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POLÍTICA DE DEVOLUCIONES,
REEMBOLSOS Y CANCELACIONES

Ley 1480 de 2011 · Ley 1558 de 2012 
Versión 2.0  ·  Mayo de 2026 

1. Objeto y Alcance
La presente Política de Devoluciones establece de manera transparente las condiciones, plazos y
porcentajes aplicables a las solicitudes de devolución, reembolso, cambio de fecha y cancelación de los
servicios turísticos comercializados por CON DERECHO A VIAJAR (en adelante, "la Agencia"), NIT
902020042, RNT 275682. Aplica a toda persona que adquiera planes, paquetes o servicios turísticos a
través de cualquiera de los canales de la Agencia.

Al realizar una reserva o pago, el viajero declara conocer y aceptar las condiciones de esta política. 

2. Marco Legal
• Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor): derecho de retracto, reversión del pago y garantías.

• Ley 300 de 1996 y Ley 1558 de 2012 (regulación general del turismo en Colombia).

• Decreto 1074 de 2015 (Decreto Único Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo).

• Código Civil colombiano: fuerza mayor y caso fortuito (art. 64).

• Normas y condiciones tarifarias de los operadores, aerolíneas y prestadores aliados.

3. Naturaleza de la Actividad de Intermediación
La Agencia actúa como intermediaria entre el viajero y los prestadores de servicios turísticos (aerolíneas,
hoteles, operadores, transportadores, aseguradoras y comunidades aliadas). En consecuencia, las
condiciones de devolución y reembolso dependen, en gran medida, de las políticas tarifarias y
contractuales de cada proveedor, las cuales serán informadas al viajero antes de la compra.

4. Derecho de Retracto
Conforme al artículo 47 de la Ley 1480 de 2011, en las ventas realizadas mediante métodos no
tradicionales o a distancia, el consumidor tiene derecho a retractarse dentro de los cinco (5) días hábiles
siguientes a la celebración del contrato, siempre que no se haya iniciado la prestación del servicio.

El derecho de retracto NO aplica cuando, de acuerdo con la ley, la prestación del servicio ya ha comenzado 
o se trate de servicios cuya naturaleza impida su devolución (por ejemplo, tiquetes o reservas con fecha
de uso inmediata). En caso de retracto procedente, la Agencia reintegrará el dinero en un plazo máximo
de treinta (30) días calendario, descontando los costos no reembolsables ya causados ante terceros.

5. Reversión del Pago
Cuando la compra se realice con tarjeta de crédito, débito u otro medio electrónico, el consumidor podrá
solicitar la reversión del pago en los casos previstos en el artículo 51 de la Ley 1480 de 2011 (fraude,
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operación no solicitada, producto no recibido o no correspondiente a lo solicitado), dentro de los cinco 
(5) días hábiles siguientes al conocimiento del hecho. 

6. Cancelación por Parte del Viajero 

6.0. Condiciones de Abono para Confirmación de Reserva 

Para confirmar una reserva, la Agencia solicita un abono previo sobre el valor total del servicio, según las 
siguientes condiciones: 

• Planes básicos: 10% del valor total. 

• Planes Insignia: 30% del valor total. 

• Contrataciones empresariales (B2B, cuando la Agencia actúa como operador): 10% del valor total. 

El saldo restante se cancela según las condiciones informadas al momento de la reserva. El abono hace 
parte de los valores pagados sobre los cuales se aplica la tabla de cancelación de la sección 6.1. 

6.1. Porcentajes de Reembolso por Cancelación Voluntaria 

Cuando el viajero cancele voluntariamente su reserva, los porcentajes de reembolso y fee de gestión se 
calcularán sobre el valor total pagado, según la antelación con que se notifique la cancelación: 

 

Antelación de la cancelación (antes de la fecha de inicio) Fee de gestión Reembolso sobre el valor pagado 

Más de 30 días calendario 20% 80% 

Entre 15 y 30 días calendario 50% 50% 

Entre 8 y 14 días calendario 70% 30% 

Menos de 8 días o no presentación (no show) 100% Sin reembolso 
 
Nota: Los porcentajes anteriores aplican a los servicios propios de la Agencia. Los valores correspondientes a 
tiquetes aéreos, seguros y servicios de terceros se sujetan a las condiciones tarifarias de cada proveedor, las cuales 
pueden no admitir reembolso. 

6.2. Cancelaciones en Contrataciones Empresariales (B2B) 
En los contratos suscritos con empresas, instituciones u operadores en los que la Agencia actúa como 
operador turístico, los valores abonados a título de anticipo o depósito no serán objeto de reembolso en 
ningún caso. 

Lo anterior obedece a dos razones. Primera: dichos recursos se destinan desde el momento de 
confirmación de la reserva al aseguramiento de cupos y espacios ante los operadores y comunidades 
aliadas, cuyos compromisos de disponibilidad para grupos de mayor capacidad son previos, no 
recuperables y se activan con el abono. Segunda: el inicio de una negociación comercial B2B conlleva un 
esfuerzo administrativo real de coordinación, planificación y habilitación de disponibilidad que constituye, 
en sí mismo, una prestación que debe ser económicamente reconocida. 

La empresa o institución contratante declara conocer y aceptar expresamente esta condición al suscribir 
el acuerdo comercial o efectuar el abono. 
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7. Cambios de Fecha y Modificaciones 

El viajero podrá solicitar cambios de fecha o de servicio sujetos a disponibilidad y a las condiciones de los 
proveedores. Dependiendo de la naturaleza y alcance de las modificaciones solicitadas, estos cambios 
pueden o no generar gastos de gestión adicionales a los que pudieran derivarse de las condiciones de los 
proveedores; en todos los casos, el viajero será informado previamente sobre los costos aplicables antes 
de proceder con la modificación. 

La solicitud deberá presentarse con una antelación mínima de 8 días calendario a la fecha de inicio del 
servicio. 

8. Cancelación por la Agencia o el Operador Turístico 

Cuando la cancelación obedezca a causas atribuibles a la Agencia o al operador turístico (no relacionadas 
con fuerza mayor), el viajero tendrá derecho, a su elección, a: 

1. El reembolso del cien por ciento (100%) de los valores pagados; o 

1. La reprogramación del servicio para una nueva fecha, sin costos adicionales de gestión. 

El reembolso se efectuará dentro de los treinta (30) días calendario siguientes a la solicitud. 

8.1. Cancelación por Operador Aliado 

La Agencia asume responsabilidad directa frente al viajero por el cumplimiento de los servicios 
contratados con sus operadores aliados. En caso de que un operador aliado no pueda prestar el servicio 
por causas propias no constitutivas de fuerza mayor, la Agencia procederá en primer lugar a ofrecer al 
viajero la modificación del destino o itinerario, siempre que exista disponibilidad dentro de las fechas 
acordadas y el viajero acepte la alternativa. 

Si no es posible ofrecer una alternativa aceptable, aplican en su integridad las condiciones de la presente 
sección (reembolso del 100% o reprogramación sin costo adicional). La Agencia no podrá eximirse de estas 
obligaciones aduciendo la conducta del operador aliado como causa ajena. 

9. Fuerza Mayor y Caso Fortuito 

En eventos de fuerza mayor o caso fortuito (desastres naturales, emergencias sanitarias, cierres de 
fronteras, restricciones gubernamentales, conmoción social, condiciones climáticas extremas u otros 
hechos imprevisibles e irresistibles), la Agencia y el viajero buscarán soluciones de buena fe. Según las 
condiciones de los proveedores, podrán ofrecerse: 

• Reprogramación del servicio para una fecha futura. 

• Emisión de un bono o crédito de viaje por el valor pagado, con vigencia de 12 meses. 

• Reembolso de los valores efectivamente recuperables de los proveedores, descontados los gastos 
no reembolsables ya causados. 

En estos eventos, la Agencia no será responsable por los costos no reembolsables que los proveedores no 
reintegren, al tratarse de circunstancias ajenas a su voluntad. 

10. Servicios No Reembolsables 

No serán objeto de reembolso, salvo disposición legal en contrario: 

• Tarifas aéreas, hoteleras o de servicios marcadas como "no reembolsables" por el proveedor. 
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• Gastos de gestión, comisiones de pasarelas de pago y trámites ya ejecutados. 

• Servicios efectivamente prestados o consumidos parcialmente. 

• Trámites de visados, seguros emitidos y documentación gestionada. 

11. Procedimiento para Solicitar una Devolución 

El viajero podrá notificar una solicitud de cancelación o devolución a través de los siguientes canales: 

• Correo electrónico: conderechoaviajar@gmail.com (canal principal y obligatorio para que quede 
constancia escrita de la solicitud). 

• WhatsApp: +57 320 710 1500 (canal válido para notificar la intención de cancelación; sin embargo, 
deberá complementarse con el envío de un correo electrónico para la formalización y trazabilidad 
del proceso). 

La solicitud deberá incluir: 

2. Nombre completo y documento de identidad del solicitante. 

2. Número de reserva o código de la transacción. 

3. Descripción y motivo de la solicitud. 

4. Comprobante de pago y soportes que respalden la solicitud, cuando aplique. 

5. La Agencia dará respuesta dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a la radicación. 

Aprobada la devolución, el reembolso se efectuará por el mismo medio de pago, en un plazo máximo de 
treinta (30) días calendario. 

12. Atención de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) 
El viajero podrá presentar PQRS por los canales de atención de la Agencia. En caso de no obtener 
respuesta satisfactoria, podrá acudir a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) en ejercicio de 
sus derechos como consumidor. 

13. Vigencia y Modificaciones 

La presente Política rige a partir de junio de 2026 y aplica a las reservas realizadas con posterioridad a su 
publicación. La Agencia podrá modificarla en cualquier momento; las condiciones aplicables a cada 
reserva serán las vigentes al momento de su realización. 

 

CON DERECHO A VIAJAR 
Viaja con confianza y claridad 


