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INTRODUCCIÓN 

 

 

El presente trabajo aborda el tema del derecho de retracto en los tiquetes aéreos a través de 

medios de compra no tradicionales, tema que, cobró relevancia en Colombia con la Ley 1480 

de 2011, estatuto de protección del consumidor, ya que lo consagrado en la referida 

normativa, puede diferir con lo señalado en normas de carácter especial, como lo es, la 

Resolución No. 1375 de 2015 de la Unidad Administrativa de la Aeronáutica Civil. 

 

Lo anterior, considerando que con la llegada de la Ley 1480 de 2011, se dejan establecidos 

unos mínimos de garantías en cuanto al derecho de retracto a favor de los consumidores, que 

resultan relevantes en un mundo cambiante y con mayores facilidades para acceder al 

mercado de compras no tradicionales, dentro del cual, se encuentra inmerso el campo 

aeronáutico, regido por los “RAC” (Resoluciones de la Aeronáutica Civil). 

 

Es importante traer a colación que actualmente, frente al tema objeto de investigación, tanto 

la jurisprudencia como la Superintendencia de Industria y Comercio, tendían a abordar el 

tema de una forma garantista en aplicación del principio de favorabilidad para el consumidor, 

hasta la Resolución No. 1375 de 2015, cuando se reguló el derecho de retracto de manera 

especial para la compra de tiquetes aéreos por medios no tradicionales o a distancia.   

 

Así pues, para efectos de desarrollar y exponer la investigación y llegar a una acertada 

conclusión, analizaré lo estipulado en la legislación colombiana, así como los conceptos 

desarrollados por la Superintendencia de Industria y Comercio y jurisprudencia al respecto, 

para finalmente, acoger y rescatar la postura que sería la ideal para un modelo económico- 

jurídico como el colombiano, respecto del derecho de retracto en el ámbito de compra de los 

tiquetes aéreos mediante métodos de compra no tradicionales.   
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PROBLEMA JURÍDICO 

 

La dicotomía que se presenta entre el derecho de retracto estipulado en la Ley 1480 de 2011 

y los “RAC” (Resoluciones de la Aeronáutica Civil), en especial la Resolución No. 1375 de 

2015 de la Unidad Administrativa de la Aeronáutica Civil, la cual surge en virtud de las 

garantías estipuladas en el marco del Estatuto del Consumidor, puesto que en el entorno 

jurídico presente, no se tiene total claridad respecto de la norma que prevalece en el caso del 

derecho de retracto en los tiquetes aéreos, cuando se realiza por medios de compra no 

tradicionales.  Por lo tanto, será necesario analizar a la luz del ordenamiento jurídico 

colombiano, la primacía normativa y con base en ello, establecer cual norma jurídica es la 

aplicable para efectos del derecho de retracto en los tiquetes aéreos.   

Este problema jurídico cobra relevancia, en la medida que, para nadie es un secreto que en 

un mundo cada vez más globalizado, donde la tecnología parece marcar un eco en la vida de 

todas las personas, la adquisición de tiquetes aéreos resulta cada vez más fácil, ágil y pronta. 

Es así como, en la actualidad, desde la comodidad del hogar se puede ejercer el contrato de 

compraventa de tiquetes aéreos, por medio de distintas plataformas puestas a disposición del 

público, en donde la psicología del consumidor puede verse “tentada” a realizar compras, 

pero luego arrepentirse de las mismas. 

De manera tal que, el óbice de este trabajo se enmarca a saber sí, ¿el derecho de retracto a 

favor de quien compra tiquetes aéreos debe mirarse a la luz de lo estipulado en la Ley 1480 

de 2011? O ¿se deberá aplicar la normativa especial de la aeronáutica civil? Existe entonces, 

una dicotomía en las disposiciones normativas anteriormente señaladas, dando cabida a 

diferentes problemáticas tales como: ¿se está dando un proteccionismo al consumidor?, 

¿estamos bajo un régimen garantista frente al consumidor? ¿Deberá entonces aplicar siempre 

la norma más favorable al consumidor? O ¿prevalece la norma especial sobre la general?  

Así las cosas, y con base en los pronunciamientos de las altas Cortes en Colombia, la doctrina 

y los principios generales del derecho, procuraré establecer el camino apropiado para ejercer 

el derecho de retracto frente a la compra de tiquetes aéreos, por medios no tradicionales, a la 

luz de las normas vigentes en el Ordenamiento Jurídico Colombiano.   
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MARCO TEÓRICO 

 

Para efectos de desarrollar el problema planteado en el acápite anterior, la investigación se 

centra en la revisión y análisis de la doctrina y artículos especializados que abordan el tema 

desde el año 2010 hasta el año 2017; asimismo, se consultó la jurisprudencia dada por las 

altas cortes en el mismo periodo de tiempo. Por otro lado, se incluyen los conceptos emitidos 

por las entidades administrativas de inspección, vigilancia y control, como la 

Superintendencia de Industria y Comercio y la Aeronáutica Civil.  

A su vez, y de forma principal, se abordan las siguientes fuentes normativas: Ley 1480 de 

2011, Resolución 1375 de 2015 de la Unidad Administrativa Especial de la Aeronáutica 

Civil, Reglamentos Aéreos de Colombia (RAC), Decreto 1499 de 2014, Proyecto de Ley 37/ 

14 C, Proyecto de Ley 74/15 S, Conceptos emitidos por la Superintendencia de Industria y 

Comercio (SIC). 
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CONTRATO DE ADHESIÓN 

 

Tenemos que, en la compra de tiquetes aéreos a través de medios no tradicionales,  por medio 

de un entorno digital, se dificulta la posibilidad de llegar a un “acuerdo” entre las partes, 

puesto que, la empresa por medio del internet ofrece su producto o servicio, siendo imposible 

negociar con cada usuario unas cláusulas diferentes de compra. Por lo tanto, el contrato de 

adhesión cobra relevancia, dentro de nuestro tema objeto de estudio, ya que en la compra de 

tiquetes aéreos prepondera esta tipología de contratos. De manera tal que, se convierte en una 

necesidad que, las empresas le den garantías al consumidor, dado que las cláusulas 

establecidas en esta relación de consumo son establecidas, generalmente, por la aerolínea.  

Tenemos entonces que, el contrato de adhesión se encuentra definido en la regulación 

colombiana, como “Aquel en el que las clausulas son dispuestas por el productor o 

proveedor, de manera que el consumidor no puede modificarlas, ni puede hacer otra cosa 

que aceptarlas o rechazarlas” (Ley 1480 de 2011, 2011).  

Dentro del contrato que realizan las aerolíneas en la compra de tiquetes aéreos, es factible 

que se presenten cláusulas abusivas, entendiendo por estas, aquellas que limitan la 

responsabilidad generando con ello un desequilibrio injustificado en contra del consumidor, 

y para el caso que nos ocupa, cuando no se establezca de manera clara el derecho de retracto, 

o cuando se estipula sin cumplir los mínimos establecidos que señala la legislación 

colombiana. Es por ello que, resulta relevante analizar la normativa que regula el derecho de 

retracto en la compra de tiquetes aéreos, y determinar si las aerolíneas en sus contratos de 

adhesión cumplen con los mínimos establecidos o si, por el contrario, resultarían siendo 

clausulas abusivas e ineficaces a la luz de la legislación de Colombia.   

En este punto, resulta primordial resaltar que desde el momento en el que el consumidor de 

tiquetes aéreos ingresa a una página en el entorno digital, término que nos remite 

automáticamente al “internet” (Boretto), hasta cuando finaliza la compra del respectivo 

tiquete, actúa de buena fe, principio que está presente también durante la ejecución del 

contrato, por lo tanto, si el consumidor final ejerce el derecho de retracto, debemos presumir 

que lo hace de buena fe, desistiendo de la compra realizada, sin pensar que con ello, sólo 

pretendía “burlar” el contrato realizado.  



8 
 

Lo anterior, teniendo en cuenta que en las ventas a distancia, es factible que, el consumidor 

tome una decisión por la motivación del momento, cuando se encuentra en la comodidad de 

su hogar haciendo uso del internet, frente a lo cual, la Unidad Administrativa de la 

Aeronáutica Civil consiente de esta dificultad, estableció el mecanismo de “doble clic” para 

la aceptación de la compra que se realiza por estos métodos de compra no tradicionales o a 

distancia en beneficio de los consumidores (Resolución No. 01375, 2015).  

De manera tal que, es factible que en los contratos de adhesión que realizan las aerolíneas al 

momento de ejecutar un contrato de compraventa de tiquetes aéreos, no incluyan o incluyan 

de manera deficiente el derecho de retracto en su favor.  

 

DERECHO DE RETRACTO 

a. Definición. 

El derecho de retracto se estableció como una garantía dada en la relación de consumo, 

entendiendo por esta, la que “(…) surge entre quienes se dedican profesionalmente a 

elaborar o proveer bienes o prestar servicios con quien los adquiere con el fin de 

consumirlos; y es precisamente el consumidor, quien, por encontrarse en condiciones de 

vulnerabilidad económica y desequilibrio, es destinatario de una especial protección 

normativa (…)” (Sala de Casación civil., 2009). Siendo posible a través del ejercicio de este 

derecho, que, el consumidor final  se retraiga de la compra realizada. Entonces, la persona 

tiene derecho a arrepentirse, sin que haya ninguna consecuencia, teniendo en cuenta los 

términos que se regulan en el Ordenamiento Jurídico Colombiano.  

Es importante hacer la diferencia del derecho de retracto con el desistimiento en la compra 

de tiquetes aéreos por medios no tradicionales o a distancia, ya que en el primero, el cliente 

tiene derecho a reversar su compra cumpliendo los requisitos específicos al respecto, 

mientras que en el segundo, el cliente tiene derecho a arrepentirse del viaje hasta un (1) día 

antes que inicie sin importar el medio o canal de compra.  

b. Derecho de Retracto en la Ley 1480 de 2011. 



9 
 

El estatuto del consumidor estableció en su artículo 47, el derecho de retracto en favor de los 

consumidores, de la siguiente manera:  

“Artículo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y prestación 

de servicios mediante sistemas de financiación 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) días, se entenderá pactado el derecho de 

retracto por parte del consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de 

retracto, se resolverá el contrato y se deberá reintegrar el dinero que el consumidor 

hubiese pagado. 

El consumidor deberá devolver el producto al productor o proveedor por los mismos 

medios y en las mismas condiciones en que lo recibió. Los costos de transporte y los 

demás que conlleve la devolución del bien serán cubiertos por el consumidor. 

El término máximo para ejercer el derecho de retracto será de cinco (5) días hábiles 

contados a partir de la entrega del bien o de la celebración del contrato en caso de 

la prestación de servicios. 

(…) 

El proveedor deberá devolverle en dinero al consumidor todas las sumas pagadas 

sin que proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto alguno. En todo caso 

la devolución del dinero al consumidor no podrá exceder de treinta (30) días 

calendario desde el momento en que ejerció el derecho”. (Subrayado fuera de texto).  

Así las cosas, tenemos que, frente al derecho de retracto en las ventas por medios no 

tradicionales se establecen los siguientes presupuestos: 

1.  Que el contrato no se haya empezado a ejecutar antes de cinco (5) días después de 

celebrado.  

2. El derecho de retracto se puede ejercer hasta máximo cinco (5) días hábiles después de la 

celebración del contrato.  

3. Si se ejerce el derecho de retracto, el proveedor debe devolver la totalidad del dinero de la 

compra, sin hacer retenciones o descuentos por concepto alguno, dentro de los treinta (30) 

días calendario siguientes a cuando se desistió de la compra. 
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c. Derecho de Retracto en la Resolución No. 1375 de 2015 de la Unidad Administrativa 

de la Aeronáutica Civil.  

Tenemos que, este reglamento surge con ocasión de las diferentes dicotomías que se 

presentaban en cuanto al derecho de retracto, puesto que, los Reglamentos de la Aeronáutica 

Civil hasta el año 2015, no tenían dentro de su normativa estipulado el derecho de retracto, 

y, al existir dicho vacío legal, daba lugar a que el Estatuto del Consumidor, dentro de su 

función suplementaria, se ocupara del mismo.  

De esta manera, surge la Resolución No. 1375 de 2015, por la cual se modifican unos 

numerales de los Reglamentos Aeronáuticos de Colombia, específicamente el RAC 3, dentro 

de los cuales se encuentra el derecho de retracto, así:   

“(…) ARTÍCULO PRIMERO. Modificar el numeral 3.10.1.1. del RAC 3 

(Reglamentos Aeronáuticos de Colombia), el cual quedará como sigue:  

(…) 

3.10.1.1.1. Deber especial de información (sic) ventas por internet o a distancia. 

Las aerolíneas habilitadas para prestar el servicio público de transporte aéreo, 

deberán incluir en sus plataformas destinadas a la venta de tiquetes por internet o a 

distancia, información suficiente y clara, sobre las condiciones en que los pasajeros 

pueden presentar desistimiento o retracto a la compra efectuada en los términos 

previstos en el numeral 3.10.1.8. del RAC (…). 

ARTÍCULO SEGUNDO. Modificar el numeral 3.10.1.8. del RAC 3 (Reglamentos 

Aeronáuticos de Colombia), el cual quedará como sigue:  

“3.10.1.8. Facultades del pasajero para ejercer el desistimiento o retracto.  

3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no 

tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014.  

En los contratos para la prestación del servicio de transporte aéreo de pasajeros 

que se perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere (sic) 

Decreto 1499 de 2014, se entenderá pactado el derecho de retracto en favor del 

adquirente del tiquete.  



11 
 

El ejercicio del derecho estará sujeto a las siguientes reglas:  

El retracto deberá ser ejercido, a través de cualquier canal de atención del vendedor, 

dentro de las cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la operación de 

compra.  

El retracto solo podrá ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8) 

días calendario entre el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para 

el inicio de la prestación del servicio para operaciones nacionales. En caso de 

operaciones internacionales, el término será igual o mayor a quince (15) días 

calendario.  

La retención que se hace al pasajero se efectuará a favor del transportador. Será 

equivalente a sesenta mil pesos ($60. 000.oo) para tiquetes nacionales o a cincuenta 

dólares estadounidenses (US$50) para tiquetes internacionales, aplicando la tasa de 

cambio oficial aprobada por el Banco de la República para el día en que el pasajero 

comunique al transportador o agente de viajes su decisión de retractarse. En todo 

caso, el valor retenido no podrá ser superior al diez por ciento (10%) del valor 

recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos y tarifa administrativa.  

(…) 

La aerolínea o agente de viajes que vendió el tiquete, deberá reembolsar el dinero 

al pasajero en un plazo máximo de treinta (30) días calendario a partir de la 

comunicación del retracto. 

Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizó la 

venta del tiquete como intermediario, esta procederá al reembolso del dinero a que 

haya lugar, una vez la aerolínea ponga a su disposición el monto correspondiente, 

sin perjuicio del plazo de treinta (30) días previsto en el inciso anterior para que el 

reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo 

Parágrafo primero. El pasajero tendrá derecho a la devolución de la tasa 

aeroportuaria (…). 

Parágrafo segundo. El vendedor deberá informar al consumidor en forma previa a 

la adquisición del servicio, el derecho de retracto y las condiciones para ejercerlo, 

al tenor de lo dispuesto en el artículo 46 de la Ley 1480 de 2011 (…)”. (Subrayado 

fuera de texto).  
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De manera que, los presupuestos referentes al derecho de retracto establecidos en la 

regulación de la Aeronáutica Civil consisten en lo siguiente:  

 

1. Se entiende pactado el derecho de retracto por la compra de tiquetes aéreos, en favor 

del adquirente del tiquete.  

2. El retracto se puede ejercer a través de cualquier canal de atención del vendedor.  

3. El retracto se debe ejercer de manera oportuna dentro de las cuarenta y ocho (48) 

horas corrientes a la compra.  

4. Sólo se podrá ejercer si se hace con una anterioridad de ocho (8) días calendario, entre 

el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para el inicio de la prestación del 

servicio para operaciones nacionales, y en internacionales, será de quince (15) días 

calendario.  

5. Se le hace una retención al pasajero a favor del transportador de sesenta mil pesos 

(60.000 COP) o cincuenta dólares estadounidenses (50 USD), para tiquetes nacionales e 

internacionales, respectivamente.  

6. El valor que se le retiene al consumidor no puede exceder del diez por ciento (10%) 

del valor recibido por concepto de tarifa.  

7. La aerolínea o el agente de viajes deberá reembolsar el dinero al pasajero en un plazo 

de treinta (30) días máximo.  

 

Así las cosas, tenemos que el Reglamento No. 1375 de 2015 llena el vacío legal que existía 

en cuanto al derecho de retracto en la regulación especial del transporte aéreo. Otorgando, 

como lo expresa la Superintendencia de Industria y Comercio, la misma protección a los 

consumidores que prevé el Estatuto del Consumidor.   

 

d. Diferencias entre el Estatuto del Consumidor y el Reglamento No. 1375 de 2015 de 

la Unidad Administrativa de la Aeronáutica Civil. 

Si bien con la Resolución No. 1375 de 2015 se llena el vacío normativo en cuanto al derecho 

de retracto para el transporte aéreo, tenemos que la misma difiere con los mínimos señalados 

en el Estatuto del Consumidor, en lo siguiente: 
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- El plazo para ejercer el derecho de retracto: En el Estatuto es de cinco (5) días siguientes 

a la compra, mientras que en el Reglamento es de cuarenta y ocho (48) horas siguientes a 

la compra.  

- El término para ejercer el derecho de retracto y el vuelo: En el Estatuto del Consumidor 

se señala que entre el retracto y el vuelo debe haber mínimo cinco (5) días de diferencia. 

Por su parte, en el Reglamento se establece para vuelos nacionales un término de ocho (8) 

días, y para los vuelos internacionales de quince (15) días de diferencia.  

- En cuanto a las retenciones: En la Ley 1480 de 2011 se estipula que no aplican retenciones 

o descuentos, mientras que en el Reglamento se establece la retención máxima de un diez 

(10%) por ciento del valor pagado, y adicionalmente señala que será de sesenta mil pesos 

(60.000 COP) para vuelos nacionales y cincuenta dólares (50 USD) para vuelos 

internacionales.   

 

CONFLICTO DE COMPETENCIAS Y PRIMACIA NORMATIVA 

Es importante señalar que, la protección al consumidor se encuentra salvaguardada de manera 

general en el artículo 78 de la Constitución Política de Colombia, siendo desarrollada de 

manera especial por la legislación colombiana en el actual Estatuto del Consumidor, Ley 

1480 de 2011. Las diferentes maneras que existen para brindarle protección al consumidor, 

permiten que se presenten conflictos normativos al momento de elegir que norma se debe 

aplicar al caso en concreto, como en el presente tema, entre los reglamentos desarrollados 

por la Aeronáutica civil, norma especial, y la Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor.  

Tenemos entonces que, la Ley 1480 de 2011 señala respecto de su ámbito de aplicación, lo 

siguiente: 

“Artículo 2°. Objeto. Las normas de esta ley regulan los derechos y las 

obligaciones surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la 

responsabilidad de los productores y proveedores tanto sustancial como 

procesalmente. 

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de 

consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al 

consumidor en todos los sectores de la economía respecto de los cuales no exista 



14 
 

regulación especial, evento en el cual aplicará la regulación especial y 

suplementariamente las normas establecidas en esta Ley (…)”. (Subrayado fuera 

de texto).  

Así las cosas, surge la necesidad de establecer que norma es la aplicable para ejercer el 

derecho de retracto en la compra de tiquetes aéreos a través de medios no tradicionales, así 

la Ley 57 de 1887, en su artículo 5, señala:  

“Artículo 5º.- Cuando haya incompatibilidad entre una disposición constitucional y 

una legal, preferirá aquélla. 

Si en los Códigos que se adoptan se hallaren algunas disposiciones incompatibles 

entre sí, se observarán en su aplicación las reglas siguientes: 

1ª. La disposición relativa á un asunto especial prefiere á la que tenga carácter 

general;(…)”. (Subrayado fuera de texto).  

A su vez, la Ley 153 de 1887, refiriéndose a la aplicación de las leyes, estipula:  

“Artículo 2. La ley posterior prevalece sobre la ley anterior. En caso de que una ley 

posterior sea contraria á otra anterior, y ambas preexistentes al hecho que se juzga, 

se aplicará la ley posterior”. (Subrayado fuera de texto). 

“Artículo 3. Estímase insubsistente una disposición legal por declaración expresa 

del legislador, ó por incompatibilidad con disposiciones especiales posteriores, ó 

por existir una ley nueva que regula íntegramente la materia á que la anterior 

disposición se refería (…)”. (Subrayado fuera de texto).  

“Artículo 12. Las órdenes y demás actos ejecutivos del gobierno expedidos en 

ejercicio de la potestad reglamentaria, tienen fuerza obligatoria, y serán aplicados 

mientras no sean contrarios á la Constitución, á las leyes ni a la doctrina legal más 

probable (…)”. (Subrayado fuera de texto).  

De manera que, prevalece la norma especial sobre la general, y que si bien la Ley 1480 de 

2011 regula de manera especial la protección al consumidor, resulta general frente a la 

protección al consumidor en cuanto al transporte aéreo, explícitamente regulado a través de 

los RAC, regulación que hasta el año 2015 se pronunció respecto del derecho de retracto en 

la compra de tiquetes aéreos por medios no tradicionales o a distancia, supliendo así la 

aplicación del Estatuto del Consumidor al respecto. 
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Así las cosas, tenemos que se ha zanjado la discusión respecto de la dicotomía que existía 

hasta el año 2015 frente a la aplicación del derecho de retracto en la compra de tiquetes aéreos 

por medios no tradicionales. Ahora, en la actualidad al haber norma especial que regule sobre 

esta materia, se debe aplicar ésta, es decir, los reglamentos de la Unidad Administrativa de 

la Aeronáutica Civil, específicamente el Reglamento No. 1375 de 2015.    

 

CONCLUSIONES 

Teniendo en cuenta que,  la relación de consumo a la que se refiere el presente trabajo, vincula 

por un lado a las aerolíneas y en el otro extremo al consumidor – cliente, que compra tiquetes 

aéreos a través de medios no tradicionales o a distancia.  Es importante señalar que, el servicio 

de transporte aéreo tiene la calidad de derecho fundamental, y que por ende, su protección 

debe regularse de manera especial.  

De forma tal que, es necesario que el consumidor en dicha materia también tenga una 

protección característica y diferente, siendo procedente que la entidad encargada de regular 

dicha protección sea la especializada en el tema, es decir, la Unidad Administrativa de la 

Aeronáutica Civil.  

Lo anterior, teniendo en cuenta que la protección al consumidor encuentra su respaldo en el 

Ordenamiento Jurídico Colombiano, y especialmente en la Carta Magna, así lo ha señalado 

la Corte Suprema de Justicia:  

“(…) la protección del consumidor no sólo encuentra respaldo en esa preceptiva 

constitucional, sino también en el artículo 13 de dicha Carta, en cuanto establece 

que “el Estado promoverá las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva 

y adoptará medidas a favor de grupos discriminados o marginados”.  Y es que el 

Constituyente con ese mandato busca la efectividad material del derecho a la 

igualdad, imponiéndose, entonces, que para tal fin se trate de manera distinta a 

personas ubicadas en situaciones diferentes, como sucede con el productor y el 

consumidor, pues éste, por la posición en la que se encuentra frente al otro, 

demanda una especial protección de sus derechos, en la medida que es la parte 

débil de la relación de consumo (…)”. (Sala de Casación civil., 2009). 
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Al respecto, es menester tener en cuenta que, si bien es cierto que la protección al consumidor 

es un tema novedoso y que se viene desarrollando hace apenas unos pocos años en nuestro 

país, con el Estatuto del Consumidor, lo que busca el Estado es establecer políticas y normas 

para salvaguardar los derechos de la parte que se encuentra en una posición asimétrica en el 

extremo de la relación de consumo, para así promover una real y efectiva protección a los 

consumidores.  

Tenemos entonces que, lo ideal es que las garantías que promueven una protección efectiva 

para el consumidor, perduren en cualquier legislación o normativa especial, de manera tal 

que, no se dé cabida a controversias tales como que normatividad aplicar para salvaguardar 

el derecho al consumidor o “el principio de favorabilidad para este”, el cual consiste en 

aplicar la norma más favorable para el cliente, consumidor o usuario final, pues lo ideal es 

que se entienda que en las relaciones de consumo, el consumidor se encuentra en una posición 

asimétrica respecto de la parte fuerte del contrato, que en el presenta caso son las aerolíneas.  

Es preciso advertir que, la discusión referente a que normativa se debe aplicar frente al 

derecho de retracto en las compras de tiquetes aéreos a través de mecanismos no tradicionales 

o a distancia, ya fue zanjada, concluyendo la Superintendencia de Industria y Comercio, a 

través de diferentes conceptos, que al encontrarse regulado este derecho en el Reglamento 

No. 1375 de 2015, será la Unidad Administrativa de la Aeronáutica Civil, la Entidad 

encargada de la inspección, vigilancia y control de la actividad del transporte aéreo en 

Colombia. Puesto que, para la SIC dicho Reglamento cumple con las disposiciones 

consagradas en el Estatuto del Consumidor.  

Señala la citada Superintendencia en Concepto del 15 de abril de 2016, que “Analizadas las 

disposiciones de la Resolución 01375 del 11 de junio de 2015, en relación con el tema de 

consulta, en reiteradas ocasiones esta Oficina ha manifestado que en la referida resolución 

se han regulado las premisas esenciales de la figura del retracto contemplado en el artículo 

47 de la Ley 1480 de 2011  Estatuto del Consumidor ocupándose de exigir el cumplimiento 

del deber y derecho a la información, su aplicación a las tarifas promocionales y el reintegro 

del dinero, y así mismo se señalaron los plazos para el ejercicio del derecho y el reembolso 

del dinero al consumidor. Por lo tanto, en nuestra opinión el derecho de retracto frente a la 

adquisición de tiquetes para el transporte aéreo de pasajeros, regulado por la referida 
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resolución otorga la misma protección a los consumidores que prevé el Estatuto del 

Consumidor”. (SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO , 2016) 

 

Al respecto, es preciso mencionar que el Reglamento No. 1375 de 2015 sí llena el vacío que 

existía frente al marco regulatorio del derecho de retracto en el transporte aéreo, pero a su 

vez, tal como se ha manifestado en el presente trabajo, dicha regulación difiere con lo 

señalado en la Ley 1480 de 2011, puesto que si bien es cierto que cumplió con regular la 

definición, plazos y requisitos para ejercerlo, estos no concuerdan en su totalidad con los 

mínimos señalados en el Estatuto de Protección al Consumidor, donde cobran especial 

relevancia los derechos de los consumidores del transporte aéreo y la calidad de derecho 

fundamental del mismo.  

 

Es claro entonces que, con el Reglamento No. 1375 de 2015 se buscó hacer un balance, y 

equiparar los derechos de los consumidores reconocidos en el Estatuto del Consumidor, y lo 

que representa el transporte aéreo para la comunidad, al ser un servicio catalogado como 

esencial y fundamental.  

 

Sin embargo, difiero de la posición de la Superintendencia de Industria y Comercio, en 

cuanto a que dicho Reglamento cumple con los mínimos establecidos en el Estatuto del 

Consumidor, ya que la diferencia en los plazos y la imposición de tarifas de retención, 

evidencia una protección menor para este. Frente al tema, es pertinente recordar que en 

reiteradas ocasiones las aerolíneas cancelan o retrasan vuelos, en los que únicamente le 

ofrecen al consumidor un “refrigerio” o unas horas en un hotel, sin darle importancia a las 

necesidades del consumidor. Por lo tanto, es evidente que se le debe dar mayores garantías 

al consumidor, y ¿por qué no cumpliendo los mínimos ya señalados por la legislación 

colombiana?, al derecho de retracto en la compraventa de tiquetes aéreos por medios no 

tradicionales o a distancia, se le debería dar igual o mejor tratamiento al establecido en el 

Estatuto del Consumidor, de manera tal que, se genere una protección efectiva para la parte 

“débil” de la relación de consumo, aerolínea- cliente, consumidor. 
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