SERVIEIO™D EfiRANSPORMEATERRESTTRERMS

PERECHOS) DEBERES)DEILOSTUSUARIOS =

% de Trlnsporte

iblicald&iColombia




La movilidad
es de todos

Mintransporte

Guia Rapida

SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE@

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

1. Derechos y deberes de los usuarios de los servicios de transporte terrestre de pasajeros

Derecho a la libre eleccidén
Derecho a ser transportado en condiciones de calidad
Derecho a recibir informacion
Derecho a recibir proteccion contra publicidad engafiosa
Derecho a ser tratado en condiciones de igualdad
Derecho a viajar con mascotas
Derecho a retractarse
.8. Derecho a desistir
1.9. Derecho a la proteccion contractual
1.10. Derecho a transportar el equipaje
111. Derecho al transporte de menores de edad
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2. Derechos y deberes de los usuarios en el transporte terrestre de mercancias

21. Derechos de los destinatarios
2.2. Derechos, deberes y recomendaciones para el remitente
2.2.1. Derecho a disponer de la mercancia
2.2.2. Derecho a ser indemnizado por pérdida de la mercancia
2.2.3. Derecho a la devolucion de la mercancia
2.2.4. Derecho a que las mercancias sean conducidas al lugar de destino

3. Derecho a la reclamacion
3.1. ¢Donde presentar una queja ante la Superintendencia de Transporte?
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‘ Derecho a la libre eleccion:

El usuario tiene la libertad de elegir el servicio de
transporte de su preferencia dentro de las opciones

©

Los usuarios no deben comprar tiquetes
ofrecidos o promocionados por

X disponibles, sin que existan obstrucciones en su pregoneros o vendedores informales que
o W™, decision. los ofrecen por fuera de las taquillas
o~ autorizadas paralaventa.
o
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‘ Derecho a ser transportado en condiciones de calidad: @

Elusuario tiene derecho a recibir un servicio que se
ajuste a las condiciones que le fueron ofrecidas, y
las inherentes al servicio que adquirio.

Este derecho implica, por ejemplo, que el pasajero
reciba su servicio en los horarios informados.

El usuario tiene el deber de observar las
caracteristicas y condiciones del servicio
que va a tomar, pues esto infiere
directamente en la percepcion de calidad.

SuperTransporte




1.3. Derecho a recibir informacion:

Elusuario tiene derecho a que se le informe sobre:
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1.
2.

Elmedio de transporte que es ofrecido.

La identidad de la empresa de transporte: Su nombre o
razén social, numero de identificacion tributaria (NIT),
direccion de notificacion judicial, teléfono, correo
electronicoy demas datos de contacto.

. El precio total del servicio incluyendo todos los

impuestos, costos y gastos que deba pagar el usuario para
adquirirlo.

. Las condicionesy caracteristicas del servicio.

. Los mecanismos de proteccion de sus derechos y las

formas de ejercerlos.

. Las condiciones de modo, tiempo y lugar, de las

promocionesy ofertas anunciadas.

Las condiciones generales del contrato de transporte.

Los usuarios tienen el deber de informarse respecto
de las caracteristicas y condiciones de la prestacién
del servicio de transporte, principalmente en lo
siguiente:

o Ruta: Si es directo o con paradas.

® Horario.

o Precio del servicio.

o Condiciones de desistimiento y retracto.
o Condiciones paraeltransporte de su equipaje.

o Condiciones para el transporte de mascotas.

1.4. Derecho a recibir proteccion contra publicidad engainosa:

Los usuarios tienen derecho a que la publicidad sea cierta,
de talforma que no los induzca a error, engafo o confusion
en la seleccion del servicio.

En caso de que la publicidad lleve consigo una promocién
o la oferta sea publica, se deben sefalar las condiciones
de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para
acceder al ofrecimiento temporal.

Desconfie de los precios excesivamente baratos.

Siempre consulte el nUmero de sillas disponibles en
la promocién, y los términos y condiciones que
aplican ala oferta.
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1.5. Derecho a ser tratado en condiciones de igualdad:

Los usuarios tienen derecho a ser tratados
de manera equivalente y no discriminatoria
por razones de género, raza, etnia,
discapacidad o cualquier otra condicion
particular.

1.6. Derecho a viajar con mascotas:

Los usuarios podran viajar con su
mascota en cumplimiento de las
politicas y condiciones que establezca
el transportador para garantizar las
condiciones de comodidad, salubridad
y seguridad de los demas pasajeros.

Los usuarios deben respetar al personal de
la empresa y terminal de transporte.
Ademas, deben observar y cumplir las
reglamentaciones impuestas por el
transportadory las autoridades.

En caso de viajar con su mascota, debera portar el carné de
vacunaciony hacer uso de un bolso o guacal, correay bozal.

Debera consultar previamente las condiciones establecidas
por eltransportador para elviaje con mascotas.




1.7. Derecho a retractarse:

Los usuarios tendran derecho a retractarse de la Eltérmino para ejercer el retracto es de 5 dias habiles después
compra, cuando adquieran sus servicios a través de realizar lacompra del tiquete.

de meétodos no tradicionales o a distancia
(ventas por internet, servicio telefénico, entre
otros).

iTenga en cuenta! Podra ejercer su derecho a retracto siempre
y cuando el servicio no haya comenzado a ejecutarse.

Al ejercerlo, resolvera el contrato de transporte y
adquirira el derecho al reintegro del dinero que
hubiese pagado en su totalidad.

1.8. Derecho a desistir:

Los usuarios podran desistir del servicio Esta facultad se ejerce a través del aviso al transportador, de
contratado con derecho a la devolucion total o acuerdo con lo establecido en el contrato de transporte o la Ley.
parcial delvalor del pasaje.

Hay ciudades que tienen costumbres
registradas, por lo que de estas puede depender
el tiempo de antelacion con que se deba ejercer
elderechoy el porcentaje de dinero a devolver.




1.9. Derecho a la proteccion contractual:

Cuando haya duda en la interpretacion del Recuerde informarse y obrar siempre de buena fe
contrato de transporte o las clausulas frente al proveedor del servicio y frente a las
resulten abusivas, el usuario tiene derecho a autoridades. =

que se interpreten de la manera mas
favorable a sus intereses.

110. Derecho a transportar el equipaje:

Los usuarios tienen derecho a transportar en iRecuerde! Informarse acerca del numero, las
el medio de transporte elegido, la cantidad dimensiones y el peso maximo permitido de su
de equipaje que haya indicado de forma equipaje, asi como los costos a pagar por exceso,
previa eltransportador. sobrepeso y sobredimensién de este.

J 111. Derecho al transporte de menores de edad:
Los usuarios menores de edad tienen Si el usuario va a viajar con un menor de edad, debe
derecho a transportarse en compaiiia de un adquirir un tiquete para el nifio, nina o adolescente.

adulto responsabley a ocupar un asiento. . _,
Cuando los menores se transporten sin la compaiia de

Los pasajeros menores podran viajar sin la un adulto, los padres o representantes legales deben
compafia de sus padres o un adulto dar cumplimiento a las condiciones sefaladas por la
responsable autorizado por aquellos y empresa de transporte e indicar los datos personales
recomendados a laempresa de transporte. de la persona autorizada para recibirlos en el lugar de

destino.
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El servicio publico de transporte de mercancias es aquel destinado a
satisfacer las necesidades generales de movilizacién de cosas de un lugar
aotroacambio de un precio.

iTenga en cuenta! La Delegatura para la Proteccion de Usuarios del Sector
Transporte conocera de aquellos casos en donde el peso de la mercancia
exceda los cinco kilogramos de peso (5kg) y no sea utilizada para el
desarrollo de la actividad econdmica de una empresa.

En relacion con el Operador Postal Oficial 472, la Superintendencia de
Transporte conocera los hechos cuando la mercancia exceda los treinta
kilogramos (30 kg) de peso.

2.1. Derechos de los destinatarios.

Derecho arecibir los objetos enviados por el remitente.
Derecho a solicitar y obtener informacién sobre los envios y
objetos registrados a su nombre.

o Derecho a la protesta, formulada al momento de la entrega o
recibo de la cosa transportada.



2.2. Derechos, deberes y recomendaciones para el remitente.

2.2.1. Derecho a disponer de la mercancia:

-

) El usuario que envia una mercancia, puede: iTenga en cuenta! El derecho a disponer de la
\\ mercancia termina cuando es entregada al
g © Retirarla del sitio de partida o destino. destinatario.

® Detenerla durante la ruta. Si el cambio de destinatario implica un cambio
. . en la ruta o un viaje mas largo o dispendioso,
© Disponer de su entrega a persona distinta usted debera pagar el excedente del flete y los
o del destinatario designado. gastos que ocasione al transportador.

® Solicitar su retorno al sitio de partida.

2.2.2. Derecho a ser indemnizado por pérdida de la mercancia:

En caso de pérdida total o El usuario debera indicar el valor de la
parcial de la cosa transportada, mercancia al transportador, a mas tardar al
el monto de la indemnizacién a momento de entrega.

cargo del transportador sera
igual al valor declarado por el
remitente.




2.2.3. Derecho a la devolucion de la mercancia: @

El usuario o remitente tiene derecho a obtener El usuario tiene el deber de informar al momento
la devolucion de los envios que no hayan sido de la entrega de la mercancia al transportador:

entregados a los destinatarios.
1. Elnombreyladireccion deldestinatario.

2. Ellugar de laentrega.

3. Lanaturaleza, elvalor, el numero, el peso, el
volumeny las caracteristicas de las cosas.

2.2.4. Derecho a que las mercancias sean conducidas al lugar de destino: @
Los usuarios tienen derecho a que las El usuario tiene el deber de entregar las mercancias al
mercancias entregadas al transportador sean transportador debidamente embaladas y rotuladas.

llevadas al lugar de destino, en el mismo Asi nf ! q . i
estado en que las entrega para su transporte. si como, informar al transportador si su mercancia es
de caracter peligroso o restringido, dando a conocer si

requiere manejos especiales o precauciones.
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Vias para defensa de los derechos:

T dee

Cuando radique una PQR, es
necesario que indique:
1. Transportador o 2. |Superintendencia 3. [Jueces de la 4. 'Superintendencia de o Nombre del usuario.

intermediarios de Transporte Republica Industria'y Comercio o Codula de ciudadania.

@ Direccion fisica o electrénica
(e-mail) para notificaciones.

PQR verbal o escrita
(término de
respuesta: 15 dias)

Proteccion al
derecho particular

\/\/

Proteccion al
interés general

Peticion Accion de

(término de Queja proteccion

o Teléfono de contacto.

o Descripciéon de los hechos
que fundamentan la PQR.

o Adjuntar soportes,
documentos, fotos o anexos
de los hechos.

/

- Sin respuesta
- Respuesta negativa
- Respuesta no satisfactoria

respuesta: 15 dias) al consumidor (1 afno)




341. ¢Donde presentar una queja ante la Superintendencia de Transporte?

El usuario, de manera verbal o escrita podra presentar peticiones, quejas, reclamos, t [ ‘ .
consultas o denuncias através de los siguientes canales: | - P
W ~ 1

)

1. Virtual: 3. Presencial:
@ Pagina web de la Superintendencia de Transporte: B .
https://www.supertransporte.gov.co/, en donde se podra radicar y ® En Bogota: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano (CIAC): Calle 37
verificar el estado de su PQRD. No. 28 B — 21 Barrio La Soledad de la Ciudad de Bogota, D.C.

Atencion de lunes a viernes de 8 a.m. a 5 p.m.
® A través de los correos electronicos:
ventanillaunicaderadicacion@supertransporte.gov.co. @ En el resto del pais: En nuestras oficinas regionales, consulte la mas

atencionciudadano@supertransporte.gov.co. cercana en el pie de pagina del portal web
www.supertransporte.gov.co.

2. Telefonico:

i Asimismo, le informamos que la Superintendencia de !
® Atravésdel Call Center de la SuperTransporte: . qa ‘ e |
. . . Transporte ha dispuesto de personal de atencion al -«
018000 915 615, horario de atencion de lunes a viernes de

, usuario en los principales terminales de transporte
8:00 a.m. a5:00 p.m. — sabados de 8:00 a.m. a12:00 p.m. , . . ., .
del pais para brindar informacién a tiempo e '

intermediar aquellas circunstancias que se le
presenten alos usuarios respecto de su servicio.

® Atravésde lineadirecta:
Linea #767 Opcion 3, lacualfunciona las 24 horas de dia.



- Para mayor informacion accede al QR
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Angela Maria Orozco Gémez
Ministra de Transporte

Camilo Pabon Almanza
Superintendente de Transporte

Adriana Del Pilar Tapiero Caceres
Superintendente Delegada para la Proteccion de Usuarios del

Sector Transporte (») Supertransporte

Margaret Yarim Furnieles Chipagra
Directora de Prevencion, Promocion y Atencion a Usuarios del

Sector Transporte y @supertransporte
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