[image: image1.png]%

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
Bogota D.C., , . a1
RAD: 12-104854- -00001-0000 Fecha: 2012-08-08 16:41:13
DEP: 10 OFICINAJURIDICA

1 0 TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO

. ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1

Sefior
VICTOR HUGO RODRIGUEZ MANRIQUE
vhrodman@hotmail.com

Asunto: Radicacion: 12-104854- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: §]
Actuaciéon: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 25 del Cédigo Contencioso Administrativo, damos .
respuesta a su consulta radicada en esta Entidad bajo el nUumero que se indica en el
asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la Consulta

En su escrito solicita le “informen si la facultad de retracto que establece el nuevo
estatuto del consumidor (Ley 1480 de 2011) opera en las compras de tiquetes aéreos,
paquetes turisticos, tiquetes terrestres, que vendan las agencias de viajes, las aerolineas

directamente o que se hagan por intermedio de emisoras radiales o propagandas de .
television”.

A continuacion encontrara informacion sobre el derecho de retracto en materia de
turismo y de tiquetes aéreos. '

2. Aplicacion de las normas de proteccion al consumidor

En relacion con la aplicacion de la Ley 1480, debemos considerar que el articulo 2, al
hablar del objeto de la ley establece que “[l]Jas 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”.

Expresa enseguida que “[lJas 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 aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley”, lo que nos evidencia que la
norma regula, de manera exclusiva, lo relativo a las relaciones de consumo y a la
responsabilidad de productores y proveedores respecto de quien es considerado
consumidor final. Igualmente, la normativa contenida en la misma tiene el caracter de
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supletiva, por tanto, solo se aplicara en los eventos en que no exista una regulacion
especial.

Al tenor del numeral 22 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, por regla general
corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio velar por la observancia de
las disposiciones sobre proteccidn al consumidor, dando tramite a las reclamaciones o

quejas que se presenten, teniendo en cuenta que la competencia del asunto no haya
sido asignada a otra autoridad.

*ARTICULO 1o. “(...) La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las
siguientes funciones:(...) 22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion .al consumidor y dar tramite a las reclamaciones 0 quejas que se presenten,
cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, con el fin de establecer las

responsabilidades administrativas del caso y ordenar las medidas que resulten
pertinentes...” :

De acuerdo con lo anterior, la competencia atribuida a esta Superintendencia en materia
del réegimen de proteccién al consumidor es de naturaleza supletiva, es decir, que se

radica en cabeza de la Entidad siempre y cuando no le haya sido atribuida a otra
autoridad.

3. Derecho de retracto en asuntos de turismo.

A efectos de hacer claridad sobre el tema, la Ley 1480 de 2011, en su articulo 5 de

“definiciones”, numeral 15, precisa que se consideran ventas que utilizan métodos no
tradicionales en los siguientes términoes:

“Ventas con utilizacion de métodos no tradicionales: Son aquellas que se celebran sin
que el consumidor las haya buscado, tales como las que se hacen en el lugar de
residencia del consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entendera por
tales, entre otras, las ofertas realizadas y aceptadas personalmente en el lugar de
residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece los
productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento de comercio o ‘es llevado
a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento.

Y, a continuacion, en el numeral 16, define que deben ser consideradas como “ventas a
distancia™

“Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con

el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catalogo o
via comercio electronico.”

Aqui es necesario tener en cuenta qué es comercio electronico y al efecto el Articulo 2
de la Ley 527 del 18 de agosto de 1999, mejor conocida como la Ley de Comercio
Electronico, define el comercio electronico como: “(...) las cuestiones suscitadas por toda
relacion de indole comercial, sea o no contractual, estructurada a partir de la utilizacién
de uno o més mensajes de datos o de cualquier otro medio similar. Las relaciones de
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indole comercial comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes operaciones: toda
operacion comercial de suministro o intercambio de bienes o servicios; todo acuerdo de
distribucién; toda operacion de representacion o mandato comercial; todo tipo de
operaciones financieras, bursatiles y de seguros; de construccibn de obras; de
consultoria; de ingenieria; de concesion de licencias; todo acuerdo de concesion o
explotacion de un servicio publico; de empresa conjunta y otras formas de cooperacion
industrial o comercial; de transporte de mercancias o de pasajeros por via aérea,
maritima y férrea, o por carretera;” (1).

Sobre el derecho de retracto en las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, el articulo 47 de la varias veces citada Ley 1480 de 2011 ha establecido:

“ARTICULO 47. RETRACTO. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion
de servicios mediante sistemas de financiaciéon 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 entendera pactado el derecho de retracto por parte
del consumidor. En el evenio en que se haga uso de la facultad de retracto, se resolvera
el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado.

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

La facultad de retracto, en opinion de esta Oficina es la facultad de arrepentimiento del
consumidor, sin consideracion a asuntos relacionados con las garantias, sino con la
libertad de eliminar la motivacion de compra. Es una protecciéon que se da para algunos
tipos de compras, por ser tan particulares y donde el consumidor, por regla general, no
tiene contacto directo con el producto o con el proveedor del mismo.

La facultad de retractacion se entiende pactada en los contratos que utilizan medios no
tradicionales y en los contratos a distancia, con la condicidon que los bienes por su
naturaleza no deban consumirse o contratos de prestacion de servicios que no hayan
comenzado a ejecutarse antes de 5 dias, evento en el cual se procedera a la resolucion
del contrato y a la devolucion del dinero pagado por el consumidor.

También aplica para las relaciones de consumo donde el vendedor otorga financiacién,
asi como en las ventas de tiempo compartido.

El mismo articulo establece la obligacién del consumidor de devolver el producto al
productor o proveedor en las mismas condiciones en que lo recibid y empleando los
mismos medios. Los costos que se ocasionen con el transporte y cualqu:er otro
relacionado con la devolucién del bien seran por cuenta del consumidor.

El plazo maximo para hacer efectivo el derecho de retracto sera de 5 dias, los cuales se

cuentan desde la entrega efectiva del bien o desde la celebracién del contrato,
tratandose de contratos de prestacion de servicios.
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Deben tenerse en cuenta que las excepciones que contempla la ley en relacion con la
facultad de retracto estan contenidas en el mismo articulo, en los siguientes términos:

“Se exceptuian del derecho de retracto, los siguientes casos:

“1. En los contratos de prestacion de servicios cuya prestacion 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 0 puedan deteriorarse o caducar con rapidez;

“6. 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.”

Manifestada la voluntad de retracto del consumidor, siendo ésta procedente, el
proveedor tendra que retornarle en dinero todas las sumas pagadas y no podra hacer
~ descuentos o retenciones por concepto alguno. En ningun caso la devolucion podra

exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que el consumidor ejercié
el derecho.

En relacion con los contratos celebrado con las agencias de viajes, de manera general
podemos sefalar que cuando el contrato encaje dentro de los que tienen derecho al
retracto acorde con las reglas ya establecidas y una vez se ha perfeccionado,
determinando el precio y el servicio a prestar, entre los que estarian los de tiquetes

aéreos y los de cupos en hoteles, el consumidor cuenta con cinco dias para ejercer el
derecho de retracto.

El retracto debe diferenciarse de la figura de “no presentacion” de que trata el articulo 65

de la Ley 300 de 1996, puesto que entrariamos en el terreno del incumplimiento
contractual.

Asi, cuando el usuario o consumidor incumpla el objeto del contrato principal, que puede
ser el viaje por avion o el comienzo del alojamiento, porque éste deba haberse iniciado,

nos encontrariamos ante la figura contenida en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996,
como se vera a continuacion.

Al efecto, el articulo 65 establece:

“‘DE LA NO PRESENTACION. Cuando el usuario de los servicios turisticos incumpla por
no presentarse o no utilizar los servicios pactados, el prestador podra exigir a su eleccion
el pago del 20% de la totalidad del precio o tarifa establecida o retener el deposito o
anticipo que previamente hubiere recibido del usuario, si asi se hubiere convenido.”
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Esto implica que si se ha debido iniciar la ejecucion del contrato, pero existe un
incumplimiento por parte del usuario 0 consumidor, en ese caso podrian plantearse las
penalidades alli contenidas.

Finalmente, tenga en cuenta lo sefialado en precedencia en relacion con la aplicacion de
la ley de consumidor (Ley 1480 de 2011). Respecto al derecho de retracto la citada ley
se aplicara en el sector turistico, siempre y cuando el tema no se encuentre regulado de
manera especial, como lo esta para el tema de tiempo compartido.

4. Retracto en planes de tiempo compartido

Para el presente asunto debe tenerse en cuenta lo normado por el Decreto 774 del 09 de
marzo de 2010, “Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con el derecho de
retracto en la venta de tiempo compartido turistico”, que establece:

“Articulo 1°. Derecho de Retracto: El contrato o la promesa de contrato por el cual se
comercialicen programas de tiempo compartido turistico podran darse por terminados
unilateralmente por su titular, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la
fecha de su firma, siempre que no haya disfrutado del servicio contratado.”

En consecuencia, como se ha visto, la norma que regula el retracto en materia de
“tiempo compartido” es de naturaleza especial, por lo tanto, en razén del caracter
suplementario de la Ley 1480 de 2011, en opinion de esta Oficina, sera aplicable el
Decreto 774 de 2010, tal y como se ha expuesto.

5. Retracto en materia de tiquetes aéreos

La ley 1558 del 10 de julio de 2012, \"por la cual se modifica la ley 300 de 1996 - Ley
General de Turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras disposiciones\", en el
paragrafo segundo del articulo 25, en relacion con el tema, dispone:

“Las reclamaciones que se susciten en desarrollo de la prestacion \'1 del servicio de
transporte aéreo, seran resueltas por la entidad aeronautica como Unica Entidad

competente del sector. Se excluye a esta industria de la competencia determinada en Ia
Ley 1480 de 2011.”

Respecto la actividad aeronautica, el Codigo de Comercio determina en su articulo 1868
que:

“La inspeccion de la actividad aeronautica, con la finalidad de garantizar la estabilidad de
la industria aérea y los intereses del publico, se extiende también a los agentes de viajes,
intermediarios u operadores de viajes colectivos, que usualmente explotan la industria
del turismo en colaboracion o en conexion con servicios aéreos”

De la misma forma, debe tenerse en cuenta que el Art. 1782 del Cédigo de Comercio
establece:
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“Por “autoridad aeronautica” se entiende el Departamento Administrativo de Aeronautica

Civil o la entidad que en el futuro asuma las funciones que actualmente desempefia
dicha jefatura.

“Corresponde a esta autoridad dictar los reglamentos aeronauticos”

En desarrollo de lo esto, la Aeronautica Civil expidid los REGLAMENTOS
AERONAUTICOS DE COLOMBIA - RAC.

La normativa aplicable respecto del retracto en la compra de tiquetes aéreos esta
contenida en REGLAMENTOS AERONAUTICOS DE COLOMBIA, en su Parte Tercera,
Numeral 3.10.1.8, donde se regula de manera clara el asunto, en los siguientes términos:

“3.10.1.8. Desistimiento del pasajero

“En aplicacién del articulo 1878 del Codigo de Comercio, el pasajero podra desistir del
viaje antes de su iniciacion, dando aviso al transportador con al menos veinticuatro (24)
horas de antelacion a la realizacion del vuelo. En estos casos el transportador o agencia
de viajes, cuando corresponda y conforme a lo acordado con el transportador, podra
retener un porcentaje de reduccion de acuerdo a las estipulaciones desarrolladas por la
empresa, que hayan sido aprobadas por la Autoridad Aeronautica, en cuyo caso el
reembolso se hara conforme a las condiciones de la tarifa, el cual no podra exceder del
10% del valor del tiquete, salvo que se trate de tarifas promocionales debidamente
aprobadas, en cuyo caso el reembolso se hara conformie a las condiciones de la tarifa.”

Iguaimente, debera tenerse en cuenta que la Ley 105 de 1993, “por la cual se dictan
disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen competencias y recursos .
entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector

transporte y se dictan otras disposiciones”, en su articulo 47 dispone que “[l]Jas funciones

relativas al transporte aéreo, seran ejercidas por la Unidad Administrativa Especial de

Aeronautica Civil como Entidad especializada adscrita al Ministerio de Transporte”.

En virtud de lo expuesto, respecto de la venta de tiquetes aéreos, en caso de no existir
regulacion en las normas especiales para dicho sector en relacién con el retracto, en
opinion de esta oficina, se debera acudir a la Ley 1480 de 2011.

Finalmente, es de anotar que esta Superintendencia tiene facultades jurisdiccionales
para conocer de los asuntos relativos a los derechos de los consumidores, incluidos los
derechos de los usuarios de los sectores turisticos y aeronautico.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrolio de nuestras funciones y sobre las

normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co.

NOTA DE REFERENCIA:

(1) En el Proyecto de Ley de Comercio Electronico, Gaceta del Congreso No. 44 del 24
de abril de 1998 se definié asi: “[e]l comercio electronico en su acepcion mas simple es
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la negociacion que se hace comprando y vendiendo o permutando géneros o
mercancias, definicion que involucra todos los medios para comercializar. El comercio
electronico es la técnica que consiste en llevar a cabo el contrato mediante el
intercambio de una propuesta y de una aceptacion entre personas distantes evitando el
tradicional intercambio de documentos escritos, dando asi lugar al llamado contrato
electrénico, pero que en realidad seria mas correcto llamarle contrato informatico, o para
ser todavia mas precisos, contrato teiematico, dado que de esto se trata: el intercambio
de propuestas y aceptaciones se lleva a cabo mediante un intercambio de documentos

redactados sobre soportes informaticos y enviados con métodos de transmision
telematica a distancia’. .

Atentamente,

ANTONIO BURGOS DURANGO

Jefe Asesor de la Oficina Juridica
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