SuperTransporte

Bogota, 21-04-2025
Al contestar citar en el asunto

Radicado No.: 20259200225821

. Fecha: 21-04-2025
Senor

David Esteban Hernandez Botero
Calle 97 #70-89 Portal de Pontevedra 3
Bogota D.C

Asunto: Comunicacién de respuesta a solicitud radicada con No.
20245340184452 del 18 de enero de 2024.

Cordial saludo,

La Direccién de Prevencién, Promocidon y Atencién a Usuarios del Sector
Transporte se permite informarle el tramite que surtié la PQRD mencionada en
el asunto de la presente comunicacion, asi:

I. Antecedentes.

La Direccion en ejercicio de la funcidn de acompafiamiento preventivo!, se
encuentra desarrollando el programa Prevencion ante la reclamacion,
dirigido a las empresas de transporte publico, con el objetivo de promover la
disminucién en los indices de reclamacion por parte de los usuarios, mediante
un acompafiamiento individual y personalizado en las problematicas
identificadas por los usuarios.

Por tal razén, el dia 25 de julio de 2024, la Direccion de Investigaciones de
Proteccion a Usuarios del Sector Transporte, nos traslado un total de 1.105 PQRD
mediante el memorando numero 20249100086053, en la que se encuentra la
queja interpuesta por usted ante esta entidad.

En la PQRD referenciada, se manifiesta que pasajero adquirié un tiquete para
viajar en la ruta Bogota - Granada Meta, y la empresa le vendid el servicio sin
que se tuviera en cuenta un cierre de la via por manifestaciones. Iniciada la
prestacion del servicio, el vehiculo tuvo que retornar a la terminal de transporte,
en donde la empresa le indicd al usuario que si deseaba viajar debia tomar una

! Decreto 2402 de 2019. Articulo 12A. “Funciones de la Direccion de Prevencién, Promocién y Atencion a
Usuarios del Sector Transporte. Son funciones de la Direccion de Prevencion, Promocion y Atencidén a Usuarios
del Sector Transporte, las siguientes: (...) 3. Fomentar y desarrollar actividades tendientes al cumplimiento de
las normas de proteccidn a usuarios del sector transporte. (...) 5. Implementar campafias de prevencion y
acompafamiento para el cumplimiento de las normas de proteccion a usuarios del sector transporte. (...)"”
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ruta alterna y pagar un cargo adicional al valor del tiquete que ya se habia
comprado. Ante dicha irregularidad el usuario solicitdé el reembolso del tiquete.

II. Medida preventiva

En vista de los hechos denunciados, esta Direccion adelantd proceso de
seguimiento de prevencién a la reclamacion a la empresa Flota La Macarena,
donde se desarrollé mesa de trabajo exponiendo las irregularidades presentadas
en su queja y se le solicitd elaboracion de un Plan de Accién.

En respuesta a lo anterior, la empresa vigilada manifesté que, para el caso
particular, desconocia el cierre vial que afectd la ruta contratada; pese a ello
activo el protocolo de atencidn al usuario, ofreciéndole al pasajero la posibilidad
de viajar por una ruta alterna (asumiendo el costo adicional por razones de que
eran 267 km adicionales a los inicialmente contratados), dejar el tiquete abierto
para viajar en la misma ruta o reembolsarle el valor del tiquete.

De conformidad con la opcidn elegida por el pasajero, indicé que el 12/02/2024,
reembolsd en efectivo el dinero del pasaje, allegando el siguiente soporte:

vagTRAn
PEBBEMS ..

T T LT TR S A

ANULACION DE TIQUETES
lonsecutivo - 13213030

iquete N° 001-001-03438412-0
xpedicion: 2024-02-12 03I 3I5PM
lo. Viaje: 2978125
rigen: BOGOTA TERMINAL SALITRE
restino GRAMNADA
bordaje: 2024-0+12 O1L10PM

‘ehiculo: 7086 - WFR926
servicio: PLATINO PLUSS

- PASAIEROS
234576759 DEWID HERNARNDEZ
¢ porma Pago; . EFE

alor pasaje: 49,000
otal seguro: . 1,000
‘otal: 50,000

Firma Pasajero

npreso por: BLEINER MORENO GARZON BTA
rficina: BOGOTA TERMINAL SALITRE
aja TTE AZUL CAIA 2

echa Imprazsién: feb. 12/2024 - 15:35:37

.

Finalmente, acreditd el refuerzo de medidas para la entrega de informacién y
atencidon a los pasajeros, en casos en que no se pueda dar cumplimiento del
servicio por factores atribuibles a terceros o de responsabilidad de la misma

empresa.
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III. Cierre de la solicitud.

Conforme lo dicho, esta Direccién considera procedente culminar el proceso de
seguimiento frente a su pqrd; teniendo en cuenta que la empresa Flota La
Macarena, acogid las acciones correctivas sugeridas.

Conforme lo anterior, se le comunica el cierre de la PQRD identificada con
nimero 20245340184452 del 18 de enero de 2024, interpuesta ante esta
Superintendencia.

Atentamente,

rﬂfmie
Marmﬂng nieles Chipagra

Directora de Prevencion, Promocién y Atencidn a Usuarios del Sector Transporte

Proyectd: Deisy Yulieth Arias Arias%g
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