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Guia para informar a los usuarios del sector transporte

Esta es una herramienta orientadora que contiene algunos
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politicas, la cual, estd desprovista de caracter legal o
reglamentario.
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Introduccion

El suministro de informacién acerca de los servicios de transporte ofrecidos es clave para
garantizar a los usuarios la toma de decisiones de consumo fundadas que atiendan sus

intereses y necesidades.

La Delegatura para la Proteccion de Usuarios, en cumplimiento de sus funciones de
acompafamiento preventivo y de promocién de las disposiciones de proteccion a usuario,
disefid la Guia de Informacion Minima, una herramienta practica dirigida a los empresarios de

todos los modos de transporte publico de pasajeros.

Su objetivo es proporcionar una vision detallada de la obligacion de informacion, para que a

partir de su comprension las empresas puedan definir acciones y estrategia comunicativas que

generen relaciones de transporte armoniosas, equitativas y de calidad.

En esta guia encontrarad una recopilacion de los aspectos legales en materia de informacioén y
recomendaciones sobre los aspectos minimos que debe difundir en relacién con los servicios

ofrecidos.



. Su contenido abarca la obligacion de difusion de informacién consagrada en las normas

de proteccion a usuarios del servicio publico de transporte. Sin embargo, no suple ni
e e agota las obligaciones de ninguna naturaleza en cabeza de los prestadores de servicio,

Il. Aspectos preliminares i w _ _

por lo que su cumplimiento adecuado implica deberes y acciones propias de su parte,

, i ) . i . en atencién a la regulacion especial existente en cada modo de transporte.
En la presente guia encontrara aspectos concernientes a la informacién minima sobre

derechos, deberes, politicas, condiciones, etc., que se debe otorgar a los usuarios en el marco

., e . . La Guia va dirigida a los proveedores del servicio de transporte publico de pasajeros de
de la relacion de consumo del servicio publico de transporte de pasajeros. Para su correcta

., los modos terrestre, aéreo y acudtico. Para los efectos, se entiende como tal a quien de
comprension, por favor tenga en cuenta: ‘ _ o - e o
manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice

) o ; \ servicios de transporte de pasajeros, con o sin dnimo de lucro.
. El documento fue elaborado a partir de los criterios legales existentes en la materia. Por

tal motivo, ni su contenido ni las recomendaciones realizadas tienen caracter regulatorio
o reglamentario, pues fue disefiada en cumplimiento de las funciones de divulgacién y
promocion de las disposiciones de proteccion a usuarios del sector transporte, asi como

en las de acompafiamiento en su cumplimiento.

. A través de la guia se busca acompafiar a las empresas de transporte publico de
pasajeros, brindandoles orientacion y herramientas que le permitan adoptar planes de

accién y/o mejoras en sus procesos y procedimientos relativos a la difusién de
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informacién, en aras de cumplir adecuadamente dicha obligacion y asi garantizar los
derechos de los usuarios.
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lll.Generalidades de
la informacion

1. é¢Qué es informacion?

Todo contenido y forma de dar a conocer las caracteristicas y
referencias relevantes de los servicios que se ofrezcan.

2. ¢En quién recae la obligacion de informar
los aspectos del servicio?

Los prestadores de servicios tienen la obligaciéon de suministrar a
los usuarios informacion sobre los servicios de transporte
ofrecidos, sus caracteristicas, condiciones, requisitos, instrucciones
relacionadas y demas aspectos del servicio, como precio, horarios,
itinerarios, rutas, condiciones parta el transporte de menores de
edad, de mascotas, de equipaje, informacion de compra, etc.

Recuerde...

Los usuarios tienen el deber de informarse respecto de las
caracteristicas y condiciones del servicio, asi como de las
instrucciones para su uso. Por ello es importante suministrarles
informacion adecuada, para asi exigirles el cumplimiento y respeto
de las politicas y condiciones del servicio.



4 - 3. ¢Como debo informar a los usuarios?
o

Sin importar la forma en que se transmita (grafica, verbal o escrita), la informacion
sobre los servicios de transporte debe cumplir con las caracteristicas establecidas por
la ley, para asegurar que el mensaje llegue correctamente. En ese sentido, debe
otorgar informacion:

. -Clara: que no sea ambigua y que no deje margen de duda sobre lo que se
ofrece.

. ‘Oportuna: debe otorgarse antes de la compra del servicio o en cualquier
momento de la relacion, cuando sea solicitada por el usuario, ya sea durante o
después de la prestacion del servicio.

. -Precisa: debe estar relacionada con el servicio al cual se hace referencia, sin
inducir a errores o equivocaciones.

-Comprensible: debe ser transmitida en términos que puedan ser entendidos por
cualquier persona o usuario. Toda informacion debe ser transmitida en espafiol.

‘ldénea: util y apropiada para conocer de manera adecuada las caracteristicas del
servicio.

‘Veraz: debe ser real y conforme a las caracteristicas y condiciones verdaderas del
servicio, sin ninguna manipulacion, exageracioén o ficcion.

-Verificable: que pueda demostrarse o comprobarse.

-Suficiente: se debe otorgar informacion necesaria al usuario para que pueda tomar
una decisién de consumo adecuada.



g 4. Difusion de informacion en comercios electronicos.
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Sin perjuicio de las obligaciones en materia de informacidn abordadas en esta guia, g ﬁ
los prestadores, expendedores y/o proveedores que ofrezcan y comercialicen sus
servicios utilizando medios electréonicos, deben cumplir las obligaciones en la materia
dispuestas en la normatividad aplicable, incluyendo las establecidas en el articulo 50 V. ¢',Qllé informacion debo

de la Ley 1480 de 2011. transmitir a los usuarios?

Shd

iConozca la Guia de Comercio Electrénico Transparente!

La SuperTransporte cuenta con una Guia de Comercio Electrénico Transparente, en la
que encontrara informacion relacionada con sus obligaciones y responsabilidades a la
hora de ofrecer sus servicios a través de medios electrénicos.

Enlace:




\

. -Ruta o trayecto: indicando si es directa o si es con paradas o escalas. Tratandose de
estas Ultimas, debera informar al usuario los puntos o terminales en donde se haran
las paradas, asi como la duracidn de estas.

1. Identidad del transportador:

-Razdn social, nombre comercial y demas datos que permitan la plena individualizacién

. . L] . f i ici i, e
del prestador del servicio. Tipo o categoria del servicio y de la aeronave, vehiculo o embarcacién en el que se

prestard el servicio, asi como sus caracteristicas.

‘Numero de Identificacién tributaria (NIT)
. -Desistimiento: informe el término, la forma y demads requisitos fijados por la

empresa para el ejercicio del desistimiento de la compra del tiquete, asi como las
condiciones en que se realizard el reembolso del valor correspondiente, incluyendo,
el monto, el medio de devoluciéon y el plazo para ello.

-Direccion fisica y electrénica, nimero de teléfono, canales de atencién al publico y

cualquier otra informacion adicional para que pueda ser contactado.
. -Las condiciones generales del contrato de transporte, sus efectos y alcances, de
manera suficiente, anticipada y expresa. }

2. Condiciones y caracteristicas del servicio

Recuerde... al ofrecer o informar a los usuarios o al publico en general las caracteristicas o
aspectos del servicio, se obliga a su cumplimiento.

Las empresas de transporte deben otorgar informacion a los usuarios acerca de las
caracteristicas y especificaciones de los servicios de transporte ofrecidos al publico.

Dentro de la informacién que debe otorgar, se encuentra la relacionada con los siguientes
aspectos:

‘Horarios de salida y de llegada al destino.
-Terminal de origen y de destino.

‘Tiempo de presentacion en la terminal de origen y en la sala o punto de embarque, asi
como las consecuencias de la no presentacion o la presentacion extempordanea.

Consulte nuestra Guia para Empresarios: Proteccion Contractual de los Usuarios del
Servicio Publico de Transporte

Conozca recomendaciones para establecer acciones y estrategias en la definicion del
contenido de sus contratos de transporte en el marco de la normatividad aplicable:

PARA-EMPRESARIOS _.pdf


https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2022/Mayo/DelegaturaPU_31/GUIA-PARA-EMPRESARIOS_.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2022/Mayo/DelegaturaPU_31/GUIA-PARA-EMPRESARIOS_.pdf
https://www.supertransporte.gov.co/documentos/2022/Mayo/DelegaturaPU_31/GUIA-PARA-EMPRESARIOS_.pdf

@ 3. Precio del servicio

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 26 de la Ley 1480 de 2011, los
transportadores y/o proveedores de servicios tienen la obligacion de informar a los
usuarios el precio de venta de los servicios ofrecidos.

¢Como se debe informar el precio de venta al publico?
La informacidn de precios debe cumplir con criterios y requisitos especiales legalmente

determinados para atender adecuadamente la obligacion de indicacion de precios, entre
ellos:

3.1.Informacion visual: La informacion de precio debe difundirse mediante mecanismos
idéneos y visibles que les permitan a los usuarios conocerla de manera visual y directa, sin
intermediaciones.

iOjo! El usuario solo estd obligado a pagar el precio anunciado visualmente.

Las empresas de transporte tienen la libertad de determinar las diferentes formas que
suministren la informacidn visual, asi como sus caracteristicas, como:

Tipo de aviso: penddn, tablero, monitor, cinta informativa, hoja, cartelera, etc.

Disefo y caracteristicas: tamafio, color, estilo, fuente, etc.
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Tenga en cuenta...

Instale los medios informativos en un lugar o posiciéon de acceso publico del punto de
venta, para garantizar que cualquier usuario pueda consultarlos con facilidad al momento
de la compra del servicio. Evite que su exposicion y/o consulta sea obstaculizada o
bloqueada por otros elementos.

3.2.Tipo de moneda: el precio de los servicios debe informarse en pesos colombianos
(COPS), puesto que es la moneda de curso legal en el pais.

3.3.Precio total del servicio. El precio anunciado debe incluir la tarifa del servicio de
transporte, los impuestos y demas costos o erogaciones adicionales a cargo del usuario al
adquirir el servicio.

Caostos
adidonales
a cargodel

usuario



3.4.Informar el precio real: El precio de un servicio anunciado publicamente debe corresponder
al precio efectivamente cobrado a los usuarios por el correspondiente servicio. iEsto no impide
que ofrezca a los usuarios un precio menor al anunciado en virtud de descuentos realizados!

Solo debera anunciar un precio para un mismo servicio, de lo contrario los usuarios tendran
derecho a pagar el precio mds bajo de los que aparezcan indicados.

iNo olvide! En caso de existir variaciones en los precios, es su obligacion actualizar la
informacion dispuesta al publico, para mantener a los usuarios informados acerca de las tarifas
y/o precios a cobrar por sus servicios.

3.5.Informacién clara: El precio debe informarse mediante caracteres perfectamente legibles,
los cuales, ademas, no deben tener tachaduras o enmendaduras, para proporcionar a los
usuarios informacion clara y asi evitar duplicidad de precios y/o confusiones.

No lo olvide... En el evento en que existan tachaduras o enmendaduras, el consumidor sélo
estard obligado al pago del precio mas bajo de los que aparezcan indicados, sin perjuicio de las
actuaciones administrativas a que haya lugar por su incumplimiento.

4. Politicas para el transporte de equipaje

Como prestador del servicio tiene la obligacién de informar a los pasajeros y/o usuarios
las condiciones y los términos del transporte de equipaje.

Las empresas tienen autonomia para fijar sus politicas y condiciones de transporte de
equipaje, incluyendo el peso, tamafio y cantidad permitida, entre otros, en atencién al
tipo de servicio ofrecido, al precio pagado por los usuarios y a la capacidad de los medios
de transporte disponibles. Siempre atendiendo las disposiciones aplicables a la prestacion
del servicio y a la proteccidn de usuarios.

¢Qué aspectos del equipaje debo informar?

4.1.Tipo de equipaje permitido: aclare la clase de equipaje que puede ser transportado
por los usuarios (equipaje de mano, de bodega o ambos) de acuerdo con el servicio
ofrecido y el precio pagado.

Recomendacién. Recuerde a los usuarios su deber de vigilar el equipaje de mano llevado

bajo su custodia en las cabinas del vehiculo, nave o aeronave. ﬁ'/‘

4.2.Caracteristicas del equipaje: frente a cada tipo de equipaje aceptado, ya sea de mano,
de bodega o elementos especiales, debe informar por separado su:

. Tamaio: indicando las dimensiones en centimetros (cm).
. Peso: el peso debe ser expresado en kilogramos (kg)
. Cantidad: informar el nUmero de piezas o unidades de equipaje permitidas por

pasajero.



Si cuenta con tipos de equipaje que varian segun la tipologia o clase de sus vehiculos,
embarcaciones o aeronaves, informe individualmente las caracteristicas del equipaje aceptado
en cada una de ellas.

Recomendacion... Para facilitar la comprension de
la informacion y el cumplimiento de las condiciones
de equipaje, apdyese en ayudas graficas o visuales
en donde se dispongan de manera innovadora las
caracteristicas del equipaje. Equipajs de

4.3.Transporte de elementos especiales: Si la empresa tiene limitaciones, restricciones,
requisitos y/o condiciones para el transporte de elementos especiales como alimentos,
~  equipos audiovisuales, deportivos, musicales, de gran tamafio, etc., inférmelos de manera
’@ claray anticipada para que el usuario tome las medidas necesarias para su cumplimiento.

Comunique a los usuarios cudles son los elementos prohibidos o peligrosos que no se
pueden movilizar como equipaje, para evitar inconvenientes con las autoridades.

No olvide... Informar durante la recepcion del equipaje y antes del viaje las condiciones
y/o restricciones para el transporte de objetos de alto valor econédmico o sentimental.
Indique de manera clara si deben llevarse en el equipaje de mano, bajo la custodia del
pasajero, o si se acepta su transportarte en bodega. —n ~~
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4.4.Costos del transporte de equipaje: En caso de que existan, informe los costos
adicionales asociados al transporte de equipaje como:

. Valor del transporte de equipaje, cuando no esté incluido en la tarifa del servicio.
. Cargos por exceso de equipaje, sobre peso o sobredimension.

. Costos del transporte de equipaje con caracteristicas especiales.

. Costos por pérdida de ficha, talén o comprobante de equipaje.

4.5. Requisitos para el recibo y entrega de equipaje: si en su politica se establecen
requisitos, condiciones o procedimientos para la admision, el registro, transporte y
entrega del equipaje, como diligenciamiento de formularios, presentaciéon de
documentos, declaracion del valor del equipaje, proceso de verificacién del estado de
los elementos, de embalaje o cualquier otro, inférmelo con anticipacidn para evitar
inconvenientes como el retraso en los itinerarios o la inadmision de pasajeros.

Si dentro de su procedimiento contempla la entrega de un ficho, comprobante o talén
de equipaje de bodega, informe al pasajero la necesidad de conservarlo y de exhibirlo
al momento de retirar el equipaje en el destino. En caso de que esta se extravie informe
el procedimiento a seguir.




5. Politicas para el transporte de animales

De acuerdo con la normatividad y jurisprudencia en la materia, las personas que hagan uso del
servicio de transporte publico pueden viajar acompafiadas de mascotas y/o animales de
asistencia.

Las empresas deberan informar a los usuarios y al publico todas las condiciones y restricciones
para el transporte de mascotas y/ animales de asistencia.

iOjo! Informe de manera clara que la ley prohibe el transporte de animales bravios o salvajes o
de fauna silvestre.

5.1.Transporte de mascotas

En caso de ofrecer el servicio de transporte de mascotas, informe a los usuarios sus politicas,
haciendo especial énfasis en las condiciones en que se realizard viable el traslado, esto es:

. -Las rutas, los horarios, los medios de transporte para este servicio y la ubicacion
disponible (cabina o bodega).

. -El precio o los costos del servicio de transporte de mascotas o del espacio que llegaren a
ocupar dentro de los vehiculos, naves o aeronaves habilitados. Si la empresa exige el
depdsito de dinero para cubrir los eventuales inconvenientes sufridos durante su
transporte, inférmelos.

Por otro lado, informe detalladamente los requisitos exigidos para garantizar las condiciones de:

5.1.1.Seguridad. Informe inequivocamente los elementos de seguridad exigidos para el
transporte del animal, como guacales, contenedores, traillas o correas, bozales, asi como
las recomendaciones para evitar que se presenten riesgos para la mascota misma y para las
personas durante los tiempos de espera y durante el viaje.

ilmportante! Si la empresa establece requerimientos o restricciones frente a los guacales o
contenedores destinados a la movilizacidon del animal, como peso, tamafio, dimensiones,
material, rigidez, nUmero de respiraderos, etc.,, dé a conocerlos ampliamente y con
antelacion a los viajes.

5.1.2.Salubridad: Especifique los requisitos de higiene y salubridad que debe cumplir el
usuario respecto del animal para transportarlo, como:

Carné o certificado de vacunacidon en donde conste la regularidad y actualidad de las
vacunas.

-Medidas de salubridad fijadas por la empresa, como uso de pafiales, pafos, tapetes o
elementos que garanticen la proteccion de las mascotas.

5.1.3.Comodidad: si la empresa ha fijado condiciones para asegurar que el transporte se
realice en condiciones de tranquilidad y comodidad tanto para los pasajeros, como para la
mascota, informelas. Por ejemplo, aquellas condiciones o requisitos relacionados con:

-Las tallas y caracteristicas de los diferentes animales.

-Las condiciones propias del animal y/o de estrés por las circunstancias del viaje que
puedan representar un riesgo para su salud.



5.2.Transporte de animales de asistencia

Informe las condiciones y requisitos legales para el transporte de animales de asistencia y/o de
soporte emocional, entre ellos:

. Carné de adiestramiento.

. Uso de arnés y de chaleco distintivo por parte del animal.
. Carné o certificado de vacunas actualizado y al dia.
. El certificado médico, psiquiatrico o psicoldgico del dueiio expedido por un profesional,

cuando la condicién no sea evidente.

6.2.Documentos necesarios para el viaje de menores de edad: informe a los adultos
autorizados y responsables que deseen viajar con menores, los documentos que deben
presentar para su movilizacion, entre ellos:

. Documento de identidad del adulto y del menor «

=
—
. Registro civil de nacimiento del menor O
. Autorizaciones o permisos, en caso de que el menor no viaje con ambos padres o

cuando viaje con una persona diferente a ellos.

6.3.Transporte de menores de edad sin acompafante: indique si la empresa permite o

6. Politicas para el transporte de menores de edad no el transporte de menores de edad sin la compafiia de sus padres, representantes
[ legales o un adulto responsable autorizado.

-

J
En cumplimiento de su obligacion de suministrar informacién sobre los servicios ofrecidos, debe

)

dar a conocer a los usuarios las politicas para el transporte de nifios, nifias y/o adolescentes.

Dentro de los aspectos importantes que debe informar a los usuarios que viajan con menores
de edad, se encuentran:

6.1.Tarifa para el transporte de menores de edad. La empresa tiene la libertad de definir la
tarifa para el transporte de menores de edad, en cumplimiento de los pardmetros fijados en
materia de tarifas.

Recuerde que... a los menores de hasta 2 afios, considerados nifios de brazos, no se les cobrara
la tarifa, siempre y cuando sean llevados sin ocupar asiento, ya sea en los brazos, regazo o
piernas del adulto acompafiante. En caso de que un menor de dos afios ocupe un asiento,
debera pagar la tarifa establecida.

En caso de que la empresa presta el servicio de transporte de menores recomendados,
informe de manera clara y detallada a los padres o representantes del menor, los
términos, condiciones y requisitos que deben cumplir, como:

. Precio del servicio de transporte de menor recomendado.
qw
. Los horarios y rutas en los que se presta este servicio.
Ly
. Documentos, autorizaciones o formatos requeridos.
. Informacidon minima que requiera la empresa para el transporte del menor, como

ciudad y terminal de destino del menor, datos de la persona que lo recibird, canales
de contacto, recomendaciones especiales, entre otras.



N
N

74

o F

)

5/

yE:

—a,
‘e

Recuerde que... los prestadores del servicio tienen la libertad de fijar las politicas que considere
necesarias para el transporte de menores de edad sin acompafante.

iConsulte el ABCy el decdlogo sobre el transporte de menores de edad!

Conozca los requisitos, recomendaciones y 10 de las acciones mas importantes a tener en
cuenta en el transporte de menores de edad.

Visite nuestro portal Supereducativo para acceder a este y mas documentos:

7. Condiciones de las promociones y ofertas

Los prestadores de servicios de transporte deben informar las condiciones y requisitos que se
requieran para acceder a la promocién, asi como las restricciones para hacerla efectiva.
Igualmente, debe informar de manera clara, precisa y comprensible, las condiciones de:

. Tiempo: entendido como (i) la cantidad de cupos disponibles dentro de la promocién o
(i) los extremos temporales de la vigencia de la promocion y oferta, es decir, su fecha y
hora de iniciacion y de finalizacién.

iOjo! Cuando la vigencia de la promocion y oferta se supedite a la disponibilidad de unidades o
cupos, debera informar la cantidad o nimero de unidades, servicios.

. Modo: son todas las condiciones o requisitos que deberan cumplirse o acreditarse para
hacer efectiva la oferta o promocion.

. Lugar: hace referencia a los lugares en donde tiene vigencia la oferta, ya sea lugares de
adquisicion del servicio, lugar de salida, de origen, llegada, ubicacidn, etc.

¢éQué se entiende por promocion u oferta?

Es toda clase de ofrecimiento temporal de servicios en condiciones especiales favorables o de
manera gratuita como incentivo para el consumidor, tales como:

. Ofrecimiento de servicios con contenido adicional al habitual, ya sea un obsequio, extra-
servicio, etc.

. Un servicio gratuito o a precio reducido.

. Ofrecimientos, ya sea de dinero, en especie o con acumulaciéon de puntos, hechos por
sistemas de incentivos como rifas, sorteos, concursos y otros similares.

Recuerde... Cuando la empresa recurra a una publicidad para dar a conocer sus promociones y
ofertas, con la finalidad influir en las decisiones de compra, todas las condiciones, restricciones
y requisitos de las promociones y ofertas deben informarse en el anuncio publicitario.

Importante: Al comunicar un servicio habitual u ordinario, o una promocion y oferta a través de
publicidad, usted se obliga al cumplimiento de las condiciones objetivas y especificas
anunciadas, en los términos de dicha publicidad.



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

V.Conclusion

En las relaciones sociales la comunicacién es el principal vehiculo para construir lazos de

cooperacion solidos y claros.

En las relaciones de consumo, el suministro de informacién promueve la seguridad,
transparencia y claridad en los términos de las transacciones, lo cual se refleja en relaciones
de consumo armoénicas, reduciendo asi los indices de reclamaciéon y los conflictos entre
empresarios y usuarios, lo cual se refleja en la disminucion de costos asociados de tipo

administrativo, econémico y reputacional.

De cara a la empresa, la difusion de informacion sobre los servicios ofrecidos facilita el
conocimiento, la recordacién y el posicionamiento de la imagen corporativa en el mercado, asi

como la construccion de un buen nombre.

La Guia de Informacién Minima fomentara la adopcién de buenas practicas empresariales a la
hora de elaborar politicas de prestacion de servicios de transporte, estructurar sus protocolos

de informacién y de consecucion de altos estandares de calidad y satisfaccion 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 comercializacion: cualquier medio que se dispone para ofrecer un bien

0 servicio.

Comercio electrénico: transaccion u operacion 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 remuneracién econémica.
Articulo 981 del Cédigo de Comercio Colombiano.

Informacion: conjunto de datos que brinda las caracteristicas detalladas o informacion

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

Métodos a distancia: canales de informacidon 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 o intermediario: sujeto que interviene de manera directa o indirecta en la

distribucién 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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