitivos.

En relacién con esta préctica, los empresarios deben
aplicar reglas claras respecto de las condiciones de modo,
tiempo y lugar. La informacion que se publicita a través de
los diferentes medios de comunicaciéon debe ser clara,
completa y veraz, mas ahora, que la informacién se vuelve
masiva y los usuarios tienen acceso a ella de inmediato.

Por ende, es importante que las caracteristicas y requisitos
para acceder al servicio, los sitios autorizados para
adquisicién de este, el precio, su vigencia y el destino
promovido, sea informado de forma comprensible y veraz;
permitiendo que, el usuario se sienta confiado en la compra;
lo cual, fomentara su fidelidad, y a su vez, representard para
el empresario un reconocimiento que puede incrementar
sus ventas; pues, no hay mejor publicidad que la opinién
de un cliente satisfecho.

Por esta razdn, la Superintendencia de Transporte, a través
de la Delegatura para la Proteccién de Usuarios del Sector
Transporte, puso en conocimiento de los empresarios
aquellos aspectos que pueden ser relevantes a la hora de
ofrecer un servicio haciendo uso de incentivos, a través de
unas orientaciones sobre promociones y ofertas que estén
disponible en https://www.supertransporte.gov.co/index.
php/material-didactico/.

El propdsito de esos documentos es promover que la
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informacién que se disponga al usuario cumpla con las
caracteristicas que garanticen que no tengan dudas o
frustraciones. Pues, no podemos negar la existencia de
practicas irregulares de publicidad.

De ahi que, la publicidad engafiosa se encuentra definida
en la Ley 1480 de 2011, articulo 5 numeral 13 como
‘Aquella cuyo mensaje no corresponda a la realidad o
sea insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir
a error, engarfio o confusion”, quiere decir que, se vale de
informacion falsa o ambigua que termina confundiendo
al usuario, para llevarlo a tomar una decisién de compra
equivocada; pues, este, al verse seducido por un incentivo,
termina adquiriendo un servicio que solo le produce
descontento o malestar.

Asimismo, esta autoridad ha realizado esfuerzos para
brindar herramientas a los usuarios, como, “Reportar
promociones u ofertas”, buzén a través del cual, los
consumidores pueden poner en conocimiento de esta
Entidad aquellas promociones y ofertas que consideren
poco claras, confusas o ambiguas, para que se adelanten
las acciones preventivas o correctivas a que haya lugar.

Hacemos una invitacion a todos los empresarios del sector
transporte a informar de manera clara, veraz, suficiente,
oportuna, comprensible e idénea las condiciones de modo,
tiempo y lugar de las promociones y ofertas y a cumplir los
términos y condiciones establecidos para los incentivos.

Igualmente, le recordamos a los usuarios que deben
informarse acerca de sus derechos y cumplir con sus
deberes. Entre todos debemos incentivar una cultura
centrada en la legalidad.d



https://www.supertransporte.gov.co/index.php/material-didactico/
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DIVIERTETE Y APRENDE JUGANDO

(Conoces los deberes de los
usuarios del sector transporte?

Relaciona el deber a cumplir con el caso que corresponda

SITUACIONES

SEGUIR LAS Angela tomé el servicio con su hijo 3
INSTRUCCIONES anos, solo pagd un asiento.

Antes de llegar al punto de
desembarque, Ana le pide al conductor

OBRAR DE BUENA FE :
que se detenga y la deje en un lugar
distinto.
CUMPLIR LOS Lissy es menor de edad, pero le informd
PROTOCOLOS DE a la empresa de transporte que tiene 20
BIOSEGURIDAD anos, presento una identificacion falsa.
Cuando estaba a punto de embarcarse
PAGAR EL PRECIO con su perro, Cristidn se enterd que la
DEL SERVICIO empresa transportadora no presta el
servicio de transporte a mascotas.
Eduardo sabe que es positivo para
INFORMARSE COVID 19, sin embargo va a tomar un

vuelo para disfrutar de sus vacaciones
en la playa.
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DIVIERTETE Y APRENDE JUGANDO

En la Superintendencia de Transporte velamos y nos RE EO Ml PU T| SP JE |M
’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’

preocupamos por el bienestar y la proteccién a los usuarios
del sector transporte en cualquiera de sus modos. Ahora,

se e S oS, St LA, TR, EC, Rl EC, QU,
te invitamos a conocer alguna de las palabras clave de

nuestras funciones como entidad. Ubica las letras en el telar

N

Vamos...

OO |IN[O|OA|WIN|—

o
N|(T|— |X[O|o|Cc|— |« |I<|H|o|H|X > |>|Clr (<O
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m(—|>0|<|[H>|oZ|—|Z|>Z|—|O|3|o|omm
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O|wn|c|n|wn|Z|O|Z|n|>|n|T/m|S|0|0|m|<|wn|x
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CUATRO AEROLINEAS SE UNIERON A LA ESTRATEGIA DE
VIGILANCIA PREVENTIVA DE LA SUPERTRANSPORTE PARA
MEJORAR EL PANORAMA DE LA RECLAMACION AEREA.

Con el objetivo de superar los inconvenientes en la
comunicacion entre usuarios y empresas prestadoras del
servicio de transporte aéreo en materia de peticiones, quejas
y reclamos, la Superintendencia de Transporte desplegd
acciones con miras al cumplimiento de la normatividad
vigente, en el marco de sus funciones de vigilancia preventiva,
mediante el programa de “Prevencién a la Reclamacién
Aérea-PRA’ y la campafia “Ruta de Atencién”.

Para mas informacién: https://cutt.ly/xKzyjay

LA SUPERTRANSPORTE TRAMITO EL 95,2 % DE LAS
QUEJAS INTERPUESTAS POR LOS USUARIOS

La Superintendencia de Transporte recibié en el 2021 un
total de 17.216 peticiones, quejas, reclamos y denuncias —
PQRD por parte de los usuarios, de las cuales el 78,74 %
corresponden al modo aéreo, el 21,18 % al modo terrestre
y el 0,008 % al modo acuético. Logrando un avance en
la resolucién de estos casos de un 95,21 %. Esta y otra
informacién, disponible en el Boletin de Gestién 2021 de
la Delegatura para la Proteccidon de usuarios del sector
Transporte.

Para mas informacion: https://shortest.link/3EXx

DE 32 MILLONES DE PASAJEROS MOVILIZADOS POR
EL MODO AEREO, 12.258 SE QUEJARON ANTE LA
SUPERTRANSPORTE EN 2021

El 14 de marzo de 2022 se publicé el Boletin de PQRD del
2021 Vs Transporte Aéreo de Pasajeros. Este documento
contiene la relacién de pasajeros transportados durante
2021y las PQRD recibidas por la Supertransporte para la
misma temporada.

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

SUPERTRANSPORTE CONMEMORA EL DIA MUNDIAL DE
LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR CON EL LANZAMIENTO
DE LA SEMANA DE PROTECCION AL USUARIO

En el marco de la conmemoracién del dia del consumidor
se realizaron diferentes actividades durante la semana del
14 al 19 de marzo. Los usuarios y empresarios pudieron
seguirlas través de diferentes medios de comunicacién
y redes social donde encontraron videos y fotografias
de la jornada, cifras relevantes del Sector Transporte e
informacién relacionada con los modos aéreo, fluvial y
terrestre.

Para mas informacién: https://shortest.link/3EXv

EN SU TERCER ANIVERSARIO COMO PROTECTORA DE
LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE
9I-E|8ER%S I’.’A SUPERTRANSPORTE LANZA LA HERRAMIENTA

ConlalLey1955de 2019,se otorgé elamparodelosderechos
de los usuarios del transporte aéreo a la SuperTransporte,
por eso, desde la Delegatura para la Proteccién a Usuarios
se han adelantado programas de prevencion y promocién
de la normatividad en el sector. Durante el mes de mayo
se realizé la campafia de conmemoracién de los 3 afios
de competencia en proteccién a usuarios del transporte
aéreo y se lanzé la herramienta Horus, desarrollada con
la finalidad de informar a los usuarios de manera practica
y didactica sobre las politicas de las aerolineas sobre:
reembolso, transporte de menores, mascotas y equipaje.

Para mas informacién: https://shortest.link/3EXq

SUPERTRANSPORTE PUBLICA PARA COMENTARIOS EL
PROYECTO DE RESOLUCION QUE BUSCA QUE SE INFORME
LA MEDIDA DEL ESPACIO ENTRE LAS FILAS DE SILLAS DE
LAS AERONAVES

La Superintendencia de Transporte publicé el proyecto de
resolucién “por la cual se adiciona un articulo al capitulo 2
y se incorpora un nuevo capitulo al titulo Il de la Circular
Unica de Infraestructura y Transporte”, que busca que las
aerolineas, intermediarios y agencias de viajes informen
sobre la medida del espacio existente entre una y otra fila
de sillas de las aeronaves.

Para mds informacién: https://cutt.ly/iKzxmhA

SUPERTRANSPORTE LANZA GUIA PARA QUE
EMPRESARIOS DEL SECTOR CUMPLAN LAS NORMAS
SOBRE CONTRATOS Y PREVENIR CLAUSULAS ABUSIVAS
A LOS USUARIOS

La Guia para Empresarios es una herramienta de consulta
dirigida a las empresas del sector transporte, que tiene por
objetivo prevenir la inclusién de cldusulas abusivas en los
contratos de transporte de personas o cosas, asi como la
promocion de la normatividad aplicable en la materia.

Para mas informacién: https://shortest.link/3EXn

LEGALIDAD Y LIBRE ELECCION: FUNDAMENTOS
DE LA GUIA DE LA SUPERTRANSPORTE SOBRE LA
INFRACCION POR PREGONEO

El 15 de junio de 2022 se llevé a cabo el lanzamiento de la
Guia Sobre el Pregoneo y la Campafia de sensibilizacion:
legalidad y libre eleccién, en un evento realizado con
la participacién especial del Superintendente Wilmer
Salazar Arias, el Viceministro de Transporte Camilo Pabdn
Almanza, Coterco, Conalter y la colaboracién de la Terminal
de Transporte de Bogota.

Para mas informacién: https://shortest.link/3EX]
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https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/latam-satena-avianca-easy-fly-viva-y-copa-se-unieron-a-la-estrategia-de-vigilancia-preventiva-de-la-supertransporte-para-mejorar-el-panorama-de-la-reclamacion-aerea/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/en-su-tercer-aniversario-como-protectora-de-los-derechos-de-los-usuarios-del-transporte-aereo-la-supertransporte-lanza-la-herramienta-horus-util-para-diferenciar-las-politicas-de-la/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/supertransporte-publica-para-comentarios-el-proyecto-de-resolucion-que-busca-que-se-informe-la-medida-del-espacio-entre-las-filas-de-sillas-de-las-aeronaves/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/la-supertransporte-tramito-el-952-de-las-quejas-interpuestas-por-los-usuarios/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comun-marzo-2022/de-32-millones-de-pasajeros-movilizados-por-el-modo-aereo-12-258-se-quejaron-ante-la-supertransporte-en-2021/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/supertransporte-lanza-guia-para-que-empresarios-del-sector-cumplan-las-normas-sobre-contratos-y-prevenir-clausulas-abusivas-a-los-usuarios/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comunicaciones-2022/legalidad-y-libre-eleccion-fundamentos-de-la-guia-de-la-supertransporte-sobre-la-infraccion-por-pregoneo/
https://www.supertransporte.gov.co/index.php/comun-marzo-2022/supertransporte-conmemora-el-dia-mundial-de-los-derechos-del-consumidor-con-el-lanzamiento-de-la-semana-de-proteccion-al-usuario/

La movilidad
es de todos
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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.

CANALES DE ATENCION

@ @supertransporte_oficial =24 vur@supertransporte.gov.co
o Su pertra nSpOI’te Linea gratuita nacional 018000915615
0 Supertransporte Si requieres orientacion, chatea en WhatsApp
con la Delegatura para la Proteccién de Usuarios
@supertransporte +57 318 594 66 66

@supertransporte @ www.supertransporte.gov.co
m Superintendencia de Transporte

SuperTransporte




