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Resumen ejecutivo

Esta version conserva la forma, claridad y procedimiento operativo de la politica original,
pero incorpora cuadros de lectura rapida, reglas actualizadas de comercio electrénico,
derecho de retracto conforme a la Ley 2439 de 2024, reversion de pagos conforme al
Decreto 587 de 2016, rol del Bureau como plataforma tecnoldgica y controles de
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1. INTRODUCCION

La Fundacién Greater Medellin Convention & Visitors Bureau - Oficina de Convenciones y
Visitantes para Medellin y Antioquia (El Bureau), consciente de la importancia de mantener la
confianza y la satisfaccion de sus clientes, aliados y usuarios, adopta la presente Politica de
Devolucion y Reversidn de Pagos como un compromiso con la transparencia, la legalidad, la
trazabilidad y la responsabilidad financiera.

El Bureau, en cumplimiento de la normatividad colombiana vigente y de los estandares de
buen gobierno aplicables a su naturaleza juridica, define en este documento los
procedimientos, criterios y condiciones bajo los cuales se gestionan las solicitudes de
cancelacion, devolucién, reversién, reembolso o reprogramacion de pagos efectuados por
productos, servicios, eventos o experiencias publicados en Visit Medellin.

Visit Medellin opera como una plataforma tecnolégica de promocion, conexion, visibilidad,
gestion transaccional y recaudo, administrada por El Bureau. Las experiencias, actividades o
servicios turisticos publicados en la plataforma son ejecutados materialmente por el respectivo
MIEMBRO u OPERADOR responsable, quien debe cumplir las condiciones ofrecidas al
usuario, mantener sus habilitaciones, permisos, Registro Nacional de Turismo (RNT) cuando
aplique, pdlizas, garantias y demas requisitos legales y contractuales aplicables.

El Bureau cuenta con el RNT No. 268396 para Visit Medellin y Antioquia, en la categoria de
operador de plataforma electronica o digital de servicios turisticos, sin que ello sustituya la
responsabilidad legal, operativa y contractual del MIEMBRO u OPERADOR que presta
materialmente cada experiencia publicada.

Esta politica busca garantizar un manejo eficiente, seguro y documentado de los recursos,
proteger los derechos de los usuarios, delimitar responsabilidades, prevenir fraudes, errores
0 malas practicas y facilitar la atencion oportuna de solicitudes asociadas a pagos,
cancelaciones y reversion de operaciones.

2. MARCO LEGAL

La prestacién, promocién, comercializacion, pago, cancelacion, devolucion y reversion de
pagos de experiencias turisticas a través de Visit Medellin se rige, en lo pertinente, por la
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Constitucién Politica de Colombia, la Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor, la Ley 527
de 1999 sobre mensajes de datos y comercio electronico, la Ley 2439 de 2024 en materia de
comercio electronico y derecho de retracto, el Decreto 587 de 2016 sobre reversién de pagos,
la Ley 300 de 1996 y demas normas turisticas aplicables, asi como por las politicas internas
de Visit Medellin y los memorandos o acuerdos suscritos con los MIEMBROS u
OPERADORES.

En virtud del Estatuto del Consumidor, los usuarios tienen derecho a recibir informacion clara,
veraz, suficiente, oportuna y comprobable sobre los servicios ofrecidos, su precio,
condiciones, restricciones, responsable de la prestacion, politicas de cancelacion,
mecanismos de atencion, garantia, retracto y reversion, cuando estos resulten aplicables.

La Ley 2439 de 2024 modificé reglas aplicables al comercio electronico y al derecho de
retracto. En particular, cuando proceda el derecho de retracto en operaciones de comercio
electrénico, la devolucion del dinero a favor del consumidor no podra exceder de quince (15)
dias calendario, contados desde el momento en que el consumidor ejercié el derecho y
cumplié con las obligaciones necesarias para efectuar la devolucién, incluyendo el suministro
de datos correctos y completos requeridos para el proceso, segun corresponda.

La reversion de pagos debe diferenciarse del derecho de retracto. La reversion procede en
los eventos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 y el Decreto 587 de 2016,
cuando se trate de pagos realizados mediante mecanismos de comercio electrénico,
televenta, tienda virtual u otros mecanismos de venta no presenciales, y se configure una
causal legal como fraude, operaciébn no solicitada, no prestacion del servicio, no
correspondencia con lo solicitado o defecto. En este caso, el consumidor debe presentar la
queja ante el proveedor y notificar al emisor del instrumento de pago electronico dentro de los
términos legales aplicables; una vez presentada la solicitud ante el emisor, los participantes
del proceso de pago disponen de quince (15) dias habiles para hacer efectiva la reversion,
cuando proceda.

El Bureau no presta directamente las experiencias turisticas ofrecidas por terceros en Visit
Medellin. No obstante, en su rol de administrador de la plataforma, promotor del canal, gestor
de recaudo y soporte transaccional, conserva deberes propios de informacion, trazabilidad,
gestion de solicitudes, coordinacién con el MIEMBRO u OPERADOR, atencién inicial de
PQRS y conservacion de soportes.

Esta politica debe aplicarse de forma armdnica con los Términos y Condiciones de Uso, la
Politica de Comercio Electronico y Atencion al Consumidor, la Politica de Privacidad y
Tratamiento de Datos Personales, el Memorando de Entendimiento suscrito con el
MIEMBRO u OPERADOR Yy las condiciones particulares de cada experiencia publicada.

3. CUADRO RESUMEN DE APLICACION
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Cancelacion
voluntaria con

El usuario cancela
después de
vencido el retracto
o cuando este no

Devolucion del
80% del valor

Penalidad total del
20%: 10% Bureau

Verificar hora
de inicio, fecha
de solicitud y

72 horas o aplica, con minimo | pagado y 10% MIEMBRO estado del
mas plica, pagado. u OPERADOR. :
72 horas antes de giro.
la experiencia.
No procede
devolucion ni El operador
Cancelacion El usuario cancela | reprogramacion, conserva Debe estar
dentro de las 72 salvo aceptacion disponibilidad y informado
con menos de .
29 horas hgrgs previas al expresa del cupo reserv.aclio, antes de la
inicio. MIEMBRO u segun condiciones K compra.
OPERADOR 0 | publicadas.
causal legal.
El usuario no se El operador Registrar
No procede . !
presenta en fecha, AR conserva valor evidencia de
No show devolucién ni . -
hora y lugar . segun condiciones | no
reprogramacion. .
pactados. de reserva. presentacion.
Compra no En e-
presencial o de commerce,
comercio No hay penalidad. devolucion
Derecho de electronico, dentro | Devolucion del No debe cobrarse |maximo en 15
de 5 dias habiles, 100%, sin tarifa si la dias
retracto . S .
siempre que el descuentos. experiencia no se | calendario

servicio no haya
iniciado y no exista

presta.

desde ejercicio
+ datos

excepcion legal. completos.
Pago electrénico y
causal legal: Tramite ante . .

Si la causa es Consumidor

fraude, operacion

proveedor, canal

imputable al

debe actuar

L, no solicitada, no y emisor del
Reversion de L, ; operador, este dentro de los
prestacion, no instrumento de ) .
pago . ., asume reintegros, | términos
correspondencia, pago, segun costos o leqales
defecto, cobro Decreto 587 de . 9
duplicado u ofra 2016 compensaciones. | aplicables.

causal procedente.
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Cancelacion, :
. o Operador reintegra
incumplimiento, 2
al Bureau 100%
falta de . Bureau puede
Causa ! S del valor usuario
) disponibilidad, falla ., , compensar,
imputable al esencial. falta de Devolucion del mas costos descontar o
MIEMBRO u ermisoé o no 100% al usuario. administrativos, suspender
OPERADOR P - bancarios o usp
prestacion . giros.
L tecnoldgicos que
imputable al
correspondan.
operador.
D Reprogramacién | Operador debe
La experiencia o .
No se . o devolucion del | informar .
compartida o) o No aplica
alcanza ) . 100% si el oportunamente y :
iy requiere minimo de . penalidad para
minimo de - usuario no proponer :
- participantes y no ; el usuario.
participantes acepta alternativa
se alcanza. .
alternativa. razonable.
Reprogramacion
Evento externo, o devolucion
: . . . Operador debe
imprevisible o segun servicios Debe
Fuerza mayor . © . . soportar el evento
.. |irresistible que no disfrutados, evaluarse
o caso fortuito |, . . y cooperar con la
impide o afectala  costos incurridos caso a caso.

solucion.

experiencia. y soporte de la

causal.

4. CASOS DE APLICACION DE LA POLITICA DE DEVOLUCIONES

Los siguientes casos constituyen el marco operativo para la gestion de cancelaciones,
reprogramaciones, devoluciones, reembolsos y reversion de pagos relacionados con
experiencias publicadas en Visit Medellin. En caso de contradiccidon entre una condicién
particular de la experiencia y una norma imperativa de proteccion al consumidor, prevalecera
la norma imperativa aplicable.

4.1 Cancelacion voluntaria con antelacion minima de 72 horas

Una vez vencido el término legal del derecho de retracto, o cuando este no aplique por la
naturaleza de la operacion o por haberse iniciado la prestacién del servicio con aceptacion del
consumidor, si el usuario cancela la experiencia con una antelacion minima de setenta y dos
(72) horas antes de la fecha programada, se aplicara una penalidad equivalente al veinte por
ciento (20%) del valor total del servicio.
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Penalidad total 20% del valor total pagado por el usuario.

10% para El Bureau por costos administrativos, bancarios,
Distribucion de la tecnoldgicos, transaccionales y de gestion de la plataforma; y
penalidad 10% para el MIEMBRO u OPERADOR por disponibilidad,

reserva del cupo, bloqueo de agenda y gestiones operativas.

80% del valor total pagado, una vez verificados los requisitos
Devolucion al usuario de la solicitud, el estado de la experiencia, la trazabilidad del
pago y el estado de giro al MIEMBRO u OPERADOR.

El MIEMBRO u OPERADOR debera reintegrar al Bureau el
Si el dinero ya fue girado | 90% del valor total de la experiencia, correspondiente al 80%
al operador que debe devolverse al usuario y al 10% correspondiente al
Bureau.

El Bureau devolvera al usuario el 80% del valor total pagado
y girara al MIEMBRO u OPERADOR unicamente el 10%
correspondiente a su parte de la penalidad.

Si el dinero no ha sido
girado al operador

No procedera devolucion ni reprogramacion, salvo
Cancelacion con menos | aceptacion expresa del MIEMBRO u OPERADOR, causal
de 72 horas legal aplicable o decisién comercial favorable debidamente
documentada.

4.2 No show (no presentacion del usuario)

Cuando el usuario no se presente en la fecha, hora y lugar pactados para la experiencia, y no
haya informado oportunamente la cancelacion dentro de los términos previstos en esta politica
0 en las condiciones particulares de la experiencia, no procedera devolucion ni
reprogramacion.

El MIEMBRO u OPERADOR debera conservar evidencia razonable del no show, como
listado de asistencia, reporte del guia, registro de contacto, confirmacién de punto de
encuentro o soporte equivalente.

4.3 Cancelaciones por derecho de retracto

El usuario podra ejercer el derecho de retracto dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la compra, siempre que el servicio no haya iniciado, la compra se haya realizado por canales
no presenciales o de comercio electronico y no se configure una excepcion legal aplicable.
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Cinco (5) dias habiles contados desde la celebracion del
Término para ejercer el contrato en la prestacién de servicios o desde la compra,
retracto segun corresponda, siempre que el servicio no haya iniciado
y no se configure una excepcion legal aplicable.

El 100% del dinero pagado, sin descuentos, penalidades ni

Valor a devolver .
retenciones.

En operaciones de comercio electronico, maximo quince (15)

Plazo maximo de dias calendario desde que el consumidor ejercio el derecho
devolucién en comercio | de retracto y suministro la informacion correcta y completa
electrénico necesaria para efectuar la devolucion, cuando se cumplan

los presupuestos legales aplicables.

De ser posible, sobre el mismo instrumento o medio de pago
Medio de devolucion utilizado por el usuario; o mediante el medio informado de
manera clara, detallada y especifica.

Solicitud del usuario, fecha de compra, fecha de ejercicio del
Soporte minimo derecho, numero de pedido, validacién de que el servicio no
inicio y trazabilidad del pago.

4.4 Cancelaciones por causas imputables al MIEMBRO u OPERADOR

Cuando la experiencia no pueda prestarse por causas atribuibles al MIEMBRO u
OPERADOR, tales como cancelacion injustificada, incumplimiento del itinerario esencial, falta
de disponibilidad, ausencia de permisos, carencia de condiciones de seguridad, falta de
personal, incumplimiento de condiciones ofrecidas o cualquier otra causa imputable al
prestador material del servicio, procedera la devolucion del ciento por ciento (100%) del valor
pagado por el usuario.

El usuario tendra derecho a la devolucién del 100% del valor
Responsabilidad frente al ' pagado o a la solucién que corresponda conforme a la ley, la
usuario presente politica y las condiciones particulares de la
experiencia.

El MIEMBRO u OPERADOR debera reembolsar al Bureau
el 100% del valor correspondiente al usuario, mas los costos
administrativos, bancarios, tecnoldgicos o transaccionales
que sean procedentes conforme al MOU o acuerdo
aplicable.

-
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El Bureau gestionara la devolucion con cargo a los recursos
recaudados y podra facturar, compensar o descontar al
operador los costos aplicables.

Si el Bureau no ha girado
el dinero

El Bureau requerira reintegro inmediato al operador. Cuando

Si el Bureau ya giro6 el . .
corresponda, podra compensar con pagos pendientes o

dinero ;

futuros, suspender giros o escalar el caso.

Si el operador no reintegra dentro de los tres (3) dias habiles
Incumplimiento del siguientes al requerimiento, el Bureau podra descontar
reintegro valores de pagos pendientes o futuros, sin perjuicio de otras

acciones contractuales.

4.5 Cancelacion por no alcanzarse el nimero minimo de participantes
Si la experiencia requiere un numero minimo de participantes y este no se alcanza, el

MIEMBRO u OPERADOR podra proponer una reprogramacion, alternativa equivalente o
cambio de fecha, siempre que informe oportunamente al usuario y al Bureau.

No habra lugar a reembolso posterior por esta misma
causal, salvo que se configure una nueva causal legal o
contractual.

Usuario acepta
reprogramacion

Usuario no acepta nueva | El Bureau procedera al reembolso del 100% del valor
fecha o alternativa pagado, sin penalidad para el usuario.

No se alcanza minimo de | No aplica penalidad para el usuario. El operador debera
participantes informar de manera oportuna y documentada.

4.6 Cancelaciones por fuerza mayor o caso fortuito

La fuerza mayor o caso fortuito debera evaluarse caso a caso, con soporte suficiente y
conforme a la naturaleza de la experiencia, las condiciones publicadas, el momento de la
solicitud y la posibilidad real de reprogramacién o prestacion alternativa.
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Se ofrecera reprogramacion dentro del

periodo o temporada originalmente Comunicacién del
prevista, procurando condiciones operador, evidencia
similares. Si el usuario no acepta y opta climatica, decision de
por la cancelacion definitiva, se evaluara | autoridad, reporte de
devolucion del valor correspondiente a orden publico, soporte
servicios no disfrutados, previa deduccién | logistico u otro

de costos efectivamente incurridos cuando | documento verificable.
legal y contractualmente proceda.

Fuerza mayor o
caso fortuito del
operador o entorno
de ejecucion

El usuario debera informar el hecho y

aportar soportes dentro de los cinco (5) Certificaciéon médica,
Fuerza mayor dias calendario siguientes a la ocurrencia | soporte de calamidad
alegada por el del evento. El Bureau y/o el operador doméstica, prueba de
usuario evaluaran reprogramacion, devolucion imposibilidad objetiva u

total o parcial, segun causal, proximidad otro documento idéneo.
del evento y costos incurridos.

Registro de
requerimiento de
soporte y cierre
administrativo si el
usuario no completa
informacion.

La cancelacion se tratara como voluntaria
y se aplicaran las reglas ordinarias de esta
politica.

Sin soporte
suficiente

5. DERECHO DE RETRACTO Y REVERSION DE PAGO

El derecho de retracto y la reversion de pago son mecanismos diferentes. Por ello, deben
analizarse, responderse y documentarse de manera separada, aunque en la practica puedan
originarse en una misma compra o experiencia.

Mecanismo de reversion
de pagos electronicos
cuando se configura una

Facultad del consumidor para
Naturaleza arrepentirse de la compra en los casos
permitidos por la ley.

causal legal.
SuErie fEra e Articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, Articulo 51 de la Ley
rincipal modificado por la Ley 2439 de 2024 para 1480 de 2011 y Decreto
brincip comercio electronico. 587 de 2016.
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Cuando procede

Valor

Plazo relevante

Dentro de cinco (5) dias habiles
contados desde la celebracion del
contrato en servicios o desde la compra,
segun corresponda, siempre que el
servicio no haya iniciado y no exista
excepcion legal aplicable.

100% del dinero pagado, sin descuentos.

En comercio electrénico, la devolucion
por retracto no podra exceder de quince
(15) dias calendario desde que el
consumidor ejercio el derecho y
suministré la informacién correcta y
completa necesaria para efectuar la
devolucion.

Visit Medellin/Bureau verifica solicitud,

Responsable interno | trazabilidad y estado del servicio;

operador coopera si corresponde.

Fraude, operacion no
solicitada, no prestacion,
no correspondencia con
lo solicitado, defecto,
falla, error o causales
legales aplicables en
pagos electronicos.

Reversion del pago
conforme al tramite legal
y a la decision del
emisor/participantes del
proceso de pago.

El consumidor debe
presentar queja ante el
proveedor y notificar al
emisor del instrumento de
pago electrénico dentro
de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la
fecha en que tuvo noticia
de la operacién
fraudulenta o no
solicitada, o de que debid
haber recibido el
servicio/producto o lo
recibié defectuoso o sin
corresponder a lo
solicitado. Una vez
presentada la solicitud
ante el emisor, los
participantes del proceso
de pago disponen de
quince (15) dias habiles
para hacer efectiva la
reversion, cuando
proceda.

Visit Medellin/Bureau
coordina informacion y
soportes; pasarela/emisor
participan; operador
responde si la causa le
es imputable.
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El usuario podra solicitar la reversion del pago, entre otros, cuando sea objeto de fraude, la
operacion corresponda a una transaccion no solicitada, el servicio no sea recibido o no sea
prestado, el servicio prestado no corresponda a lo solicitado, ofrecido o informado en la
plataforma, se presente defecto, falla, incumplimiento o error en la transaccién, o se genere
un cobro duplicado, inconsistencia de valor u operacion no reconocida que deba ser revisada
por la pasarela o la entidad financiera.

Cuando la reversion sea consecuencia de hechos imputables al MIEMBRO u OPERADOR,
este debera asumir los costos, reintegros, compensaciones, descuentos, penalidades o
reclamaciones que correspondan, conforme al Memorando de Entendimiento, la presente
politica y las condiciones particulares de la experiencia.

6. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION

Para garantizar un proceso transparente, agil y seguro, el usuario debe presentar la solicitud
de devolucion, retracto, reversién o reprogramacion directamente a través de la plataforma
digital de Visit Medellin, el formulario dispuesto para tal fin o los canales oficiales definidos por
El Bureau.

El siguiente procedimiento debe aplicarse de manera documentada y proporcional a la causal
invocada. Los plazos internos comienzan a contarse desde la recepciéon completa de la
informacidn necesaria para analizar la solicitud.
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Responsable Usuario
Presentar solicitud por canal oficial, indicando nombre, documento,
Actividad correo, teléfono, niumero de pedido, fecha de compra, experiencia,

causal, soportes de pago y soporte de la causal.

Desde la presentacién de la solicitud por el usuario. El analisis
Plazo / estandar iniciara cuando la solicitud esté completa. Para reversion de pago
se deberan observar los términos legales especiales aplicables.
Formulario, correo, numero de pedido, comprobante de pago,
causal y soportes.

Soporte minimo

Responsable Visit Medellin / Bureau
Confirmar recepcion, validar datos minimos, identificar experiencia,
Actividad operador, estado del servicio, estado del pago, fecha de compra o

celebracién del contrato y causal invocada.

Estandar interno: dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a
la recepcion de la solicitud completa.

Registro interno, trazabilidad de pedido, fecha de compra, fecha del
servicio, estado de pago/giro.

Plazo / estandar

Soporte minimo

Responsable Bureau / Equipo Visit
Solicitar explicacién, soportes, confirmaciéon de prestacion o no
Actividad prestacion, costos incurridos, disponibilidad de reprogramacion o

causal imputable.
Estandar interno: dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la

Plazo / estandar validacion inicial, salvo urgencia por proximidad de la experiencia o
necesidad de proteger derechos del usuario.
Soporte minimo Correo, acta, ticket, respuesta del operador, soportes de ejecucion.
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Responsable Bureau / Direccién Juridica / Equipo Visit
Determinar si  procede devolucion, retracto, reversion,
Actividad reprogramaciéon, negativa motivada o solicitud de informacién
adicional.

Estandar interno: dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
la recepcién completa de la informacién necesaria para decidir,

Plazo / estandar A . ) . i
salvo término legal especial aplicable o caso complejo debidamente

documentado.
. Matriz de decisién, politica aplicable, condiciones de experiencia y
Soporte minimo
soportes.
Responsable Visit Medellin / Bureau

Comunicar aprobacion, negacion, reprogramacion, solicitud de
informacién adicional o estado del tramite.

Estandar interno: dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
Plazo / estandar la recepcidn completa de la informacidon necesaria, salvo término
legal especial aplicable.

Comunicacién formal, trazabilidad de envio, respuesta del usuario
si aplica.

Actividad

Soporte minimo
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Responsable Bureau / Area financiera / Pasarela
Actividad Ges,tionar devolucioén, reversién, compensacion, des_cuento_ 0 giro
segun estado de recursos, causal aprobada y normativa aplicable.
Estandar interno: dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
la aprobacion interna de la devolucion, cuando dependa
directamente del Bureau. En retracto de comercio electrénico
aplicara el término maximo legal vigente de quince (15) dias
calendario, cuando se cumplan los presupuestos legales aplicables.
En reversién de pago aplicaran los términos legales especiales y
los tiempos de la pasarela, entidad financiera, emisor del
instrumento de pago y demas participantes del proceso.
Orden de devolucion, soporte de pasarela, transferencia,
compensacion, nota contable o constancia de gestién ante terceros.

Plazo / estandar

Soporte minimo

Responsable Bureau / Equipo Visit
Registrar decisién final, soporte de pago o negativa, trazabilidad,
Actividad operador responsable, costos, lecciones aprendidas y medidas
correctivas si aplica.
Plazo / estandar Al finalizar la gestion.
Soporte minimo Expediente del caso, registro de trazabilidad y control interno.
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Los plazos previstos en este procedimiento son estandares internos de gestion, revision, respuesta
y trazabilidad del Bureau y del equipo Visit Medellin. Estos plazos no sustituyen, modifican, reducen
ni amplian los términos establecidos en la normativa aplicable.

Cuando exista un término legal especial, se aplicara el término previsto en la norma
correspondiente. En particular, cuando proceda el derecho de retracto en operaciones de comercio
electrénico, la devolucién del dinero se efectuara dentro del término maximo legal vigente,
actualmente quince (15) dias calendario, contados desde que el consumidor ejerza el derecho y
suministre la informacion completa y correcta necesaria para efectuar la devolucion.

Cuando se trate de reversién de pago, se aplicaran los términos, requisitos y procedimiento especial
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, el Decreto 587 de 2016, compilado en el Decreto
1074 de 2015, y las normas que los modifiquen, adicionen o sustituyan. En estos casos, el tramite
podra depender de la pasarela de pagos, la entidad financiera, el emisor del instrumento de pago y
los demas participantes del proceso de pago.

Para las demas solicitudes de devolucion, reembolso, cancelacion o reprogramacién que no estén
sometidas a un término legal especial, el Bureau realizara la revision dentro de sus estandares
internos de servicio, procurando una gestion oportuna, documentada y proporcional a la causal
invocada, al estado de la experiencia, al estado de los recursos, a la informacién suministrada por el
usuario y a la respuesta del operador responsable.

Los plazos internos comenzaran a contarse desde la recepcién completa de la informacién minima
necesaria para analizar la solicitud. Cuando la solicitud esté incompleta, requiera soportes
adicionales, dependa de informacién del operador responsable, de la pasarela de pagos, de una
entidad financiera o de un tercero, el Bureau informara al usuario el estado del tramite y continuara
la gestion una vez cuente con los elementos necesarios para decidir o ejecutar la devolucion,
reembolso, reversidén, compensacion o reprogramacion correspondiente.

7. REGISTRO Y TRAZABILIDAD

Todas las solicitudes de devolucion, retracto, reversion, cancelacion o reprogramacion
recibidas seran documentadas y registradas en un sistema interno de control o repositorio
definido por El Bureau, garantizando la trazabilidad completa de cada caso.

Fecha y hora, canal, usuario, numero de pedido, experiencia,

Recepcion .
operador, causal invocada.

Comprobante de pago, documentos de identidad cuando
Soportes del usuario aplique, soportes de fuerza mayor, comunicacién de
cancelacion, evidencia de error o fraude.

Estado del pago, estado del giro al operador, fecha de
Validacion interna compra, fecha de experiencia, condiciones particulares,
politica aplicable.

Requerimientos enviados, respuestas, soportes, aceptacion
Gestiéon con operador o rechazo de reprogramacion, costos incurridos, causal
imputable.

-
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Aprobacion, negacion, reprogramacion, reversion, devolucion
Decision parcial o total, solicitud de informacion adicional o cierre
administrativo.

Orden de devolucién, soporte de transaccién, comprobante
Gestion financiera de pasarela, compensacion, descuento, factura o nota
contable.

Fecha de cierre, responsable, comunicacién final, medidas
Cierre y control correctivas, suspension de giros, bloqueo de experiencia o
escalamiento si aplica.

La documentacion sera fundamental para el cumplimiento normativo, la atencién de auditorias
internas o externas, la gestion financiera y contable, la defensa juridica del Bureau, la
evaluacion de desempefio de MIEMBROS u OPERADORES vy la adopcion de medidas
correctivas o preventivas.

El Bureau podra suspender giros, bloquear temporalmente publicaciones, requerir soportes
adicionales, activar garantias, compensar valores o escalar internamente los casos cuando
existan reclamaciones abiertas, solicitudes de reversion, inconsistencias de informacion,
incumplimientos del operador o riesgos legales, reputacionales, financieros u operativos.

8. REFERENCIAS NORMATIVAS VERIFICABLES

Derechos del

consumidor,
Ley 1480 de informacion,
2011 - Estatuto comer’cp https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1681955
del electrénico,
Consumidor retracto y
reversion de
pagos.
Reglas de
comercio
electrénico y
Lev 2439 d término https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=30054269
y e . : : . . .
2024 maximo de https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=
0 257116

devolucion por
retracto en
comercio
electronico.

-
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Decreto 587 de  Paré |a_, httpsE//www.suinjjurisco[.gov.co/viewDocument.asp?.id=30020299 3
2016 reversion de https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=
pagos en 69037
comercio
electrénico.

Mensajes de

datos,

comercio

electrénico y

validez https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1662017
juridica de

comunicacion

es

electrénicas.

Ley 527 de
1999

Ley 300 de Marco general
1996 y normas de turismoy

turisticas prestadores https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1656777
complementari | de servicios
as turisticos.
Registro
Nacional de
Turismo de
RNT Visit Visit Medellin
Medellin y como https://visitmedellin.co/wp-content/uploads/2026/06/RNT-2026-
Antioquia No. plataforma BUREAU-MEDELLIN-Y-ANTIOQUIA.pdf
268396 electrénica o
digital de
servicios
turisticos.
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9. CONTROL DE CAMBIOS

Actualizacion integral de la Politica
de Devolucién y Reversién de Pagos
para Visit Medellin, conservando la
estructura y claridad de la politica

- . Version final para
original e incorporando reglas de

V5 01 de julio de comercio electrénico, Ley 2439 de publlcap’lon,
2026 - operacién y entrega
2024, reversion de pagos, rol del NI
institucional.

Bureau como plataforma, cuadros
de decision, procedimiento
operativo, trazabilidad y mitigacion
de responsabilidad.

Nota de control documental: este documento conserva la forma general y el procedimiento
operativo de la Politica de Devolucion V4, incorpora los ajustes juridicos de la V5 y mejora la
visualizacion mediante tablas para facilitar su consulta por usuarios, operadores, equipo
interno, auditoria y areas de soporte.
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