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Introduccion

Desde el 2018, con la creacion de la Delegatura para la Protecciéon de Usuarios, la
Superintendencia de Transporte ha desarrollado procesos de prevencion y promocion del
cumplimiento del marco normativo que tiene el comercio electrénico en la compra y venta del

servicio publico de transporte.

Es asi como en el afio 2019 se inicid un programa preventivo denominado Comercio
Electronico Transparente, el cual, ha sido desarrollado en el modo aéreo, en el modo terrestre

y aplicado a las agencias de viajes.

Este programa tiene el propdsito de verificar el nivel de cumplimiento de las obligaciones que
surgen para quienes comercializan servicios de transporte a través de comercio electronico,
empresas de transporte e intermediarios, para luego advertir sobre aquellas disposiciones que
no estan siendo atendidas o que se aplican de manera imperfecta, con el objetivo de que se
adopten medidas o acciones de mejora que permitan dar cumplimiento cabal a la

normatividad.

En este ejercicio, la Direccion de Prevencion, Promocidn y Atencién a Usuarios del Sector
Transporte evidencid la necesidad de expedir una herramienta orientadora para los
empresarios del sector transporte, especialmente, para aquellos modos en donde el comercio

electronico aun se encuentra en proceso de desarrollo y expansién.

Este documento contiene una explicacion de obligaciones y deberes de los empresarios,
relacionada con el derecho de informacién que tienen los usuarios que adquieren sus
servicios de transporte publico a través de comercio electrénico, y es precisamente el
diferenciador frente otro tipo de herramientas que brindan orientacion en sentido amplio y no

de manera especifica para el sector transporte.

Los comercios electrénicos que proporcionan a los usuarios herramientas informativas claras,
completas y comprensible, estan dotados de la transparencia que necesitan los usuarios para

adquirir confianza en este tipo de métodos de compra.




— o : )F- Mﬁ;g ‘h!

1. Comercio electronico

De acuerdo con la Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor, comercio electrénico es la
realizacion de actos, negocios u operaciones mercantiles acordados a través del intercambio
de mensajes de datos telematicamente cursados ! entre proveedores y consumidores para la

comercializacion, compra y venta, de bienes y servicios, como el transporte.

De dicha definicién podemos extraer los elementos esenciales del comercio electrdnico.
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1.1. Elementos esenciales del comercio electronico

1.1.1. Actos, negocios u operaciones mercantiles: declaraciones de voluntad de las
partes, consumidor y proveedor, de forma expresa o tdcita?, dirigidas a la
celebracién de un contrato, como el de transporte.

1.1.2. Intercambio de mensaje de datos: envio y recibo de informacién comunicada
por medios electrénicos, como, por ejemplo, redes sociales, correo o comercio
electrdnico.

De acuerdo con el literal a del articulo 2 de la Ley 527 de 1999, los mensajes de
datos son la informacion generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada
por medios electrénicos o similares.

1.1.3. Proveedor: el numeral 11 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011, define a los
proveedores como aquellos que, de manera habitual ofrecen, suministran,
distribuyen o comercializan bienes o servicios con o sin dnimo de lucro, de manera
directa o indirecta.

1.1.4. Consumidor o usuario: el numeral 3 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011 lo
define como cualquier persona natural o juridica que, como destinatario final,
adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su
naturaleza, para la satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o
doméstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad
econdémica.

1 Aplicacién de las técnicas de la telecomunicacion y de la informética a la transmisiéon de informacion
computarizada.

25e supone e infiere de las manifestaciones o actos.



De acuerdo con el Estatuto del Consumidor, el concepto de usuario esta

incluido en el de consumidor.

1.1.5. Comercializacion de bienes o servicios: implica poner a la venta

productos como los servicios publicos de transporte.

Las ventas realizadas a través de comercio electrénico estan enmarcadas en

las ventas a través de métodos no tradicionales o a distancia.

Ese tipo de ventas son definidas por el numeral 16 del articulo 5 del
Estatuto del Consumidor, como aquellas realizadas sin que el usuario tenga
contacto directo con el bien o servicio que adquiere y se dan por medios

tales como, teléfono o via comercio electrénico.

iNo olvide! Los medios y/o canales de comercio electrénico pueden ser:

redes sociales, correo electronico y paginas web.

1.2. Diferencia con los portales de contacto

1.2.1. Definicién de portal de contacto

De acuerdo con el articulo 53 del Estatuto del Consumidor, los portales de contactos son
plataformas electrdnicas en la que personas naturales o juridicas ofrecen bienes o servicios
para su comercializacion y en donde los consumidores pueden contactarlos.

Asi las cosas, los portales de contacto deben ser entendidos como puntos de encuentro
entre productores y proveedores y los usuarios y/o consumidores.

Entonces, es importante tener claro que, los portales de contacto no ostentan la calidad de
productor o proveedor y, por tanto, es un tercero en la relacién de consumo que pueda
surgir del encuentro entre el transportador o intermediario y el usuario.

Sin embargo, esto no implica que no tenga obligaciones frente a los usuarios y/o
consumidores, toda vez, que el articulo 53 de la Ley 1480 de 2011, sefiala se manera expresa
que deben disponer en sus plataformas la informacién de los productores y/o proveedores
que ofrezcan sus servicios a través de su portal, con el fin de que los usuarios puedan
contactarlos o radicar sus peticiones, quejas o reclamos.

La informacion minima que debe disponer sobre los productores o proveedores es la
siguiente:

1. Nombre o razén social.
2. Numero de Identificacion Tributaria — NIT.
3. Direccidn de notificacion.

4. Teléfonos.



1.2.2. Diferencias entre los portales de contacto y los comercios electrénicos & 1224 Tramite de pago

1.2.2.1. Naturaleza del canal &

Los portales de contacto son un Lugar de encuentro para productores y proveedores y
los usuarios.

Los portales de contacto no tienen una relacién directa con los usuarios, ya que estos
no pueden de adquirir bienes o servicios en su plataforma, toda vez que, para este
proceso, son redirigidos a los canales de los productores o proveedores.

En cambio, en los comercios electrénicos los usuarios pueden adquirir los productos

Por su parte, los comercios electrénicos son canales de venta y comercializacién de forma directa, lo que implica que, podran tramitar el proceso de pago por dicho

propios del productor o proveedor, donde se ofrecen bienes o servicios, sin necesidad canal.
de utilizar plataformas de terceros. N—
- = |||||||||||| 1.2.2.5. La relacion de consumo
Shgd B>  1.2.2.2. Los términos y condiciones & LA
(3 Los portales de contacto son terceros ajenos a la relacién de consumo, por lo que, no
Los portales de contacto, al ser terceros en la relacién de consumo que puede surgir tienen relacion contractual con el usuario.
entre productores y/o proveedores y el usuario, no establece los términos y
condiciones de la transaccién y el servicio, toda vez que, son disefiados por los Cosa distinta ocurre entre el consumidor y el comercio electrénico, ya que, entre ellos,
anunciantes de su plataforma. se genera una relacién de consumo a partir del momento en que el usuario adquiere el
producto.
Por el contrario, los comercios electronicos deben establecer de manera clara,
oportuna, comprensible, precisa e idénea los términos y condiciones para la La Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de sus funciones
adquisicién y uso de los productos que pongan a disposicién del publico. jurisdiccionales, profirio la Sentencia 16593 del 26 de diciembre de 2019, en donde
establecid que los comercios electronicos son plataformas donde:
=10} 1.2.2.3. El precio 1. La transaccién tiene que cursar a través de la plataforma de comercio electrénico.
Los portales de contacto, tal como sucede con los términos y condiciones, no fijan los 2. La plataforma establece los términos y condiciones que regulan la adquisicién del
precios de los productos, ya que esto lo hace el anunciante de la plataforma, es decir, producto.

el productor o proveedor. 3. El comercio electrénico fija el precio de los productos o establece una metodologia

. L. .. . para determinarlo.
Los comercios electrénicos fijan los precios de los productos que ofrecen, porque es

un canal propio del productor o proveedor. 4. El pago es realizado directamente a través de dicha plataforma.



2. Obligaciones de los empresarios en el comercio
electronico

Las compras realizadas a través de comercio electrénico son catalogadas como ventas a
distancia, porque el consumidor no tiene un contacto directo con el producto ni con el
productor o proveedor, en el caso del sector transporte con el transportador.

Como consecuencia de esa condicion la ley a impuesto unas obligaciones especiales a los
empresarios que utilizan estos métodos o canales.

A continuacién, no se enuncian las obligaciones que tienen los empresarios del sector
transporte que comercializan servicios publicos de transporte de pasajeros y cosas y aquellas
sobre las cuales, la Superintendencia de transporte ejerce funciones de inspeccion,
vigilancia y control.

Esto sin perjuicio del deber de atender otras obligaciones dispuestas en la ley o en leyes que
se expidan con posterioridad a este documento o que sean objeto de inspeccidn, vigilancia y
control por parte de otras autoridades, como sucede con temas asociados a la proteccién de
datos personales.

W

}" 2.1. Identificarse

Literal a del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

SN

De acuerdo con el literal a del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, es deber de la compaiiia
informar de manera clara, accesible, suficiente y actualizada, como minimo, lo siguiente:

. Nombre o razén social.

. Numero de Identificaciéon Tributaria -NIT.

. Direccion de notificacidn judicial.

O Teléfono.

. Correo electroénico. f

Asi como cualquier otra informacién que le resulte util al usuario para identificar y acudir
ante la empresa con la cual esta adquiriendo el producto.

2.2. Informar las caracteristicas del servicio.
Literal b del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

La finalidad de esta obligacidn es que los usuarios puedan realizar una representacion lo mas
cercana posible a la realidad del producto.

Para el caso de los servicios de transporte, esta informacidén debe estar encaminada a dar a
conocer las caracteristicas de las aeronaves, vehiculos o embarcaciones en la que se va a
realizar el desplazamiento. Asi como, las condiciones o requisitos que deben cumplir los
usuarios para que el servicio pueda ser prestado en condiciones de calidad, seguridad y
legalidad.

A continuacion, enunciamos algunas de las caracteristicas que la Superintendencia de
Transporte ha identificado como esenciales y transversales a todos los modos de transporte.



2.2.1. Disponibilidad del servicio

El transportador o intermediario deberd informar los horarios y tarifas disponibles
para la prestacién del servicio.

2.2.2. Indicar si se trata de un viaje directo o con escalas o paradas autorizadas.

En los eventos que el servicio sea prestado con escalas o paradas es importante
que se sefale de manera clara los lugares y horas previstas.

2.2.3. Tiempo de presentacion en el terminal de transporte aéreo, terrestre,
maritimo o fluvial.

Los usuarios muchas veces olvidan que el proceso de entrega de los elementos de
viaje y embarque o abordaje toman tiempo, el cual depende del modo de
transporte, el tipo de viaje y los procesos que se deban surtir para el mismo.

Es asi como, es importante que el transportador o intermediario le dé a conocer a
los usuarios la antelacion con la que deberd presentarse a tomar el servicio
publico de transporte.

2.2.4. Los terminales de origen y destino.

En algunas ciudades, existen mas un terminal de transporte terrestre, aéreo,
maritimo o fluvial, por esta razén, es necesario indicarle al pasajero de forma clara
y precisa el lugar en donde debe tomar el servicio, asi como el de destino, para
que, con base en dicha informacion pueda establecer de manera informada su
plan de viaje.

En Colombia tenemos ciudades como Bogotd y Medellin que cuentan con 2
terminales de transporte aéreo y terrestre.

2.2.5. Tipo de servicio

La clasificacion de los servicios depende del modo de transporte, es asi como en el
transporte terrestre y fluvial se sefialan niveles y en el transporte maritimo clases.

No obstante, en cualquier caso, es necesario que el transportador le indique a sus
usuarios el tipo de servicio que le va prestar, sefialando claramente el tipo de
aeronave, vehiculo o embarcacion y las facilidades que tendra a bordo, tales como,
tipos de asientos, sistema de entretenimiento, alimentacidn y cualquier otra condicién
que sea determinante para tomar una decisidon de consumo.

iTenga en cuenta! Las aerolineas que presten sus servicios bajo codigo compartido
deberan informarlo, sefialando de manera precisa, la linea aérea comercializadora, la
operadora y la responsabilidad solidaria frente al usuario.

Cédigo compartido: Acuerdo comercial entre aerolineas con el cual una puede
comercializar vuelos de la otra para ofrecer servicios a mas destinos.

2.2.6. Condiciones para el transporte de equipaje.

El transportador o intermediario debera informar a los usuarios las caracteristicas del
equipaje permitido, indicando como minimo:

. Tipo y nimero de piezas, esto es, cuanto equipaje puede transportar a la mano
o en las bodegas.

. Peso maximo permitido en los diferentes tipos de equipaje.

. Dimensiones maximas permitidas en los diferentes tipos de equipaje.



También deberan informar las condiciones para transportar equipaje especial o no
convencional, como los elementos deportivos, los instrumentos musicales o
herramientas de trabajo.

En los casos en que se permita el transporte de equipaje adicional, ya sea un mayor
numero de piezas, exceso de peso o elementos sobredimensionados, se deben
informar las tarifas, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 26 de la Ley 1480 de
2011 y como se indica en la pagina 11 de este documento.

Y no puede faltar la indicacién de los elementos de prohibido transporte o aquellos
que no se pueden transportar.

2.2.7. Condiciones para el transporte de menores de edad con o sin acompafante.
2.2.7.1. Menores que viajan en compaiiia de un adulto responsable:

En relacion con los menores de edad, es importante que el transportador o
intermediario sefiale con claridad el precio del servicio y los casos en que los
menores no deben pagar tarifa o sean beneficiarios de tarifas diferenciales y las
condiciones que deben cumplir para su transporte.

iTenga en cuenta! Los menores de 2 afios, independiente de su talla, peso y nivel
de desarrollo, no pagan por el servicio publico de transporte, siempre y cuando,
viajen en brazos o piernas del adulto acompanante.

También es importante que se indiquen los documentos que se deben portar para
la identificacion del menor y el parentesco o autorizacidn para viajar con el adulto
acompafiante.

iRecuerde! Los documentos de viaje varian de acuerdo con el tipo de viaje y lugar
de destino.

2.2.7.2. Menores que viajan sin acompanante:

El transporte de menores sin acompafiante es un servicio especial, que puede ser o
no ofrecido por el transportador, teniendo en cuenta sus medios y reglamentos
internos.

En los casos en que preste el servicio, el transportador debera establecer de manera
clara, precisa y comprensible los requisitos que se deben cumplir, tales como:

. Tarifas: estas tarifas se establecerdn con base en los costos que deba asumir
el transportador para prestar el servicio publico de transporte.

. Documentacion exigible: en relacién con la documentacién, se debe senalar
los documentos que deberd portar el menor de edad, asi como, de ser
necesario, la suscripcion de autorizaciones por parte de los padres.

. Informacion: los padres o representantes legales del menor de edad deberan
suministrar los datos personales de la persona autorizada para recibir al nifio,
nifia o adolescente en el lugar de destino.

Algunas empresas disponen de formatos de autorizacion, donde se solicita:

1) La identificacién del menor.

2) La identificacion de la persona que autoriza el viaje.

3) La identificacidn del adulto autorizado para recibirlo en el lugar de destino.

4) Los cuidados o necesidades especiales del menor de edad.

Las aerolineas tienen la obligacién de publicar en su pagina web, el Cédigo de

Conducta para la prevencion de la explotacion sexual de nifios, nifas vy
adolescentes.



2.2.8. Condiciones para el transporte de animales.
2.2.8.1. Transporte de mascotas

Para el transporte de mascotas, el transportador o intermediario debera indicar si
presta el servicio publico de transporte y las condiciones bajo las cuales es viable
brindar el servicio, tales como:

. Clase de animales que se admiten: como regla general, las empresas de
transporte admiten perros, gatos y aves ornamentales.

Sefior transportador, tenga en cuenta que no podra transportar especies protegidas
0 en via de extincién o cuyo transporte y/o tenencia estén prohibidos.

. Numero de animales que se admiten por pasajero: por regla general, las
empresas de transporte solo admiten un animal por pasajero, no obstante, en
el modo terrestre, maritimo o fluvial, el transportador podria admitir un
nimero mayor.

. El tamano y peso permitido: en relacién con el tamafio y el peso, el
transportador debera indicar los animales que son admitidos al interior de la
aeronave, vehiculo o embarcacion, asi como, aquellos que deben viajar en
bodega.

. Edad del animal: los animales menores a 8 semanas de nacimiento no
pueden ser admitidos para el viaje, toda vez, que no han cumplido con el
esquema de vacunacién.

. Condiciones de salubridad requeridas: dentro de los requisitos que se deben
exigir, estd el porte del carné de vacunacién en donde conste la regularidad y
actualidad de las vacunas.

Para los viajes internacionales, se exige el certificado de inspeccién sanitaria
expedido por el Instituto Colombiano Agropecuario ICA.

. Condiciones de seguridad requeridas: en relaciéon con este tipo de requisitos
es importante sefialar los elementos de seguridad de uso obligatorio y sus
caracteristicas, tales como las dimensiones, materiales, etc.

Dentro de estos elementos encontramos los contenedores, bozales y correas.

. Precio del servicio de transporte: la informacion relacionada con el precio del
servicio de transporte de mascotas debera ser informado bajo el cumplimiento
de los presupuestos del articulo 26 de la Ley 1480 de 2011, los cuales estan
indicados en la pagina 11, en donde se desarrolla la obligacion de informar el
precio de los servicios.

De acuerdo con los Reglamentos Aeronauticos de Colombia, las aerolineas podran
fijar el precio de los servicios de transporte internacional en divisas diferentes al
peso colombiano.

2.2.8.2. Transporte de animales de asistencia

De acuerdo con el numeral 2.2.8.7.3 del Decreto 1079 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Transporte, los transportadores no podran negarse prestar
el servicio a personas con discapacidad acompafiadas de su animal de asistencia,
siempre y cuando, el ejemplar vaya provisto del distintivo y las caracteristicas y la
tipologia de la aeronave, vehiculo o embarcacién permitan su transporte.

iTenga en cuenta! Seran animales de asistencia aquellos que han sido adiestrados en
centros nacionales o internacionales por personal calificado, que pertenezcan o sean
homologados por la Asociaciéon Colombiana de Zooterapia o el Instituto Colombiano
Agropecuario -ICA, o quien haga sus veces, autorice.



Dentro de los requisitos que podra exigir el empresario del sector transporte estan
los siguientes:

. Carné de adiestramiento, el cual debe contener el nombre del
ejemplar, la raza a la que pertenece, la foto, nombre e identificacion del
propietario, fecha de expedicion y expiracion y vigencia de las vacunas.

. Carné de vacunacion, en donde conste la actualidad y regularidad de
las vacunas.
. Dictamen médico, psiquiatrico o psicoldgico, cuando la enfermedad

del propietario del ejemplar no sea evidente.

Los invitamos a consultar la Guia para el Transporte de Animales y

Mascotas disponible en www.supertransporte.gov.co o ingresando en el
siguiente enlace https://n9.cl/ij8b2x
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2.2.9. La escala de representacion de las imagenes utilizadas

Cuando los transportadores o intermediarios hagan uso de imagenes deberan
indicar de manera clara si corresponden a la realidad del servicio o si, por el
contrario, se trata de imagenes de referencia.

A continuacion, reproduciremos un par de ejemplos:

*Esta imagen representa en *Imagen de

un 100 % el tipo de asientos .
referencia

en los que se efectuard el

desplazamiento.

2.3. Informar el precio de los servicios.
Articulo 26 y Literal c del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

El transportador o intermediario deberd informar el precio total del producto incluyendo
todos los impuestos, costos y gastos que deba pagar el consumidor para adquirir el servicio
publico de transporte o cualquier otro que le sea accesorio o adicional, como el transporte
de equipaje especial, transporte de menores de edad sin acompafiante, mascotas, servicio a

bordo, entre otros.

De acuerdo con el articulo 26 del Estatuto del Consumidor, el precio debe ser informado de

la siguiente manera:

1. En pesos colombianos.

En el transporte aéreo el precio también debera ser informado en pesos colombianos, salvo
para los vuelos internacionales los cuales podran indicarse en moneda extranjera.

2. Debe incluir todos los impuestos y costos adicionales de los productos.

3. Visualmente.

iTenga en cuenta que! El consumidor solo estara obligado a pagar el precio anunciado y en el
evento de que aparezcan 2 o mas precios, el usuario soélo estara obligado a pagar el mas bajo

de los que aparezcan indicados.

Los costos adicionales al precio, deberan ser informados adecuadamente, especificando el

motivo y el valor de estos.


http://www.supertransporte.gov.co
https://elearning.supertransporte.gov.co/
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‘ 2.4. Informar y garantizar el derecho de retracto.
Articulo 47 y Literal c del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

La facultad de retracto aplica para las compras realizadas a distancia, como sucede con las
efectuadas por medio de comercio electrénico, es decir, este derecho aplica, aunque no haya

sido informado por el transportador o intermediario, por disposicion de la ley.

No obstante, el Estatuto del consumidor sefiala de manera expresa el deber de los
empresarios que comercializan sus productos a través de comercio electrénico de informar y
garantizar este derecho y el procedimiento para ejercerlo.

Asi las cosas, lo aconsejable, es que el transportador o intermediario indique de manera

clara, precisa, comprensible, oportuna e idénea lo siguiente:

. Término con que cuenta el usuario para ejercerlo, el cual, en todo caso no podra ser
menor de 5 dias habiles contados a partir del dia siguiente a la celebracion del

contrato, siempre y cuando el servicio no haya comenzado a ejecutarse.
. Procedimiento para su ejercicio.

. Consecuencia de su ejercicio, esto es, la devolucion del 100 % del valor pagado por el

servicio, dentro de los 30 dias calendario siguientes al ejercicio del derecho.

De acuerdo con los Reglamentos Aeronduticos de Colombia, las empresas de transporte
aéreo ademads de informar el derecho de retracto deberan dar a conocer el derecho a

desistir del viaje, indicando el término, procedimiento y consecuencias de su ejercicio.

_# 2.5. Publicar las condiciones generales del contrato.
N- Literal d del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

De acuerdo con el Estatuto del Consumidor, el transportador o intermediario tiene la
obligaciéon publicar el contrato de transporte de manera que se garantice su consulta,

impresion y descarga, antes y después de realizada la transaccién.

Para conocer sobre el derecho a la proteccion contractual
te invitamos a realizar nuestro curso e-learning, dando

clic en el siguiente enlace

https://elearning.supertransporte.gov.co/

También podras consultar, la Guia para Empresarios de
=

Protecciéon Contractual de los Usuarios del Servicio

Publico de Transporte en


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

2.6. Presentar un resumen de la compra.

@g/ ® *%?Q
Literal d del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

<

El transportador o intermediario deberdn presentar un resumen de la compra al
usuario, indicando:

. Todos los servicios que pretende adquirir con su descripcion completa y el precio
individual de cada uno de ellos.

. Los costos adicionales que deba asumir por cualquier concepto, como, por
ejemplo, impuestos, tasas o contribuciones.

. La sumatoria de los valores que deba pagar.

El resumen de la compra deberd ser presentado al usuario de forma previa a la
finalizacion de la transaccidn, para que tenga la oportunidad de verificar que la
operacion refleje su intencion de compra de manera fiel y de ser su deseo, hacer las
correcciones que considere necesarias e incluso pueda proceder a la cancelacion de la
transaccion.

iTenga en cuenta! El resumen deberd estar disponible para su impresion y/o descarga.

'0 ! . e -
b@ 2.7. Verificar la edad del consumidor.
E Y Articulo 52 de la Ley 1480 de 2011

Es deber de las empresas de transporte e intermediarios proteger a los los nifios, nifias y
adolescentes en el comercio electrénico, por tanto, deberan tomar las medidas necesarias
para verificar la edad de los usuarios que pretendan adquirir sus servicios.

En caso de que el servicio vaya a ser adquirido por un menor de edad, empresario debera
dejar constancia de la autorizacidn expresa de los padres para realizar la compra.

>3 2.8. Informar los medios disponibles para realizar el pago del servicio.
> Literal c del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011
N

@

El transportador o intermediario debera indicar de manera clara los medios a través de los cuales
el usuario podrd realizar el pago de los servicios, tales como, tarjeta debito, tarjeta de crédito,
transferencias bancarias o mediante codigos de pago para puntos fisicos propios o de aliados.

En los eventos en que se de la posibilidad de generar un cédigo o pin para el pago a través de
canales fisicos, se deberdn entregar las instrucciones necesarias realizar el pago del servicio, asi
como el término o plazo con el que cuenta el usuario con derecho a que se le respete la reserva.

“\\\\\

\

2.9. Enviar un comprobante de la compra.
Literal d del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

El transportador o intermediario tienen la obligacion de remitir al usuario, a mas tardar al dia
siguiente de la transaccidon, un acuse de compra, con informacion precisa del o los servicios
adquiridos, indicando el precio y la forma en que se realizé el pago.

-

aZ . . . . .2

s 2.10. Disponer de un mecanismo de radicacién de PQR.
n Literal g del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

El transportador o intermediario deberan disponer en el canal de comercio electrénico, de
mecanismos para que el usuario pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma
que le quede constancia de la fecha y hora de la radicacion.

El sistema de radicacion de peticiones, quejas o reclamos debe incluir un mecanismo para su
posterior seguimiento por parte del usuario.



o 2.11. Informar el derecho a reversar el pago.
i Articulo 51 de la Ley 1480 de 2011

De acuerdo numeral 10 del articulo 8 del Decreto 1499 de 2014, los transportadores e
intermediarios que comercialicen sus servicios a través de comercio electrénico deberan
informar a los usuarios el derecho a reversar los pagos y las causales indicadas en la Ley para el
ejercicio de ese derecho.

'\\__\" >
‘b\ N\

Este derecho procede en los casos en que se haya utilizado una tarjeta de crédito, débito o
cualquier otro instrumento de pago electrénico para realizar el pago.

Los transportadores o intermediarios deberdn reversar los pagos que solicite el usuario cuando:

1. Haya sido objeto de fraude. |

I\

Tenga en cuenta, para que proceda la reversion del pago, el consumidor debera presentar queja
ante el proveedor y notificar de la reclamacién al emisor del instrumento de pago electrénico
utilizado para realizar la compra, dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que
tuvo noticia de la operacién fraudulenta o no solicitada, quienes, en conjunto, procederan a
reversar la transaccién al comprador.

2. Corresponda a una operacién no solicitada.

2.12. Disponer de un enlace a la autoridad de proteccidn al usuario.
Paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011

El transportador o intermediario deberd establecer en el comercio electrénico un enlace
visible, facilmente identificable, que le permita al usuario ingresar a la pagina de la autoridad
de proteccién al consumidor.

En Colombia, la Superintendencia de Transporte es la autoridad administrativa de proteccién
de los usuarios del sector transporte, por tal motivo, las empresas e intermediarios que
comercialicen servicios publicos de transporte a través de comercio electronico deberdn
contar con un enlace funcional que dirija a los wusuarios a la pagina web

www.supertransporte.gov.co.



http://www.supertransporte.gov.co

3. Competencia de la Superintendencia de Transporte

El Decreto 2409 de 2018 le asignd a la Superintendencia de Transporte la funcidn de proteger de

los usuarios del sector transporte.

Es asi como dentro de su estructura incluyo la Delegatura para la Proteccién de Usuarios del
Sector Transporte, area misional encargada de vigilar, inspeccionar y controlar el cumplimiento
de las normas de proteccidn al usuario y el respeto de los principios de libre acceso, seguridad y

legalidad.

Teniendo en cuenta que, el sector transporte no cuenta con una reglamentacion especial para la
proteccion de los derechos de los usuarios, con excepcién del modo de transporte aéreo, le
resultan aplicables las disposiciones normativas establecidas en la Ley 1480 de 2011, que en su
articulo 2 sefiala de manera expresa:

“Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones surgidas entre los productores,
proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y proveedores tanto

sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la
responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la
economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el cual aplicard la

regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

(..)”

Es asi como, las normas que regulan las operaciones de compra y venta de productos a través de
comercio electrdnico le resultan aplicables a las operaciones que realizan los transportadores o
intermediarios por medio de dichos canales y, en consecuencia, la Superintendencia de
Transporte por medio de la Delegatura para la Protecciéon al Usuario debe garantizar su

cumplimiento y respeto por parte de los prestadores y proveedores del servicio publico.

En este punto, cabe anotar que, en relacién con el transporte aéreo, la competencia fue
otorgada por los Articulos 109 y 110 de la Ley 1955 de 2019 y los derechos y deberes de los
usuarios se encuentran dispuestos en los Reglamentos Aeronduticos de Colombia, no obstante,

las disposiciones de la Ley 1480 de 2011 se aplican de manera complementaria.

En conclusidén, las empresas de transporte o los intermediarios que comercialicen servicios
publicos de transporte a través de canales de comercio electrénico deberan atender lo dispuesto
en el titulo VII, capitulo V de la Ley 1480 de 2011 y aquellas normas que le resulten
concordantes y/o complementarias.

Y las empresas de transporte aéreo deberan cumplir con las disposiciones que en la materia
establezcan los Reglamentos Aeronauticos de Colombia y las disposiciones que le resulten
concordantes y/o complementarias.

Por su parte, la Superintendencia de Transporte vigilara, inspeccionara y controlara el
cumplimiento de dichas disposiciones por parte de los transportadores e intermediarios de

todos los modos y modalidades de transporte.



Conclusiones

El comercio electrénico es un canal de comercializacion de bienes y servicios que por sus
caracteristicas permite a los empresarios garantizar de manera perfecta el derecho que
tienen los usuarios a recibir informacion, bajo los supuestos o caracteristicas que sefiala la
Ley 1480 de 2011, estas son, completitud, veracidad, transparencia, oportunidad,

verificabilidad, comprensién, precision e idoneidad.

Asi mismo, permite a los consumidores y usuarios acceder a canales de radicacion vy

seguimiento para ejercer su derecho a reclamar, de manera rapida y eficiente.

Es por ello que, invitamos a los transportadores e intermediarios a que brinden la
informacién minima que exige la normatividad para los productos que se comercializan a
través de comercio electronico y aprovechen las ventajas que ofrece este canal, en el cual, se
puede disponer de toda la informacién y mecanismos para garantizar los derechos de los

usuarios.

Glosario

Calidad: estado en que un producto cumple con todas las caracteristicas atribuidas o

informadas sobre este.
Numeral 1 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Canales de venta o comercializacidn: cualquier medio que se dispone para ofrecer un bien

o servicio.

Comercio electrénico: transaccion u operacidon de compra y venta de productos y/o

servicios que se realizan por medio de canales electrdnicos.
Articulo 49 de la Ley 1480 de 2011.

Consumidor o Usuario: persona natural o juridica que adquiere un bien o servicio para la

satisfaccidn de sus necesidades.
Numeral 3 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Contrato: acuerdo entre dos o mds personas que le impone obligaciones a una o a todas

las partes.

Articulo 1495 del Cadigo Civil Colombiano.



Contrato de transporte: acuerdo en el que una de las partes asume el compromiso de
conducir a la otra de un punto de partida determinado hasta un punto de llegada acordado

a cambio de una remuneracion econdmica.
Articulo 981 del Cédigo de Comercio Colombiano.

Escala de representacion: nivel de representatividad de una imagen sobre un bien o

servicio.

Informacidn: conjunto de datos que brinda las caracteristicas detalladas o informacién

relevante de un bien o servicio.
Numeral 7 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Métodos a distancia: canales de informacion o venta en donde el usuario no tienen
contacto directo con el producto y/o el proveedor, tales como, redes sociales, correo

electrénico y paginas web.
Numeral 16 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Prestador del servicio: persona natural o juridica que en su actividad econdmica

normalmente proporciona servicios, como el de transporte.
Producto: todo bien o servicio.
Numeral 8 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Productor: sujeto que interviene de manera directa o indirecta en los procesos de disefio o

produccién de un bien o servicio.

Numeral 8 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Proveedor: sujeto que interviene de manera directa o indirecta en la distribucion o

comercializacion de los productos.
Numeral 11 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

Relacion de consumo: vinculo entre proveedor y consumidor con la finalidad de adquirir y

prestar un bien o servicio.
Tarifa: valor fijado por el prestador del servicio publico a los usuarios de este.

Transportador: quien estando habilitado presta de manera habitual servicios publicos de

transporte de pasajeros o cosas.

Términos y Condiciones: lineamientos especificos establecidos por productores o

proveedores para la adquisicion y uso de un bien o servicio.
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