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INFORMACION GENERAL

iTEM FUNDAMENTO TEXTO NORMATIVO

Ley 1480 de 2011, Articulo 50, literal a)

Sin perjuicio de las demds obligaciones establecidas en la
presente ley, los proveedores y expendedores ubicados en
el territorio nacional que ofrezcan productos utilizando

) Ley 1480 de 2011, | pedios electrénicos, deberan:
IDENTIFICACION COMPLETA | Articulo 50, literal a)
a) Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna,

suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad
especificando su nombre o razén social, Nimero de
Identificacion Tributaria (NIT), direccidn de notificacion
judicial, teléfono, correo electrénico y demas datos de
contacto.

El nimero que corresponda al Registro Nacional de Turismo
No. REGISTRO NACIONAL DE | Ley 1558 de 2012, debera ser incluido en toda publicidad del prestador de
TURISMO Articulo 30. servicios turisticos.

Cuando la venta se haga utilizando herramientas de
comercio electronico, el proveedor debera tomar las
medidas posibles para verificar la edad del consumidor. En
VERIFICACION DE LA EDAD Ley 1480 de 2011, caso de que el producto vaya a ser adquirido por un menor
DEL CONSUMIDOR. Articulo 52 de edad, el proveedor debera dejar constancia de la
autorizacion expresa de los padres para realizar la
transaccion.

Los establecimientos hoteleros o de hospedaje incluiran
una clausula en los contratos de hospedaje que celebren a
partir de la vigencia de la presente ley, informando sobre
las consecuencias legales de la explotacidn y el abuso sexual

DEBER DE ADVERTENCIA de menores de edad en el pais.

SOBRE LAS CONSECUENCIAS
LEGALES DE LA Ley 679 de 2001,
EXPLOTACION Y EL ABUSO Articulo 17
SEXUAL DE MENORES DE
EDAD EN EL PAJS.

Las agencias de viaje y de turismo incluirdan en su
publicidad turistica informacion en el mismo sentido.

Las aerolineas nacionales o extranjeras informaran a sus
usuarios en viajes internacionales con destino Colombia
acerca de la existencia de la legislacidn contra la explotacion
sexual de menores de edad.

ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demds obligaciones
MECANISMO RADICACION Ley 1480 de 2011, establecidas en 'Ia presente ley, 'Ios' provgedores y
PETICIONES, QUEJAS Y articulo 50, literal g) expendedores ubicados en el territorio nacional que
RECLAMOS (PQRs) ! g ofrezcan productos utilizando medios electrénicos,
deberdn:
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g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio
electrénico, de mecanismos para que el consumidor pueda
radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que
le quede constancia de la fecha y hora de la radicacion,
incluyendo un mecanismo para su posterior seguimiento.

Aviso de privacidad: Comunicacién verbal o escrita
generada por el Responsable, dirigida al Titular para el

AVISO DE PRIVACIDAD- Decreto 1377 de 2013, Tratamiento de sus datos personales, mediante la cual se le
TRATAMIENTO DE DATOS articulo 3, numeral 1. informa acerca de la existencia de las politicas de
PERSONALES Tratamiento de informacion que le seran aplicables, la

forma de acceder a las mismas y las finalidades del
Tratamiento que se pretende dar a los datos personales.

En los contratos celebrados a distancia, telefénicamente,
por medios electrénicos o similares, el productor deberd
dejar prueba de la aceptaciéon del adherente a las
condiciones generales.

ACEPTACION TERMINOS Y Ley 1480 de 2011,
CONDICIONES GENERALES articulo 49 (sic) es el 48

LINK A LA AUTORIDAD DE

PROTECCION AL PARAGRAFO. El proveedor debera establecer en el medio

de comercio electréonico utilizado, un enlace visible,

CONSU.MlDOR' . Ley 1480 de 2011, facilmente identificable, que le permita al consumidor
-Superintendencia de , , . . . .,

articulo 50, paragrafo. ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al
Transporte

. . consumidor de Colombia.
-Superintendencia de

Industria y Comercio

AVISO LEGAL :

-Utilizacion de cookies Utilizacion de cookies: Concepto Superintendencia de Industria y Comercio- Radicado
-Informacion sobre No. 16-172268 del 9 de agosto de 2016

seguridad

-Exoneracién de
responsabilidad

DERECHOS DE AUTOR DE LA | Se recomienda sefialar si la pagina tiene derechos de autor que gocen de proteccidn.
PLATAFORMA DE COMERCIO | https://www.wipo.int/sme/es/documents/business website.htm
ELECTRONICO
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TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS
Fuente: Reglamento Aerondutico de Colombia Parte 3 (RAC 3) y parte 13 (RAC 13)
http://www.aerocivil.gov.co/normatividad/RAC/RAC%20%203%20-%20Actividades%20A%C3%A9reas%20Civiles.pdf
http://www.aerocivil.gov.co/normatividad/RAC/RAC%20%2013%20-%20R%C3%A9gimen%20Sancionatorio.pdf

iTEM FUNDAMENTO TEXTO NORMATIVO

Resolucion 1582 de 2012, articulo 8, paragrafo:

Quienes ofrezcan los servicios del transporte aéreo
utilizando medios electrdnicos, deberan:

- Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna,
suficiente, clara, accesible y actualizada: Identidad
especificando su nombre o razén social, Nimero de
Identificacion Tributaria (NIT), direccién de notificacion,
teléfono, correo electrénico y demds datos de contacto.

- Informar, en el medio de comercio electrénico
utilizado, los medios de que disponen para realizar los
pagos, la hora del servicio y cualquier otra informacién
relevante para que el usuario pueda adoptar una
decisién de compra libremente y sin ser inducido en
error.

- Informar en el mismo medio y en todo momento las
condiciones generales del contrato de transporte aéreo,
OBLIGACIONES ESPECIALES Resolucion 1582 de que sean facilmente accesibles y disponibles para su
COMERCIO ELECTRONICO 2012 AEROCIVIL consulta, impresion y descarga, antes y después de
realizada la transaccidn, asi no se haya expresado la
intencién de compra, el usuario debe tener el derecho
de cancelar la transaccidn hasta antes de concluirla,
caso en el que se tendra que informar claramente el
procedimiento para retroceder la transaccién o cancelar
antes de terminarla de manera exitosa.

- Disponer en el mismo medio en que realiza la compra,
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 radicacidn,
incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento.

-La empresa aérea, agencia de viajes o intermediario,
debera establecer en el medio de comercio electrénico
utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que
le permita al usuario ingresar a la pagina de la autoridad
aeronautica.
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PROMOCIONES

REQUISITOS PARA HACER
EFECTIVO EL OFRECIMIENTO

CALIDAD DE LA INFORMACION

OFRECIMIENTO DE TARIFAS
PROMOCIONALES

DOBLE CLICK CONFIRMACION

La informacion que se suministre en relacidon con las
promociones ofrecidas al publico, debe contener las
condiciones, circunstancia de tiempo, modo y lugar o
cualquier otro requisito o condicidn que se requiera para
hacer efectivo el ofrecimiento, como también las
restricciones aplicables que deba tener en cuenta el
pasajero para hacer efectiva la promocion.

La informacién que se suministre frente a las
promociones ofrecidas debe ser real, clara, veraz,
suficiente, oportuna y comprensible, en el aviso, pagina
web, volante, o cualquier medio que se utilice para
difundir o publicitar la promocion y deberd cumplirse
cabalmente con lo anunciado
El ofrecimiento de las tarifas promocionales a través de
métodos o canales no tradicionales o a distancia, debera
ser expreso y estar acompafiado de las condiciones en las
que procede el desistimiento o retracto del viaje, en
RAC 3. particular, el plazo para comunicarlo a la empresa o
Num. 3.10.1.11.2. aerolinea y la correspondiente deduccion de los costos
involucrados.

La confirmacidn de la aceptacion del pasajero de lo
relacionado con valor, ruta y horarios debera hacerse a
través de una doble aceptacion (doble click), cuando se
trata de plataforma internet o de confirmacién expresa
previa lectura del resumen de las condiciones de la
transaccion cuando se trate de ventas realizadas a través
de call center. Previo a la segunda aceptacion se debe
garantizar que al adquirente del tiquete se ha informado
acerca del valor total del (los) tiquete (s) elegido (s)
incluido tasas e impuestos a que haya lugar, la ruta (lugar
de origen y destino), clase, fechas y horas concretas del
vuelo, valor total de las deducciones en caso de ejercer
las facultades consagradas en el articulo 3.10.1.8, asi
como las eventuales condiciones para realizar cambio de
tiquete.

INFORMACION SOBRE PRECIO
TOTAL A PAGAR E
INFORMACION ADICIONAL

La empresa de servicios aéreos comerciales, agencia de
viajes o cualquier intermediario que difunda informacion
para el usuario del transporte aéreo dentro del territorio
nacional, sin incluir el precio total a pagar por el servicio
RAC 13. del transporte aéreo, las condiciones necesarias cuando
Num. 3.10.1.11.2. se refiera a promociones, ofertas o descuentos, tales
como la fecha de inicio y final de la oferta, restricciones,
numero de sillas disponibles, ruta o rutas ofrecidas, o
cualquier otra informacidn a la que esté legalmente
obligado, o cuando difunda tal informacion en idioma
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diferente al Castellano, sin la correspondiente traduccion,
o en violacidn de lo reglado mediante resolucién N°
01582 de marzo 29 de 2012. Esta sancion se impondra,
sin perjuicio de la competencia que tengan autoridades
judiciales para conocer de los hechos objeto de
investigacion.

RESERVAS Y COMPRA

iTEM FUNDAMENTO TEXTO NORMATIVO

INFORMACION. La reserva podrd ser solicitada por el pasajero o por un
tercero que actle en su nombre.

Las referencias que en esta Parte se hacen a obligacionesy
derechos del pasajero, se entienden cumplidas
directamente por él o a su favor cuando actue a través de
un tercero. Durante la solicitud de la reserva y el proceso
de compra del tiquete, el pasajero tiene derecho a que el
transportador, agencia de viajes o intermediarios le
informe sobre:

Vuelos disponibles a) Los vuelos disponibles, precisando claramente si se trata
de vuelos directos y sin escala (non stop), de vuelos con
escala o con conexion, debiendo quedar sefialado el lugar
y hora previstas para las mismas, segun el itinerario
programado y si se trata de un vuelo en virtud de un
acuerdo de cédigo compartido entre aerolineas

Tiempo de antelaciéon El tiempo de antelacidn requerido para presentacién y
requerido para presentacion y chequeo en los mostradores del Aeropuerto de Salida,
chequeo en los mostradores diferenciando si el vuelo es nacional o internacional, de
del Aeropuerto de Salida RAC 3, conformidad con lo previsto en 3.10.2.20. del RAC

Tipos de tarifas disponibles Num. 3.10.1.1. c) Los tipos de tarifas disponibles en la aerolinea en que

solicita el servicio; en caso de tratarse de una agencia de
viajes, los tipos de tarifas de las distintas compafiias aéreas
para el vuelo solicitado su vigencia, la indicacion clara,
veraz, completa y suficiente de las restricciones aplicables
en caso de existir y las condiciones de reembolso

Valor del tiquete d) El valor del tiquete conforme a la tarifa aplicada,
discriminando cualquier suma adicional (IVA, tasa
aeroportuaria, impuesto de salida o cualquier otro
sobrecosto autorizado) que deba ser pagado por el

pasajero
Aeropuertos de origen y e) Los aeropuertos y terminales aéreos de origen y destino
destino del vuelo ofrecido
Capacidad de la aeronave f) El tipo o capacidad de la aeronave prevista para el vuelo.
Informacion sobre: Las g) Link al que puede acceder el pasajero para obtener la
condiciones del transporte informacion sobre: Las condiciones del transporte

respecto a reservas y cancelaciones, adquisicion de
tiquetes, tarifas y sus condiciones, limitaciones de
equipaje, elementos que no se pueden transportar, y en
general los derechos, deberes, restricciones y requisitos
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que debe cumplir el pasajero para que le presten un
adecuado servicio de transporte aéreo, como también las
indicadas anteriormente.

Link informacién normas h) Link a las normas legales o reglamentarias, internas o

legales internacionales, segun el caso, aplicables al contrato de
transporte aéreo.

Link condiciones generales i) Link o medio visible para que el pasajero consulte las

contrato de transporte aéreo condiciones generales del contrato de transporte aéreo.

Las aerolineas, agencias de viajes o intermediarios,
deberan incluir en sus plataformas destinadas a la venta de
tiquetes por internet o a distancia, y en especial durante el
proceso de compra, informacién completa, suficiente y
clara sobre las condiciones en que los pasajeros puedan
ejercer el desistimiento o el retracto, segun el caso, como
también todas aquellas consecuencias que se desprendan
de su ejecucién, de conformidad con lo previsto en el
numeral 3.10.1.8 del RAC

DESISTIMIENTO Y RETRACTO RAC 3,
Num. 3.10.1.1.1.

En aplicacién del articulo 1878 del Cédigo de Comercio, el
pasajero podrad desistir del viaje antes de su iniciacion,
dando aviso al transportador o a la agencia de viajes con al
menos veinticuatro (24) horas de antelacion a la
realizacién del vuelo.

En estos casos, el transportador o agencia de viajes, podra
retener una suma de dinero, de acuerdo con lo regulado
en el presente numeral.

El transportador o agencia de viajes, de acuerdo con las
condiciones de la tarifa, podra retener el porcentaje
pactado, el cual no podra ser superior al 10% del valor
recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas,
impuestos y tarifa administrativa. La retencion que se hace
al pasajero se efectuara a favor del transportador.

DESISTIMIENTO Lo dispuesto en el presente numeral no aplicara cuando se
RAC 3, trate de tarifas promocionales, salvo que sea ofrecido por
Num. 3.10.1.8.1. el transportador, en cuyo evento se aplicara de

conformidad con las condiciones ofrecidas.

Las tarifas promocionales no podran ser publicadas u
ofrecidas hasta tanto sus condiciones no sean registradas
ante la Oficina de Transporte Aéreo de la UAEAC.

En caso de desistimiento, la aerolinea o agencia que haya
efectuado la venta del tiquete, dara orden a la entidad
financiera de la devolucién correspondiente en un término
no mayor a cinco (5) dias habiles siguientes a la solicitud
del pasajero.

La aerolinea y/o agente de viajes, debera reembolsar el
dinero al pasajero en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario a partir de la comunicacién del desistimiento.
Si el pasajero desiste del viaje dando aviso a la agencia de
viajes que realizo la venta del tiquete como intermediario,
esta procederd al reembolso del dinero al pasajero una vez
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la aerolinea ponga a su disposicion el monto
correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias
previsto en el inciso anterior para que el reembolso del
dinero al pasajero se haga efectivo

En los contratos para la prestaciéon del servicio de
transporte aéreo de pasajeros que se perfeccionen a través
de los mecanismos de venta a que se refiere Decreto 1499
de 2014, se entendera pactado el derecho de retracto en
favor del adquirente del tiquete, de acuerdo a lo siguiente:
(a) Podra ser ejercido, a través de cualquier canal de
atencién del vendedor, dentro de las cuarenta y ocho (48)
horas corrientes siguientes a la operacién de compra.

(b) Solo podra ser ejercido con una anterioridad igual o
mayor a ocho (8) dias calendario entre el momento de su
ejercicio oportuno y la fecha prevista para el inicio del
vuelo para operaciones nacionales. En caso de operaciones
internacionales, el término sera igual o mayor a quince (15)
dias calendario.

(c) Aplica para las ventas efectuadas a través de métodos
no tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto
1499 de 2014.

(d) Las anteriores condiciones, son indispensables y no son
excluyentes entre si.

(e) La retencidon que se hace al pasajero se efectuard a
RETRACTO favor del transportador. Serd equivalente a sesenta mil
pesos (560.000.00) para tiquetes nacionales o a cincuenta
délares estadounidenses (US$50) para tiquetes
internacionales, aplicando la tasa de cambio oficial
aprobada por el Banco de la Republica para el dia en que
el pasajero comunique al transportador o agente de viajes
su decision de retractarse. En todo caso, el valor retenido
no podra ser superior al diez por ciento (10%) del valor
recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas,
impuestos y tarifa administrativa.

(f) Las sumas establecidas en el presente numeral, seran
reajustadas el primero de febrero de cada afio de acuerdo
con el aumento en el indice de Precios al Consumidor (IPC)
del afio inmediatamente anterior.

(g) La aerolinea o agente de viajes que vendid el tiquete,
deberd reembolsar el dinero al pasajero en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la
comunicacion del retracto.

(h) Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la
agencia de viajes que realizé la venta del tiquete como
intermediario, esta procedera al reembolso del dinero a
que haya lugar, una vez la aerolinea ponga a su disposicion
el monto correspondiente, sin perjuicio del plazo de treinta
(30) dias previsto en el inciso anterior para que el
reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo.

RAC 3,
Num. 3.10.1.8.2.
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(i) El pasajero tendra derecho a la devolucion de la tasa
aeroportuaria. Se excluyen aquellas tasas, impuestos y o
contribuciones que por regulacidn no sean reembolsables.
(j) El vendedor debera informar al comprador tanto en el
proceso de adquisicién del servicio, como en el momento
de haberse expedido el tiquete o boleto aéreo, las
condiciones para ejercerlo, como también todas aquellas
consecuencias que se desprendan de su ejecucion, de
conformidad con lo previsto en el numeral 3.10.1.1.1del
RAC, articulo 46 de la Ley 1480 de 2011.

PRESTACION DE SERVICIOS TURISTICOS

Toda publicidad o informacidn escrita sobre los planes o
servicios turisticos ofrecidos por las Agencias de Viajes,
debera contener como minimo lo siguiente: clase de
alojamiento; categoria del establecimiento si se
encontrare categorizado; tarifas; duracién del plan
turistico; medios de transporte; servicios
complementarios; nombre y direccidn del prestador y el
correspondiente nimero de inscripcion en el Registro
Nacional de Turismo. Asi mismo, deberd especificar
claramente los servicios que no incluye. EI material
publicitario utilizado en la promocién de los servicios de
las agencias de viajes debera ser claro, evitando el uso de
términos que, por su ambigliedad, pudieran inducir en los
CONTENIDO MINIMO DE LA Decreto 2438 de 2010, | usuarios expectativas sobre el servicio, superiores a las
INFORMACION Y PUBLICIDAD art. 2 compilado en el que realmente presta.

DE PLANES Y SERVICIOS Decreto 1074 de 2015, | PARAGRAFO. Para todos los efectos, se adoptan las
TURISTICOS art. 2.2.43.2.2. siguientes definiciones:

Plan o paquete Turistico: Es la combinacion previa de, por
lo menos, dos o mas servicios de caracter turistico,
vendida u ofrecida como un solo producto y por un precio
global. La facturacion por separado de algunos de los
servicios del plan o paquete turistico, no exime a la
Agencia de Viajes del cumplimiento de las obligaciones del
presente titulo.

Servicios complementarios: Servicios turisticos
adicionales a los basicos de alojamiento y de transporte,
gue pueden o no estar incluidos en

el plan turistico.

De los servicios, planes o paquetes turisticos. Los servicios,
Decreto 2438 de 2010, | planes o paquetes turisticos deberan consignar una
art. 4 compilado en el | clausula de responsabilidad que contemple como minimo,
Decreto 1074 de 2015, | los siguientes aspectos: 1. Responsabilidad del

art. 2.2.4.3.2.4. organizador del plan o paquete turistico ante los usuarios
por la prestacion y calidad de los servicios descritos de

CLAUSULA DE
RESPONSABILIDAD PLANES O
PAQUETES TURISTICOS
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conformidad con los términos y condiciones establecidos
en el programa, indicando claramente la responsabilidad
en el caso del transporte, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 3 del presente decreto. 2. Los términos y las
condiciones en que se efectuard el reintegro de los
servicios turisticos no utilizados y que puedan ser objeto
de devolucién, cuando el viaje o la participacién del
usuario en el mismo se cancele con anterioridad a su inicio
o cuando una vez iniciado el viaje deba interrumpirse, por
razones tales como, caso fortuito o fuerza mayor,
enfermedad del viajero, negacion de visados o permisos
de ingreso, decision del pais de destino de impedir el
ingreso del viajero, retiro del viajero por conductas que
atenten contra la realizacién del viaje, problemas legales
y otras causas no atribuibles a las agencias de viajes. Para
este efecto, se tendran en cuenta las deducciones o
penalidades previamente establecidas que los
proveedores efectden, cuando los servicios no son
utilizados. El derecho al pasaje aéreo de regreso estara
sujeto a las regulaciones de la tarifa aérea adquirida. 3.
Salvo manifestacion expresa en contrario en las
condiciones del plan turistico, el organizador, sus
operadores y agentes no asumen responsabilidad por
eventos tales como accidentes, huelgas, asonadas,
terremotos, fendmenos climdticos o naturales,
condiciones de seguridad, factores politicos, negacidn de
permisos de ingreso, asuntos de salubridad y cualquier
otro caso de fuerza mayor que pudiere ocurrir durante el
viaje y solo se comprometerdn prestar los servicios y a
hacer las devoluciones de que trata este decreto, segun el
caso. 4. Circunstancias en las cuales la agencia de viajes se
reserva el derecho de hacer cambios en el itinerario,
fechas de viaje, hoteles de similar o superior categoria,
transporte y los demdas que sean necesarios para
garantizar el éxito del viaje. 5. La obligacién a cargo de la
agencia de viajes de informar al viajero sobre la
documentacion requerida para facilitar su
desplazamiento en los destinos nacionales e
internacionales, siendo obligacién del usuario el
cumplimiento de los requisitos informados. 6. Cuantia del
anticipo y plazo para el pago de esta suma por parte del
usuario, con el objeto de asegurar su participacion en el
viaje. Este valor sera abonado al costo total del plan
turistico. Las reservaciones y boletas para la participacion
en cruceros, eventos deportivos y culturales, congresos,
ferias, exposiciones y similares se sujetaran a las
condiciones que sefialen las empresas organizadoras de
tales eventos, las cuales deben ser claramente informadas
al usuario. PARAGRAFO. Las devoluciones del dinero a los
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usuarios en los casos previstos en los articulos 63, 64 y 65
de la Ley 300 de 1996 y en el presente articulo, deberdn
efectuarse a mas tardar en los treinta (30) dias calendario
siguientes a la fecha en que se efectud la reclamacidn ante
la agencia o a la fecha la ejecutoria de la decision proferida
por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en la
que imponga dicha obligacién al prestador. En el evento
previsto en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996, la
devolucién establecida en este paragrafo, procederd
cuando el usuario haya pagado total o parcialmente al
prestador de servicios turisticos los servicios contratados.

Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 1558 de 2012 (Ley
de Turismo), cuando se ofrezcan paquetes “todo incluido”
el transportador y/o agente de viajes deberad informar
claramente al pasajero las condiciones de dicho producto.
A los efectos de esta norma se entiende por paquetes
todo incluido, el producto ofrecido por una aerolinea o
agencia de viajes incluyendo ademas de los tiquetes para
el transporte aéreo, porcidon terrestre, es decir,
alojamiento, alimentacidn, transporte aeropuerto - hotel
- aeropuerto, y/o tours, ente otros.

En todo caso, la aerolinea no serd responsable por los
servicios adicionales al transporte aéreo comprendidos en
los “paquetes todo incluido” que no hayan sido
organizados directamente por ella.

CONDICIONES PAQUETES RAC 3,
TODO INCLUIDO Num. 3.10.1.12.

ARTICULO 2.2.4.3.2.5. Sobre la promocién y venta de
cruceros. La informacion que suministre el agente de
viajes en la promocién y venta de cruceros sera la
establecida y proporcionada por cada compafiia naviera,
para lo cual debera indicarle al usuario adicionalmente, la

Decreto 2438 de 2010,
art. 5 compilado en el
Decreto 1074 de 2015,

INDICACION PAGINA WEB
TERMINOS Y CONDICIONES
CRUCEROS

art. 2.2.4.3.2.5. . Lo
pagina web en la cual puede consultar los términos y
condiciones de realizacién del crucero.
El productor o proveedor que realice ventas a distancia
deberd:
1. Cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se
realice efectivamente en la direccion indicada por el
Art. 46 Ley 1480 de consumidor y que este ha sido plena e inequivocamente

identificado.

OBLIGACIONES ESPECIALES EN | 2011 Téglamentado

LAS VENTAS A DISTANCIA por el decreto 1499 de | 5 permitir que el consumidor haga reclamaciones y

2014 compiladoenel | geyoluciones en los mismos términos y por los mismos
decreto 1074 de 2015 | medios de la transaccién original.

3. Mantener los registros necesarios y poner en
conocimiento del consumidor, el asiento de su
transaccion y la identidad del proveedor y del productor
del bien.
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4. Informar, previo a la adquisicidn, la disponibilidad del
producto, el derecho de retracto el término para
ejercerlo, el término de duracién de las condiciones
comerciales y el tiempo de entrega.

Decreto 1074 de 2015, ARTICULO 2.2.2.37.7.
Responsabilidad. Para efectos del presente capitulo, se
entendera que las obligaciones previstas en los numerales
3y 4 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, son exigibles
exclusivamente a quien realiza la operacion de venta en
forma directa al consumidor. Sin perjuicio de lo anterior,
el productor es responsable del cumplimiento de dichas
obligaciones, cuando un tercero realiza la operacion de
venta en su nombre y representacion. Respecto de las
obligaciones previstas en los numerales 1y 2 del articulo
46 de la Ley 1480 de 2011, en lo que tiene que ver con la
entrega del bien o servicio y la posibilidad de presentar
reclamaciones y solicitar devoluciones, el productor y el
proveedor seran solidariamente responsables, de
conformidad con los articulos 10 y 11 de la misma ley

Los términos de las promociones y ofertas obligan a quien
las realice y estaran sujetas a las normas incorporadas en
la presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro
requisito para acceder a la promocion y oferta, deberdn
ser informadas al consumidor en la publicidad.

Ley 1480 de 2011, art. | Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya

33 lugar, de no indicarse la fecha de iniciacion de la
promocion u oferta, se entendera que rige a partir del
momento en que fue dada a conocer al publico. La
omision de la fecha hasta la cual estad vigente o de la
condicién de que es vdlida hasta agotar inventario
determinado, hard que la promocién se entienda valida
hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por
los mismos medios e intensidad con que se haya dado a
conocer originalmente

PROMOCIONES Y OFERTAS

Articulo 26. Informacidn publica de precios. El proveedor
esta obligado a informar al consumidor en pesos
Ley 1480 de 2011, art. | colombianos el precio de venta al publico, incluidos todos

26, reglamentado los impuestos y costos adicionales de los productos. El

INFORMACION DE PRECIOS Circular precio debe informarse visualmente y el consumidor solo
Superindustria 7 de estard obligado a pagar el precio anunciado. Las diferentes

2017 formas que aseguren la informacién visual del precio y la

posibilidad de que en algunos sectores se indique el precio
en moneda diferente a pesos colombianos, seran
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determinadas por la Superintendencia de Industria y
Comercio.

Los costos adicionales al precio, generados por estudio de
crédito, seguros, transporte o cualquier otra erogacion a
cargo del consumidor, deberd ser informada
adecuadamente, especificando el motivo y el valor de los
mismos. En el evento de que aparezcan dos (2) o mas
precios, que existan tachaduras o enmendaduras, el
consumidor sélo estara obligado al pago del precio mas
bajo de los que aparezcan indicados, sin perjuicio de las
sanciones a que hubiere lugar de conformidad con la
presente ley.

Cuando el producto esté sujeto a control directo de
precios por parte del Gobierno Nacional, el fijado por este
serd el precio maximo al consumidor y debera ser
informado por el productor en el cuerpo mismo del
producto, sin perjuicio del menor valor que el proveedor
pueda establecer.

Paragrafo 1°. Los organismos o autoridades encargados de
establecer o fijar precios de bienes o servicios ordenaran
la publicacidén de las disposiciones respectivas en el Diario
Oficial y al menos en dos (2) diarios de amplia circulacion
nacional. Los proveedores y productores tendran dos (2)
dias a partir de la publicaciéon en el Diario Oficial, para
adecuar todos sus precios a lo ordenado por la autoridad.

Paragrafo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio
determinara las condiciones minimas bajo las cuales
operara lainformacién publica de precios de los productos
que se ofrezcan a través de cualquier medio electrénico,
dependiendo de la naturaleza de este.

Articulo 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones
establecidas en la presente ley, los proveedores y
expendedores ubicados en el territorio nacional que
ofrezcan productos utilizando medios electrdnicos,
deberdn:

a). Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna,
suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad
especificando su nombre o razén social, Niumero de
Identificacidon Tributaria (NIT), direccidon de notificacion
judicial, teléfono, correo electrénico y demas datos de
contacto.

OBLIGACIONES ESPECIALES Ley 1480 de 2011
COMERCIO ELECTRONICO art. 50.

b). Suministrar en todo momento informacién cierta,
fidedigna, suficiente, clara y actualizada respecto de los
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productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus
caracteristicas y propiedades tales como el tamaiio, el
peso, la medida, el material del que esta fabricado, su
naturaleza, el origen, el modo de fabricacion, los
componentes, los usos, la forma de empleo, las
propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o
cualquier otro factor pertinente, independientemente
que se acompaifen de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacion lo mas
aproximada a la realidad del producto.

También se deberd indicar el plazo de validez de la oferta
y la disponibilidad del producto. En los contratos de tracto
sucesivo, se debera informar su duracidon minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o graficos
del mismo, se deberad indicar en qué escala esta elaborada
dicha representacion.

c). Informar, en el medio de comercio electrénico
utilizado, los medios de que disponen para realizar los
pagos, el tiempo de entrega del bien o la prestacidon del
servicio, el derecho de retracto que le asiste al consumidor
y el procedimiento para ejercerlo, y cualquier otra
informacion relevante para que el consumidor pueda
adoptar una decision de compra libremente y sin ser
inducido en error.

Igualmente debera informar el precio total del producto
incluyendo todos los impuestos, costos y gastos que deba
pagar el consumidor para adquirirlo. En caso de ser
procedente, se debe informar adecuadamente y por
separado los gastos de envio.

d). Publicar en el mismo medio y en todo momento, las
condiciones generales de sus contratos, que sean
facilmente accesibles y disponibles para su consulta,
impresidon y descarga, antes y después de realizada la
transaccion, asi no se haya expresado la intencién de
contratar.

Previamente a la finalizacién o terminacién de cualquier
transaccion de comercio electrénico, el proveedor o
expendedor debera presentar al consumidor un resumen
del pedido de todos los bienes que pretende adquirir con
su descripcién completa, el precio individual de cada uno
de ellos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser
aplicable, los costos y gastos adicionales que deba pagar
por envio o por cualquier otro concepto y la sumatoria
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total que deba cancelar. Este resumen tiene como fin que
el consumidor pueda verificar que la operacién refleje su
intencion de adquisicion de los productos o servicios
ofrecidos y las demds condiciones, y de ser su deseo, hacer
las correcciones que considere necesarias o la cancelacion
de la transaccién. Este resumen debera estar disponible
para su impresion y/o descarga.

La aceptacion de la transaccion por parte del consumidor
deberd ser expresa, inequivoca y verificable por la
autoridad competente. El consumidor debe tener el
derecho de cancelar la transaccién hasta antes de
concluirla.

Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor
debera remitir, a mas tardar el dia calendario siguiente de
efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con
informacion precisa del tiempo de entrega, precio exacto,
incluyendo los impuestos, gastos de envio y la forma en
que se realizo el pago.

Queda prohibida cualquier disposicién contractual en la
que se presuma la voluntad del consumidor o que su
silencio se considere como consentimiento, cuando de
esta se deriven erogaciones u obligaciones a su cargo.

e). Mantener en mecanismos de soporte duradero la
prueba de la relacion comercial, en especial de la
identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de
contratar, de la forma en que se realizd el pago y la
entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos,
de tal forma que garantice la integridad y autenticidad de
la informacién y que sea verificable por la autoridad
competente, por el mismo tiempo que se deben guardar
los documentos de comercio.

f). Adoptar mecanismos de seguridad apropiados vy
confiables que garanticen la proteccién de la informacion
personal del consumidor y de la transaccién misma. El
proveedor sera responsable por las fallas en la seguridad
de las transacciones realizadas por los medios por él
dispuestos, sean propios o ajenos.

Cuando el proveedor o expendedor dé a conocer su
membrecia o afiliacién en algin esquema relevante de
autorregulacién, asociacion empresarial, organizacion
para resolucion de disputas u otro organismo de
certificacion, debera proporcionar a los consumidores un
método sencillo para verificar dicha informacién, asi como
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detalles apropiados para contactar con dichos
organismos, y en su caso, tener acceso a los cédigos y
practicas relevantes aplicados por el organismo de
certificacion.

g). Disponer en el mismo medio en que realiza comercio
electrénico, de mecanismos para que el consumidor
pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal
forma que le quede constancia de la fecha y hora de la
radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento.

h). Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber
entregado el pedido a mas tardar en el plazo de treinta
(30) dias calendario a partir del dia siguiente a aquel en
que el consumidor le haya comunicado su pedido.

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto
del pedido, el consumidor debera ser informado de esta
falta de disponibilidad de forma inmediata.

En caso de que la entrega del pedido supere los treinta
(30) dias calendario o que no haya disponible el producto
adquirido, el consumidor podra resolver o terminar, segin
el caso, el contrato unilateralmente y obtener la
devolucién de todas las sumas pagadas sin que haya lugar
a retencion o descuento alguno. La devolucidn debera
hacerse efectiva en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario.

Paragrafo. El proveedor debera establecer en el medio de
comercio electréonico utilizado, un enlace Vvisible,
facilmente identificable, que le permita al consumidor
ingresar a la pdagina de la autoridad de proteccion al
consumidor de Colombia.

En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion
de servicios mediante sistemas de financiacidn otorgada
por el productor o proveedor, venta de tiempos
compartidos o ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban
consumirse o no hayan comenzado a ejecutarse antes de
cinco (5) dias, se entenderd pactado el derecho de
retracto por parte del consumidor En el evento en que se
haga uso de la facultad de retracto, se resolvera el
contrato y se deberd reintegrar el dinero que el
consumidor hubiese pagado.

Ley 1480 de 2011

RETRACTO art. 47

El consumidor debera devolver el producto al productor o
proveedor por los mismos medios y en las mismas
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condiciones en que lo recibid. Los costos de transporte y
los demds que conlleve la devoluciéon del bien seran
cubiertos por el consumidor.

El término maximo para ejercer el derecho de retracto
serd de cinco (5) dias habiles contados a partir de la
entrega del bien o de la celebracién del contrato en caso
de la prestacién de servicios.

Se exceptuan del derecho de retracto, los siguientes
casos:

1. En los contratos de prestacion de servicios cuya
prestacién haya comenzado con el acuerdo del
consumidor;

2. En los contratos de suministro de bienes o servicios
cuyo precio esté sujeto a fluctuaciones de coeficientes del
mercado financiero que el productor no pueda controlar;

3. En los contratos de suministro de bienes
confeccionados conforme a las especificaciones del
consumidor o claramente personalizados;

4. En los contratos de suministro de bienes que, por su
naturaleza, no puedan ser devueltos o puedan
deteriorarse o caducar con rapidez;

5. En los contratos de servicios de apuestas y loterias;
6. En los contratos de adquisicion de bienes perecederos;

7. En los contratos de adquisicion de bienes de uso
personal.

El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor
todas las sumas pagadas sin que proceda a hacer
descuentos o retenciones por concepto alguno. En todo
caso la devolucién del dinero al consumidor no podra
exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento
en que ejercio el derecho.

Reversién del pago. Cuando las ventas de bienes se
realicen mediante mecanismos de comercio electrdnico,
tales como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro

Ley 1480 de 2011 mecanismo de televenta o tienda virtual, y se haya

art. 51, reglamentado | utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito,

por el Decreto débito o cualquier otro instrumento de pago electrdnico,

REVERSION DE PAGOS Decreto 587 de 2016 los participantes del proceso de pago deberan reversar los
compilado en el pagos que solicite el consumidor cuando sea objeto de

Decreto Unico 1074 de | fraude, o corresponda a una operacién no solicitada, o el
2015; Capitulo 2.2.2.51 | producto adquirido no sea recibido, o el producto
entregado no corresponda a lo solicitado o sea
defectuoso.
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Para que proceda la reversién del pago, dentro los cinco
(5) dias habiles siguientes a la fecha en que el consumidor
tuvo noticia de la operacién fraudulenta o no solicitada o
que debié haber recibido el producto o lo recibid
defectuoso o sin que correspondiera a lo solicitado, el
consumidor debera presentar queja ante el proveedor y
devolver el producto, cuando sea procedente, y notificar
de la reclamacion al emisor del instrumento de pago
electrénico utilizado para realizar la compra, el cual, en
conjunto con los demas participantes del proceso de pago,
procederan a reversar la transaccion al comprador.

En el evento que existiere controversia entre proveedor y
consumidor derivada de una queja y esta fuere resuelta
por autoridad judicial o administrativa a favor del
proveedor, el emisor del instrumento de pago, en
conjunto con los demas participantes del proceso de pago,
una vez haya sido notificado de la decisidn, y siempre que
ello fuere posible, cargard definitivamente la transaccién
reclamada al depdsito bancario o instrumento de pago
correspondiente o la debitara de la cuenta corriente o de
ahorros del consumidor, y el dinero serda puesto a
disposicién del proveedor. De no existir fondos suficientes
o no resultar posible realizar lo anterior por cualquier otro
motivo, los participantes del proceso de pago informaran
de ello al proveedor, para que este inicie las acciones que
considere pertinentes contra el consumidor. Si la
controversia se resuelve a favor del consumidor, la
reversion se entendera como definitiva.

Lo anterior, sin perjuicio del deber del proveedor de
cumplir con sus obligaciones legales y contractuales frente
al consumidor y de las sanciones administrativas a que
haya lugar. En caso de que la autoridad judicial o
administrativa determine que hubo mala fe por parte del
consumidor, la Superintendencia podra imponerle
sanciones de hasta cincuenta (50) salarios minimos legales
mensuales vigentes.

El Gobierno Nacional reglamentara el presente articulo.

Paragrafo 1°. Para los efectos del presente articulo, se
entienden por participantes en el proceso de pago, los
emisores de los instrumentos de pago, las entidades
administradoras de los Sistemas de Pago de Bajo Valor, los
bancos que manejan las cuentas y/o depdsitos bancarios
del consumidor y/o del proveedor, entre otros.
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Paragrafo 2°. El consumidor tendrd derecho a reversar los
pagos correspondientes a cualquier servicio u obligacion
de cumplimiento periddico, por cualquier motivo y aun sin
que medie justificacidon alguna, siempre que el pago se
haya realizado a través de una operacion de débito
automatico  autorizada  previamente por dicho
consumidor, en los términos que sefiale el gobierno
Nacional para el efecto.

RECORDATORIO: El articulo 91 de la Ley 633 de 2000, afirma que "Todas las paginas web y sitios de Internet de origen
colombiano que operan en Internet y cuya actividad econémica sea de caracter comercial, financiero o de prestacion
de servicios, deberdn inscribirse en el Registro Mercantil y suministrar a la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN), la informacion de transacciones econdémicas en los términos que esta entidad lo requiera”.
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