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Objetivos  

 

Objetivo General: 

Establecer si es costumbre mercantil que los prestadores de servicios de viviendas 

turísticas del sector alojamiento que concretan reservaciones a través de redes sociales y 

canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de reservas, establezcan un 

periodo de retracto y/o política de no devolución de dineros cancelados. 

 

Objetivos específicos: 

Determinar si los prestadores de servicios de viviendas turísticas utilizan redes 

sociales y canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de reservas, para acordar 

reservaciones de sus servicios de alojamiento. 

 

Identificar si los prestadores de servicios de viviendas turísticas que reciben 

reservaciones a través de redes sociales y canales de mensajería electrónica diferentes a 

plataformas de reservas, le informan al cliente los términos de retracto y/o política de no 

devolución de dineros. 

 

Analizar el tiempo promedio que establecen los prestadores de servicios de viviendas 

turísticas que reciben reservaciones a través de redes sociales y canales de mensajería 

electrónica diferentes a plataformas de reservas, para que el cliente pueda realizar el retracto 

del servicio acordado sin que haya lugar a una penalidad.    
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Introducción 

La costumbre mercantil fue la primera fuente de derecho que se encargó de regular 

las relaciones nacientes entre los comerciantes, que desde épocas históricas se han 

caracterizado por ser cambiantes y dinámicas. Profundizando en el asunto, Etimológicamente 

hablando, la palabra fuente tiene su origen en el latín, con la expresión “fons”, que hace 

referencia al agua que brota de la tierra, al manantial que brota, y que deriva en su genitivo 

“Fontis”1.  Años más tarde, se usó como una expresión para referirse al principio, al 

fundamento o al origen de algo. Es decir, que la palabra fuente, más allá de la teoría general 

del derecho, se usa para referirse al origen de algo.  

A su vez, la expresión “fuentes del derecho”, es empleada en diferentes escenarios 

académicos. Por ejemplo, en el ámbito de filosófico, que lo refiere a una facultad inmanente 

del hombre para estructurar su propia existencia2. En igual sentido, la sociología considera 

que las fuentes del derecho son un conjunto de situaciones fácticas derivadas de las relaciones 

entre los individuos y, que dan origen a lo que conocemos como Derecho positivo. 

Finalmente, Arthur Kauffman sostiene que las “fuentes del derecho” son un concepto jurídico 

fundamental3 que se refiere a las normas tenidas en cuenta para la decisión judicial, y que en 

todo caso importan para resolver las confrontaciones entre los ciudadanos y que cada vez 

tienen menor importancia a la hora de la creación de la ley. 

Ahora bien, la costumbre es probablemente la fuente más antigua del derecho 

positivo, sus primeras referencias nos remontan al antiguo imperio romano, como la forma 

más trascendental en el proceso de la creación del derecho hasta la aparición de las doce 

 
1 Diccionario Hispánico Universal. México. W.M. Jackson. Tomo I. 1.968. Pág. 686 
2 Enciclopedia Jurídica Omeba. Versión electrónica. 
3 KAUFMANN, Arthur. Filosofía del Derecho. Universidad Externado de Colombia. Bogotá 1.999. Pág. 209 
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tablas hacia la segunda mitad del Siglo IV A. C. por su parte, en Europa Continental, la 

costumbre fue primordial en la construcción de la ley durante toda la edad media, pasando 

por el renacimiento y la ilustración, hasta llegar al siglo XVIII, cuando comienzan a 

estructurarse las repúblicas y estructuraron los Sistemas Jurídicos a través de las 

codificaciones. 

Durante mucho tiempo, la costumbre fue la protagonista del derecho mercantil, pues 

se convirtió en la columna vertebral de su desarrollo; y con llegada del positivismo jurídico 

y el desarrollo del Estado Nación, los Códigos desplazaron a la costumbre hasta ubicarla 

como una fuente auxiliar del Derecho, así las cosas, dado el carácter dinámico de las 

relaciones sociales se puede afirmar que la costumbre s protagonista como fuente del derecho 

más aún en un mundo globalizado en relaciones comerciales. Así las cosas, en el ámbito del 

derecho comercial, el legislador, la jurisprudencia y la doctrina considera a la costumbre 

como “fuente normativa, interpretativa e integradora y, además, permite su certificación”4, 

y por tanto, le otorga plena autoridad para acudir a ella como prueba judicial. 

En el contexto actual las redes sociales han revolucionado el mundo del turismo al 

permitir a los viajeros compartir sus experiencias, agendar destinos y servicios, y buscar 

inspiración de viaje, es así como las empresas turísticas emplean las redes sociales para 

promocionar sus servicios, interactuar con los clientes y obtener retroalimentación en tiempo 

real. En concordancia, las plataformas como Instagram y Facebook han influido en la toma 

de decisiones de viaje al mostrar destinos de manera atractiva y personalizada. Razón por la 

cual, es pertinente la Certificación de una Costumbre Mercantil en el sector turístico de 

viviendas de alojamiento.  

 
4 CONFECAMARAS. Red de Cámaras de Comercio. La Costumbre Mercantil recopilada por la Red de Cámaras 
de Comercio. Bogotá. 2021. 
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En este sentido, la Clínica Jurídica de Litigio Estratégico de la Costumbre Mercantil 

de la Universidad Cooperativa de Colombia en el Campus Cartago, como una manifestación 

del compromiso con la región, se ha interesado en conocer, estudiar, investigar y certificar 

costumbres mercantiles que han cobrado relevancia, y esa forma aportar al desarrollo 

comercial desde las nuevas dinámicas que ha impuesto la tecnología. 
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Problema de investigación  

Planteamiento del Problema   

De acuerdo con el informe digital del año 2022, actualmente 4.62 millones de 

personas acceden a las redes sociales, lo que representa aproximadamente el 59% de la 

población mundial. Podría afirmarse que las redes sociales facilitan, no solo acceso a la 

información, sino al fortalecimiento de acuerdos en el intercambio de bienes o servicios. 

Facebook sigue siendo la red social más utilizada en el mundo, en tercer lugar, se encuentra 

WhatsApp, seguido de Instagram. 

En América Latina y el Caribe, según datos de febrero de 2024, Chile, Barbuda y 

Costa Rica, fueron los países con el mayor número de usuarios en redes sociales; siendo 

WhatsApp y Facebook las redes sociales más populares en México. Dentro de esta lógica, a 

principios del año 2024, Colombia ya contaba con 36,70 millones de usuarios de redes 

sociales, lo que equivale al 70,3% de la población total. 

En consecuencia, se plantea establecer sí es costumbre mercantil que los prestadores 

de servicios de viviendas turísticas del sector alojamiento que concretan reservaciones a 

través de redes sociales y canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de 

reservas, establezcan un periodo de retracto y/o política de no devolución de dineros 

cancelados, sin que haya lugar a una penalización.   
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Justificación 

Es de suma relevancia para los comerciantes del sector turístico en particular para los 

prestadores de servicios de alojamiento de viviendas turísticas del área de incidencia de la 

Cámara de Comercio de Cartago y los usuarios de estos que se Certifique de manera la 

existencia de la práctica reiterativa, uniforme, pública, vigente y que no sea contraria a la ley. 

Primero. La posibilidad de realizar reservas Online a través de las plataformas 

distintas a o redes sociales como Facebook o Instagram. Segundo. El tratamiento de las 

políticas de cancelación y las correspondientes penalidades, para los usuarios, por las mismas 

realizadas a través de las redes sociales mencionadas. 

El estudio de esta práctica mercantil presenta el resultado de una investigación de 

Campo presentada a la cámara de Comercio Cartago por estudiantes de último semestre de 

la facultad de derecho, de la Universidad Cooperativa de Colombia, del campus Cartago. 

Ahora bien, el problema de investigación se determinó, teniendo en cuenta el auge de 

la virtualidad en la vida cotidiana, su impacto transformador en el sector turístico hotelero y 

por supuesto en el sector Comercial. 

Lo anterior, teniendo en cuenta la delimitación del estudio de la Costumbre Mercantil 

en el área de incidencia de la Cámara de Comercio de Cartago, Valle del Cauca. Dentro de 

esa delimitación, quienes investigan se centran en dos aspectos: por un lado, el sector turístico 

y, por otro lado, las redes sociales más utilizadas, dejando de lado las apps o plataformas 

diseñadas exclusivamente a la reserva y pago Online. 

En lo que respecta al sector comercial, se centra en los prestadores de servicios de 

viviendas turísticas y, en referencia a las redes sociales objeto de estudio, se refiere a 

Facebook e Instagram. La Certificación de la Costumbre contrasta la información recolectada 

con las normas regulatorias establecidas tanto en la Ley 300 de 1996 o ley General del 
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turismo, la Ley 2068 de 2020 que modifica la Ley General de Turismo, la Ley 1581 de 2012 

o Ley de Protección de Datos Personales y el Decreto 410 de 1971 o Código de Comercio. 

Si bien la anterior normatividad regula algunos aspectos relacionados en esta 

investigación, hay prácticas que no han sido desarrolladas por normas especiales ni decretos 

reglamentarios. Igualmente, el Código de Comercio no se ocupa de manera específica en lo 

tocante a los derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de viviendas turísticas, 

como para los usuarios en cuanto a las reservas realizadas por estas redes sociales; la 

posibilidad de pagos y cancelaciones, con sus correspondientes penalidades. 

Cabe resaltar que, una vez consultadas la página web de diferentes Cámaras de 

Comercio del país, especialmente aquellas donde se tiene un alto impacto en el sector 

turístico como las Cámaras de Comercio de San Andrés, Cartagena, Santa Marta, Amazonas, 

Girardot y Honda; no se encontró en ninguna de ellas reporte sobre la costumbre mercantil 

en el sector turismo (viviendas turísticas) respecto al uso de redes sociales para la reserva de 

alojamientos y las penalidades por retracto o cancelación. 

En el último año, el turismo se consolidó como uno de los sectores de mayor impulso 

en la economía colombiana y reportó más de 5´869,869 visitantes no residentes al cierre del 

año 2023 de acuerdo con la Oficina de Estudios Económicos del Ministerio de Comercio, 

Industria y Turismo con base a lo informado por la Asociación Colombiana de Agencias de 

Viaje y Turismo ANATO. El eje cafetero y norte del valle, por su parte, recepcionaron el 

24% de esos visitantes, superando en 7 puntos porcentuales a las cifras alcanzadas en el año 

2022. Cada vez un número mayor de viajeros utiliza las redes sociales para planificar y 

reservar los servicios de sus viajes. 

Es necesario entonces certificar como Costumbre Mercantil, la existencia y 

comunicación del periodo de retracto acordado en los servicios de alojamiento, para las 
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reservas efectuadas a través de redes sociales diferentes a plataformas de alojamiento de los 

comerciantes del sector en al área de incidencia de la Cámara de Comercio de Cartago. 
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Marco teórico   

La costumbre mercantil y sus elementos. 

Los sistemas jurídicos están conformados por un conjunto de fuentes que organizan 

la identidad del Estado y que son un reflejo de las relaciones jurídicas entre sus ciudadanos. 

En el mundo se tienen aproximadamente cinco sistemas jurídicos. En occidente se 

destacan dos de ellos que tienen su origen en la ley y se conocen como Civil Law y aquellos 

que basan su actuar en la jurisprudencia y se conocen como Common Law5. En ambos la 

costumbre es considerado una fuente del derecho y cobran especial importancia en la 

legislación en materia comercial y mercantil. 

La costumbre mercantil en el Common Law 

El Common Law como sistema jurídico tiene su origen en Inglaterra, pero 

progresivamente se extendió a los países anglos y sajones. Se desarrolló a través de su sistema 

Imperial en la medida que las monarquías dieron paso a los parlamentos y se convirtieron en 

herramienta de dominio político. 

El sistema posee un ordenamiento jurídico que ubica los fallos de los jueces por 

encima de la ley. En él, la costumbre juega un papel fundamental en el proceso de creación 

del derecho, pues ante la escasa codificación, la costumbre continuó siendo fuente primordial 

y principal insumo para su sistema jurisprudencial. 

“La ley escrita ocupa el segundo lugar después de la jurisprudencia, que nace de la 

observación de la costumbre. Las decisiones judiciales constituyen la regla general, en tanto 

 
5 MONTOYA MANFREDI. Ulises et al. Derecho Comercial Tomo I. 11 Edición. Lima. Editorial Jurídica Grijley. 
2004. Pág. 37. 
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que la ley es la excepción destinada a introducir modificaciones o adiciones al derecho 

jurisprudencial”6. 

En este sistema jurídico la jurisprudencia es la expresión de la práctica común y 

corriente de los integrantes de su sociedad. El juez, más allá de criar derecho o impartir 

justicia al aplicar un precepto normativo, cumplió una función declarativa, pues, 

generalmente aplica una costumbre prolongada y memorial. Para Blackstone, jurista 

británico del siglo XVIII, “las sentencias judiciales constituyen una prueba principal y más 

autorizada que puede ser suministrada de la existencia de la costumbre.7” 

En el sistema de Common Law, la costumbre mercantil se remonta la edad media y 

se deriva de las prácticas de los comerciantes y mercaderes relacionados con la ruta de la 

seda en el desarrollo de sus labores. Estos usos y costumbres tuvieron un papel preponderante 

en la consolidación del derecho comercial puesto que, “fueron la principal fuente del derecho 

mercantil en las primeras etapas de su aparición y que se impusieron como una reacción de 

los comerciantes contra las reglas del derecho civil poco adaptables a las necesidades del 

tráfico comercial”8 y a sus necesidades. Esto consolidó una jurisdicción independiente que 

resolvía los conflictos nacidos en el área comercial, teniendo en cuenta las prácticas 

habituales. 

La costumbre comercial o mercantil se considera fuente del derecho anglosajón en la 

medida que se le atribuye el carácter de inmemorial. Esta regla se originó en una norma del 

año 1275 que estableció que la costumbre adquiere fuerza de ley si se comprueba su 

 
6 MONTOYA MANFREDI. Ulises et al. Derecho Comercial Tomo I. 11 Edición. Lima. Editorial Jurídica Grijley. 
2004. Pág. 39 
7 CUETO RUA, Julio Cesar. El Common Law. Su estructura normativa, su enseñanza. Buenos Aires. Editorial 
Abeledo Perrot. 1997. Pág. 27 
8  MONTOYA MANFREDI. Ulises et al. Derecho Comercial Tomo I. 11 Edición. Lima. Editorial Jurídica Grijley. 
2004. Pág. 37. 
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existencia durante más de un siglo, es decir; que solo adquiere carácter obligatorio cuando 

aquella es tan antigua que es difícil determinar su origen9. Además, debe cumplir con 

características similares en la actualidad en casi todos los sistemas jurídicos: que se haya 

practicado ininterrumpidamente, pacíficamente, y que exista entre los ciudadanos el 

convencimiento tácito de la obligación de cumplirla. 

En este sistema, para fallar un caso de origen mercantil sobre el que no existan 

antecedentes, el juez debe basarse en la costumbre imperante frente al caso particular, o si 

existe un fallo anterior que se manifieste de forma similar se utiliza como precedente judicial; 

lo que demuestra que en la actualidad la costumbre sigue usándose como fuente creadora del 

derecho. 

 Costumbre Mercantil en Colombia  

El Código de Comercio colombiano establece en sus disposiciones generales un 

conjunto de fuentes que rigen la actividad mercantil y plantea la forma en la que suceden las 

relaciones entre los comerciantes a falta de ley expresa que se aplica aplicable al caso. 

Marcela Castro de Cifuentes, Doctora en Derecho; propone una clasificación de 

fuentes del derecho mercantil y las jerarquiza así: como Fuentes principales se encuentran la 

ley Mercantil imperativa. (C. Co. Art. 1), ley Mercantil Dispositiva por Vía Principal. (C. 

Co. Art. 1), estipulaciones de los contratos válidamente celebrados. (C. Co. Art. 4), normas 

comerciales supletivas.  (C. Co. Art. 4), costumbres comerciales. (C. Co. Arts. 3, 5 y 6), ley 

civil. (C. Co. Art. 2) y como Fuentes auxiliares enuncia los tratados internacionales de 

Comercio no ratificados por Colombia, las costumbres internacionales, las costumbres 

extranjeras, los principios generales del derecho comercial. 

 
9 CONFECAMARAS. Red de Cámaras de Comercio. La Costumbre Mercantil recopilada por la Red de Cámaras 
de Comercio. Bogotá. 2021. 
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 Requisitos de la Costumbre Mercantil 

Los requisitos para que un comportamiento comercial sea considerado costumbre 

Mercantil están contenidos en el Código de Comercio, y estos son: Uniformidad: Se refiere 

a la forma como se realiza la costumbre. El comportamiento debe ser el mismo para la 

generalidad o grupo de personas que la efectúan. Publicidad: Exige que las prácticas sean 

conocidas por el conglomerado social o por el grupo en el cual se practican. Si esta practicaba 

constituirse con una costumbre y va a ser impuesta a los sujetos de derechos y obligaciones, 

el hecho debe ser público y no clandestino. Reiteración: Es entendida como la puesta en 

práctica determinado hecho por un periodo determinado y con el paso del tiempo se llega a 

consolidar como una tradición; es decir, que la práctica no debe ser transitoria u ocasional. 

Qué no sea contrario a la ley. Este es un requisito legal que se encuentra expresamente 

señalado en el artículo tercero del código de Comercio y señala que “la costumbre mercantil 

tendrá la misma autoridad que la ley comercial, siempre que no sea contraria manifiesta o 

tácitamente”. 

 Clasificación de la costumbre mercantil.  

Dentro de la figura de la costumbre como fuente subsidiaria del derecho se ha 

encontrado que esto admite diversas clasificaciones según el punto que se tome como 

referencia para su estudio se presentan las siguientes: La costumbre según el elemento 

geográfico: clasifica la costumbre de acuerdo con un elemento geográfico directamente 

relacionado con el lugar de la práctica de la misma, de esta manera se divide así: la costumbre 

desde el punto de vista territorial: costumbres locales y regionales. Por su parte, también se 

clasifican desde el punto de vista del país en el que se practica.: costumbres nacionales, 

costumbres internacionales, costumbres extranjeras. Y finalmente, la costumbre en relación 

con la ley: es una clasificación que tiene origen en el antiguo derecho romano y se basa en la 
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conformidad u oposición entre la ley y la costumbre: (Sucundum legem, praeter legem. contra 

legem 

 Fundamentos normativos de la costumbre mercantil en el ordenamiento colombiano 

El sistema colombiano es un sistema jurídico de corriente positivista que le otorga 

mayor valor a la ley como fuente primordial del derecho. Es necesario entonces hacer un 

análisis del papel de la costumbre en las diferentes ramas del derecho para conocer su 

ubicación en el ordenamiento jurídico colombiano. 

La Corte Constitucional, al resolver una demanda de Constitucionalidad, se refirió al 

artículo 230 de la Constitución política y calificó la costumbre como fuente auxiliar del 

derecho, a pesar de no haber sido denominada como tal por el constituyente10.El tratadista 

Edilmer Leonardo Latorre, considera que la constitución no menciona la costumbre como 

fuente auxiliar del Derecho, pero no significa que ésta la esté excluyendo en su calidad de 

tal. 

En el derecho comercial: 

El Código de Comercio en su artículo 3 dice: “La costumbre mercantil tendrá la 

misma autoridad que la ley comercial, siempre que no sea contraria manifiesta o tácitamente 

y que los hechos constitutivos de la misma sean públicos, uniformes y reiterados en el lugar 

donde hayan de cumplirse las prestaciones o surgido las relaciones que deban regularse por 

ella”. 

A diferencia de otras ramas del derecho, le atribuye un carácter de fuente primaria de 

la normatividad jurídica y le coloca en el mismo nivel de la legislación mercantil, siempre y 

cuando cumpla con las exigencias en ella mencionadas. Se trata de una regla excepcional que 

 
10 Los jueces en sus providencias solo están sometidos al imperio de la ley. La equidad, la jurisprudencia, los 
principios generales del derecho y la doctrina son criterios auxiliares de la actividad judicial. 
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hizo la ley en razón a la naturaleza dinámica de las relaciones del comercio que dieron lugar 

a la costumbre mercantil. 

Los usos y prácticas de los empresarios ocupan un lugar especial en el mundo del 

derecho mercantil, pues pueden adquirir la misma categoría de ley comercial, siempre en 

cumplimiento de los requisitos establecidos y con la mencionada certificación por parte de 

las Cámaras de Comercio. 

En el mismo sentido el Artículo 7 del Código de Comercio dice: “los tratados o 

convenciones internacionales de Comercio no ratificados por Colombia, la costumbre 

mercantil internacional que reúna las condiciones del Artículo 3, así como los principios 

generales del derecho comercial, podrán aplicarse a las cuestiones mercantiles que no puedan 

resolverse conforme a las reglas precedentes11”. 

Lo anterior le otorga fuerza legislativa de la costumbre internacional en materia 

mercantil, pues faculta su práctica y solo la limita por el cumplimiento de los requisitos 

establecidos en el Artículo 3 del mismo ordenamiento, y por supuesto a los principios 

generales del derecho comercial, como fuente adicional del derecho, cuando no existe 

regulación aplicable al caso controvertido. 

 En el Derecho Civil.  

El Código Civil en su artículo 8 dice: “la costumbre en ningún caso tiene fuerza contra 

la ley. No podrá alegarse el desuso para su inobservancia, ni práctica, por invertebrada y 

general que sea”. 

La ley 153 de 1887 en el artículo 13 dispuso “la costumbre siendo general y conforme 

con la moral cristiana, constituye derecho a falta de legislación positiva”, mientras que el 

 
11 Ley 410 de 1971. Código de Comercio. 
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artículo 1621 del Código Civil dispone que “en aquellos casos en que no apareciera voluntad 

contraria, deberá estarse a la interpretación que mejor cuadre con la naturaleza del contrato. 

Las cláusulas de uso común se presumen, aunque no se expresen.12” 

 Importancia de la costumbre mercantil 

Si bien es cierto que las costumbres mercantiles han sido absorbidas por el derecho 

positivo escrito a lo largo del tiempo, y que fueron consignadas en códigos y restringidas a 

las jurisdicciones de cada país o sistema legislativo, el desarrollo del comercio internacional 

y la necesidad que imponen los mercados globalizados han roto con esa dinámica, y han 

reivindicado a la costumbre como creadora de derecho y obligaciones de los comerciantes, 

por tratarse de prácticas empresariales que agilizan y viabilizan nuevas formas de concebir 

el comercio, el derecho, la economía, y en este caso el turismo. 

“Después de la Segunda Guerra Mundial, pero fundamentalmente en la década del 60 

y 70 del siglo XX, el fenómeno de los usos adquiere una importancia mayor, debido 

fundamentalmente al enorme desarrollo del comercio internacional tanto cualitativo como 

cuantitativo, al creciente aumento de las inversiones extranjeras sobre todo de países 

desarrollados a subdesarrollados, y a la trascendencia alcanzada por los préstamos 

internacionales de dinero. Estos factores económicos conducen a la utilización de nuevas 

formas jurídicas, como la autonomía de la voluntad y provocan de alguna forma el 

renacimiento de los usos del comercio internacional.”13 

Es necesario que las normas mercantiles se ajusten tanto a la realidad de los actuales 

tiempos como los cambios tecnológicos, a las nuevas relaciones comerciales, a la inmediatez 

 
12 Código Civil Colombiano. 
13 CANDELO MACIAS, Isabel & OVIEDO Jorge. Derecho Mercantil Contemporáneo. Tomo I. Bogotá. Ediciones 
Jurídicas Gustavo Ibáñez. 2005. Pág. 63. 
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en las transacciones del comercio y que esto genere nuevos desarrollos jurídicos. Se necesita 

entonces normas jurídicas ágiles, eficaces, que correspondan a la realidad de los ciudadanos 

y que les proporcionen, por tanto, seguridad jurídica a los actores de la vida económica. 

Actualmente, los usos y costumbres cobran un papel protagonista en el Derecho 

Mercantil. Constituyen una alternativa a las limitaciones que puede resultar al tratar de 

aplicar la ley a los contratos y negocios en cada caso particular. Las nuevas realidades del 

comercio, la apertura de mercados, el desarrollo de tecnologías que facilitan las 

transacciones, las necesidades de los consumidores y la imposición de la agilidad y la eficacia 

como pilares del comercio moderno imponen un sin número de costumbres de obligatorio 

cumplimiento para los contratantes. 

Así, la uniformidad, la reiteración y la publicidad de las costumbres generadas en el 

ámbito mercantil son indispensables en las nuevas dinámicas de mercado del mundo 

moderno, siempre por supuesto en el marco de la legalidad. 

 La función de Certificación de la Costumbre Mercantil para las Cámaras de Comercio 

del País. 

El artículo 86 del Código de Comercio colombiano confiere a las Cámaras de 

Comercio una función crucial en la certificación de la costumbre mercantil. Esta certificación 

no solo reconoce las prácticas comerciales arraigadas en una comunidad, sino que también 

proporciona un marco legal para su aplicación en disputas comerciales. Al validar la 

existencia de la costumbre mercantil, las Cámaras de Comercio contribuyen a fortalecer la 

seguridad jurídica y la estabilidad en el entorno empresarial al proporcionar criterios 

objetivos para resolver conflictos y establecer normas aceptadas por la comunidad 

empresarial. 
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Además, la certificación de la costumbre mercantil por parte de las Cámaras de 

Comercio promueve la eficiencia y la coherencia en las transacciones comerciales al 

estandarizar prácticas comerciales comunes. Al ofrecer un reconocimiento oficial a estas 

prácticas, se fomenta la confianza entre los comerciantes y se reduce la incertidumbre en las 

relaciones comerciales, lo que a su vez puede impulsar el crecimiento económico al facilitar 

la inversión y la expansión empresarial. En resumen, la función de certificación de la 

costumbre mercantil desempeñada por las Cámaras de Comercio es fundamental para 

promover un ambiente empresarial transparente y próspero en Colombia. 

 Los prestadores de servicios turísticos 

En Colombia, los prestadores de servicios turísticos están firmemente regulados por 

la Ley 300 de 1996 y sus decretos reglamentarios. Esta legislación establece un marco legal 

integral que aborda aspectos fundamentales del sector turístico, desde la clasificación y 

regulación de los diferentes tipos de prestadores de servicios hasta la protección de los 

derechos de los consumidores. Al estar sujetos a estas regulaciones, los prestadores de 

servicios turísticos se comprometen a ofrecer estándares de calidad y seguridad que 

garanticen una experiencia satisfactoria para los turistas y promuevan el desarrollo sostenible 

del turismo en el país. 

La regulación de los prestadores de servicios turísticos en el ordenamiento jurídico 

nacional también busca promover la competitividad del sector y la diversificación de la oferta 

turística, impulsando así el crecimiento económico y la generación de empleo. Además, al 

establecer requisitos y procedimientos claros para la operación de empresas turísticas, se 

fomenta la formalización del sector y se combate la informalidad, contribuyendo a la 

recaudación de impuestos y al fortalecimiento del tejido empresarial. En resumen, la 

regulación de los prestadores de servicios turísticos en Colombia no solo protege los derechos 
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de los consumidores y garantiza la calidad de los servicios, sino que también promueve el 

desarrollo sostenible y la competitividad del sector turístico en el país.  

Etapas contractuales y regulación normativa 

En el sector turístico, las etapas precontractuales y contractuales son fundamentales 

para garantizar una relación transparente y satisfactoria entre el prestador de servicios 

turísticos y el cliente. En las etapas precontractuales, el prestador de servicios turísticos debe 

ofrecer información clara y precisa sobre los servicios que ofrece, incluyendo detalles sobre 

el alojamiento, transporte, actividades, precios y condiciones. Esto implica una publicidad 

veraz y completa, así como la disponibilidad de información detallada en folletos, sitios web 

u otros medios de comunicación. Asimismo, es esencial que el prestador de servicios 

turísticos responda de manera diligente a las consultas y solicitudes de los clientes, 

proporcionando asesoramiento y orientación adecuados para ayudarles a tomar decisiones 

informadas sobre su viaje. 

Una vez que se llega a la etapa contractual, es importante que el contrato entre el 

prestador de servicios turísticos y el cliente sea claro, completo y equitativo. El contrato debe 

especificar claramente los servicios incluidos, las fechas y horarios, las condiciones de pago, 

las políticas de cancelación y cualquier otro aspecto relevante para el viaje. Además, es 

crucial que el contrato cumpla con todas las disposiciones legales y reglamentarias aplicables, 

protegiendo así los derechos tanto del prestador de servicios turísticos como del cliente. En 

resumen, las etapas precontractuales y contractuales en el sector turístico son fundamentales 

para establecer una relación de confianza y satisfacción entre las partes, garantizando una 

experiencia positiva para el cliente y promoviendo la reputación y la integridad del prestador 

de servicios turísticos. 
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Diferencia entre Redes Sociales y Canales de Mensajería Electrónica 

Las redes sociales y los canales de mensajería electrónica son dos tipos de plataformas 

digitales que tienen funciones y propósitos diferentes. Las redes sociales son espacios en 

línea donde los usuarios pueden crear perfiles personales o de negocios, compartir contenido 

multimedia, interactuar con otros usuarios y participar en comunidades virtuales. Estas 

plataformas están diseñadas principalmente para facilitar la comunicación pública y la 

interacción social, permitiendo a los usuarios conectarse con amigos, familiares, colegas y 

comunidades compartiendo publicaciones, fotos, videos, comentarios, entre otros. 

Por otro lado, los canales de mensajería electrónica son sistemas de comunicación 

más privados y directos que permiten a los usuarios intercambiar mensajes de texto, archivos, 

multimedia y realizar conversaciones uno a uno o en grupos de manera instantánea. Ejemplos 

comunes de canales de mensajería electrónica incluyen aplicaciones como WhatsApp, 

Telegram, Messenger y correo electrónico. A diferencia de las redes sociales, los canales de 

mensajería electrónica se centran en la comunicación personalizada y privada, siendo 

utilizados principalmente para conversaciones individuales, grupales o comerciales, y no 

para la difusión de contenido público. En resumen, mientras que las redes sociales son 

plataformas para compartir contenido y conectarse públicamente, los canales de mensajería 

electrónica son herramientas para la comunicación privada y directa entre individuos o 

grupos. 

Registro Nacional de Turismo: Categorías y subcategorías de los prestadores de 

servicios de viviendas turísticas de alojamiento  

Los prestadores de servicios turísticos se pueden categorizar en diferentes tipos según 

la naturaleza de los servicios que ofrecen. Algunas de las categorías principales incluyen 

alojamiento, transporte, actividades recreativas y de entretenimiento, agencias de viajes y 
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servicios complementarios. Dentro de estas categorías, existen diversas subcategorías que se 

especializan en aspectos específicos de la experiencia turística. 

Por ejemplo, dentro de la categoría de alojamiento, se pueden encontrar subcategorías 

como hoteles, hostales, casas de huéspedes, campamentos, entre otros. En la categoría de 

transporte, se pueden incluir subcategorías como aerolíneas, líneas de autobuses, empresas 

de alquiler de automóviles, servicios de transporte turístico, entre otros. Asimismo, las 

agencias de viajes pueden dividirse en subcategorías según el tipo de servicios que ofrecen, 

como agencias de viajes minoristas, mayoristas, en línea, especializadas en ecoturismo, 

turismo de aventura, entre otros. En resumen, la categorización y subcategorización de los 

prestadores de servicios turísticos permite una mejor comprensión y organización del sector, 

facilitando así la identificación y selección de los servicios que mejor se adapten a las 

necesidades y preferencias de los viajeros. 

El siguiente esquema muestra de forma detallada la descripción de la categoría y 

subcategoría utilizada para desarrollar la presente investigación.  
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El turismo y su compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible  

Conforme a lo expresado por la Organización de las Naciones Unidas “los Objetivos 

de Desarrollo Sostenible (ODS), también conocidos como Objetivos Globales, fueron 

adoptados por las Naciones Unidas en 2015 como un llamamiento universal para poner fin a 

la pobreza, proteger el planeta y garantizar que para el 2030 todas las personas disfruten de 

paz y prosperidad. Están integrados en 17 ODS y reconocen que la acción en un área afectará 

los resultados en otras áreas y que el desarrollo debe equilibrar la sostenibilidad social, 

económica y ambiental. Los países se han comprometido a priorizar el progreso de los más 

rezagados. Es por ello, que, los ODS están diseñados para acabar con la pobreza, el hambre, 

el sida y la discriminación contra mujeres y niñas. La creatividad, el conocimiento, la 

tecnología y los recursos financieros de toda la sociedad son necesarios para alcanzar los 

ODS en todos los contextos.” 

En consecuencia, la Universidad Cooperativa de Colombia desde su estructura 

organizacional busca impactar positivamente los ODS, por tal razón se exalta que uno de los 

ODS que se direcciona directamente en prestadores de servicios turísticos es el ODS número 

12: "Producción y consumo responsable". Este objetivo se centra en promover patrones de 

consumo y producción sostenibles, garantizando que los recursos naturales se utilicen de 

manera eficiente y responsable, y minimizando el impacto ambiental de las actividades 

humanas. 

En el contexto de los prestadores de servicios turísticos, la implementación del ODS 

12 implica adoptar prácticas empresariales responsables que reduzcan el uso de recursos 

naturales, minimicen la generación de residuos y fomenten la conservación del medio 

ambiente y la biodiversidad. Esto puede incluir medidas como la adopción de tecnologías 

más eficientes desde el punto de vista energético, la gestión sostenible de los recursos 
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hídricos y la implementación de políticas de reducción, reutilización y reciclaje de residuos. 

Además, los prestadores de servicios turísticos pueden promover el consumo responsable 

entre los turistas, ofreciendo opciones eco-amigables, informando sobre la conservación del 

entorno y apoyando iniciativas de turismo sostenible a nivel local. En resumen, la 

implementación del ODS 12 en el sector turístico contribuye a promover un turismo más 

responsable y sostenible, que beneficia tanto al medio ambiente como a las comunidades 

locales a largo plazo. 
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Metodología 

 Tipo de investigación   

Esta tesis investigativa es de tipo cuantitativa, método que tiene al investigador como 

actor principal. Según el libro La Investigación en las Ciencias Sociales. Más Allá del Dilema 

de los Métodos, escrito por Penélope Rodríguez y Elssy Bonilla Castro: la herramienta 

principal en este proceso investigativo es el investigador, su actuar y compromiso impregna 

el curso de esta, desde la estructura, recolección, bosquejo, planeación, clasificación y 

análisis e interpretación de datos. (Bonilla Castro & Rodríguez, 1977, p. 74) 

Cabe anotar que este tipo investigativo, se estructura por etapas, las cuales se 

retroalimentan en el proceso, hecho que admite rubricar los ejes esenciales para desarrollar 

el objetivo principal es así que para la determinación de la costumbre mercantil en la 

existencia y el periodo de retracto acordados en los servicios de alojamiento en el municipio 

de Cartago – Valle del Cauca. Se ha seleccionado el método de investigación cuantitativo, 

dado que permite observar la práctica mercantil estudiada, a través del análisis contable e 

interpretación de datos, mediante herramientas estadísticas para una mejor comprensión de 

los resultados. 

De acuerdo con el método cuantitativo, será utilizada la encuesta como instrumento 

de investigación para la recopilación de datos. Misma que, con su aplicación, se solicitará a 

los prestadores de servicios de viviendas turísticas, la respuesta de preguntas con las que se 

logre verificar la uniformidad, reiteración, publicidad y legalidad de la costumbre mercantil 

individualizada.   

Igualmente, se diseñará una herramienta dinámica de análisis, que facilite la 

tabulación de las encuestas de forma esquematizada, que garantice la calidad de los datos y 

los resultados, de forma eficiente y eficaz.    
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Encuesta  
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Resultados 

Introductoria 

Primera pregunta: ¿Como prestador de servicios turísticos utiliza redes sociales o 

canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de alojamiento para reservar los 

servicios ofertados? 

  

Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 98% usa redes 

sociales o canales de mensajería.   

Segunda Pregunta: ¿Cómo prestador de servicios turísticos que medio utiliza de 

preferencia para ofertar sus servicios de alojamiento? 
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Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 86% prefiere 

las redes sociales para ofertar sus servicios.   

Uniformidad 

Tercera pregunta: ¿Como prestador de servicios turísticos tiene usted establecido un 

periodo de retracto para la cancelación de servicios reservados sin que haya lugar a una 

penalización? 

  

Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 76% cuenta 

con un periodo de retracto, sin que haya lugar a una penalización. 

 Cuarta pregunta: Si la respuesta anterior fue si ¿indique cuál es el tiempo 

determinado para no causar la penalidad? 
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Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 71% cuenta 

con un día de retracto, para no causar penalidad.   

Reiteración 

Quinta pregunta: ¿Como prestador de servicios turísticos suele informar los términos 

de retracto y/o política de no devolución de dineros cancelados a los clientes que efectúan 

sus reservaciones a través de redes sociales o canales de mensajería electrónica diferentes a 

plataformas de alojamiento? 
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Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 98% informa 

sobre el tiempo de retracto y/o política de no devolución de dineros cancelados a los clientes 

que efectúan sus reservaciones. 

Sexta pregunta: Si la respuesta a la pregunta anterior es si ¿con que frecuencia lo 

realiza? 

  

Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 94% siempre 

informa sobre el tiempo de retracto y/o política de no devolución de dineros cancelados a los 

clientes que efectúan sus reservaciones 

Vigencia 

Séptima Pregunta: ¿Como prestador de servicios turísticos hace cuanto utiliza las 

redes sociales o canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de alojamiento 

para recepcionar reservaciones? 
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Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 73% usa las 

redes sociales de 1 a 3 años, mientras que solo el 24% menos de un año. 

Publicidad 

Octava Pregunta: ¿Considera usted, que en la práctica los prestadores de servicios 

turísticos establecen e informan un periodo de retracto y/o política de no devolución de 

dineros cancelados en virtud de la reserva de alojamiento? 

  

Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 95% considera 

que en la práctica, Se establecen e informan un periodo de retracto y/o política de no 

devolución de dineros cancelados en virtud de la reserva de alojamiento 
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Obligatoriedad 

Novena Pregunta- ¿Considera usted, que se debe establecer e informar una política 

de retracto por los prestadores de servicio turísticos que acuerdan reservaciones por medio 

de redes sociales y canales de mensajería electrónica diferentes a plataformas de alojamiento 

 
 

 

Como se puede apreciar, de 110 prestadores de servicios turísticos, el 99% considera 

que se debe establecer e informar una política de retracto por los prestadores de servicio 

turísticos que acuerdan reservaciones por medio de redes sociales y canales de mensajería 

electrónica diferentes a plataformas de alojamiento 
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Ficha técnica 

 

Persona natural o jurídica que realizó 

la encuesta 

Universidad Cooperativa de Colombia 

Objetivo general 

Establecer si es costumbre mercantil que los 

prestadores de servicios turísticos del sector 

alojamiento que concretan reservaciones a través 

de redes sociales y canales de mensajería 

electrónica diferentes a plataformas de reservas, 

establezcan un periodo de retracto y/o política de 

no devolución de dineros cancelados. 

Universo de estudio 

Prestadores de servicios de Viviendas Turísticas 

en los municipios de la jurisdicción de la 

competencia de la Cámara de Comercio de 

Cartago – Valle del Cauca 

Diseño de la muestra 

Base de datos de la Cámara de Comercio – 

Registro Nacional de Turismo RNT 

Tamaño de la muestra 

(110) prestadores de servicios de viviendas 

turísticas.   

Número de encuestadores 
3 

Técnica de recolección  
Encuesta telefónica  

Margen de error 
5% 

Tipo de instrumento 
Encuesta cerrada 
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Análisis general de la encuesta 

En resumen, la encuesta aplicada a los prestadores de servicios de Viviendas 

Turísticas en los municipios de la jurisdicción de la competencia de la Cámara de Comercio 

de Cartago – Valle del Cauca revela que: más del 99% considera que se debe establecer e 

informar una política de retracto por los prestadores de servicio de viviendas turísticas que 

acuerdan reservaciones por medio de redes sociales y canales de mensajería electrónica 

diferentes a plataformas de alojamiento, en concordancia el 94% siempre informa sobre el 

tiempo de retracto y/o política de no devolución de dineros cancelados a los clientes que 

efectúan sus reservaciones por dichos medios y el 74% cuenta con un día de retracto, para 

no causar penalidad.   

Conclusión resultados por elemento 

Costumbre Mercantil 
Promedios 

Introductoria 
98% 

92% 

86% 

Uniformidad 
76% 

74% 

71% 

Reiteración 
98% 

96% 

94% 

Vigencia 73% 73% 

Publicidad 95% 95% 

Obligatoriedad 99% 99% 



36  

 

Bibliografía  

CAMILLE, Jauffret_spinosi, René David. Los grandes Sistemas Jurídicos 

Contemporáneos. 11 Edición. México DF. Universidad Nacional Autónoma de México. 

2009.  

CANDELO MACIAS, Isabel & OVIEDO Jorge. Derecho Mercantil Contemporáneo. 

Tomo I. Bogotá. Ediciones Jurídicas Gustavo Ibáñez. 2005. Pág. 63. 

Código Civil Colombiano. Editorial Legis 17 Edición. Biblioteca Universitaria. Bogotá 

2.018 

Código de Comercio. Ley 410 de 1971. Editorial Legis 13 Edición. Biblioteca 

Universitaria. Bogotá 2.019 

CONFECAMARAS. Red de Cámaras de Comercio. La Costumbre Mercantil recopilada 

por la Red de Cámaras de Comercio. Bogotá. 2021. 

CUETO RUA, Julio Cesar. El Common Law. Su estructura normativa, su enseñanza. 

Buenos Aires. Editorial Abeledo Perrot. 1997.  

Diccionario Hispánico Universal. México. W.M. Jackson. Tomo I. 1.968. Pág. 686 

DIGITAL REPORT 2022: EL INFORME SOBRE LAS TENDENCIAS DIGITALES, 

REDES SOCIALES Y MOBILE. https://wearesocial.com/es/blog/2022/01/digital-report-

2022-el-informe-sobre-las-tendencias-digitales-redes-sociales-y-mobile/ 

Enciclopedia Jurídica Omeba. Versión electrónica. 

KAUFMANN, Arthur. Filosofía del Derecho. Universidad Externado de Colombia. Bogotá 

1.999. Pág. 209 

MONTOYA MANFREDI. Ulises et al. Derecho Comercial Tomo I. 11 Edición. Lima. 

Editorial Jurídica Grijley. 2004.  

Tasa de penetración de las redes sociales en América Latina y el Caribe en febrero de 2024, 

por país. https://es.statista.com/estadisticas/1073796/alcance-redes-sociales-america-latina/  

  

https://wearesocial.com/es/blog/2022/01/digital-report-2022-el-informe-sobre-las-tendencias-digitales-redes-sociales-y-mobile/
https://wearesocial.com/es/blog/2022/01/digital-report-2022-el-informe-sobre-las-tendencias-digitales-redes-sociales-y-mobile/
https://es.statista.com/estadisticas/1073796/alcance-redes-sociales-america-latina/


37  

Anexos  


























































































































































































































































































































































































































































