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POLITICAS DE ATENCION Y PROTECCION AL CONSUMIDOR

CIENutrition, como primer Centro de Investigacion y Educaciéon en Nutricion virtual
en Latinoamérica, busca ofrecer servicios caracterizados por su excelencia y alta
calidad, que se adecuen a las necesidades e intereses de los clientes y que
permitan realizar una efectiva transferencia del conocimiento.

Siendo actores dentro del mercado de bienes y servicios, que contribuimos en la
consecucion de un desarrollo econdmico y social justo, equitativo y sostenible, en
nuestra condicion de proveedores de servicios de formacion, nuestra operacion
protege, practica y promueve el respecto por los derechos de sus consumidores y
usuarios, entendiendo su importante rol dentro de esta relacion de consumo.

Para el efecto, en concordancia con las estipulaciones legales que le resulten
aplicables, ha establecido las siguientes Politicas Internas de Proteccion al
Consumidor.

CAPITULO |
PRINCIPIOS

ARTICULO PRIMERO: INFORMACION TRANSPARENTE: Con el fin de generar
en nuestros clientes y usuarios una conviccion real y bien fundada al momento de
preferir nuestros servicios dentro del mercado, CIENutrition ofrece una informacién
clara, transparente, exacta y suficiente acerca de cada uno de los servicios
ofrecidos, sobre los términos y condiciones que vinculan a ambas partes, sobre
sus precios y costos, en el general, sobre toda informacién que resulte esencial
para efectos de adoptar una decision de consumo responsable.

Esta informacién es accesible al pubico, y la podran consultar en la pagina web o
solicitarla por medio de los diferentes canales de contacto.

Los precios de los cursos se encuentran dispuesto en la pagina web tanto en
pesos colombianos y en ddélares, para aquellos usuarios que se encuentran en el
exterior. En todo caso, siempre existira su referente en pesos colombianos. Este
precio refleja todos los costos que implican la prestacidon del servicio contratado.
En caso de llegar a presentarse descuentos condicionados a la forma de pago o a
cualquier otra situacion, los mismos seran previamente informados al consumidor,
bajo los mismos medios en que se informe el precio del servicio.

La PUBLICIDAD que se desarrolle con el fin de influir en la decision del cliente, se
realizara haciendo uso de informacion real y suficiente.
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CIENutrition, en ninguna circunstancia, hara uso de informacion engafosa para el
consumidor.

Para el efecto, la informacion suministrada tendra, como idioma principal, el
castellano, sin perjuicio de poder estar acompafiada de su traduccidon en otro
idioma.

ARTICULO SEGUNDO: CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS:
CIENutrition se caracteriza por la excelencia en los servicios ofrecidos. De ahi que
cuente con profesionales altamente cualificados en las labores que desempefian.
De esta manera, su compromiso es ofrecer servicios que respondan a altos
estandares de calidad, en correspondencia con la informacién que se haya
suministrado.

ARTICULO TERCERO: TRATO IGUALITARIO: CIENutrition evitara a toda costa
los tratos discriminatorios por razones de sexo, raza, origen nacional o familiar,
lengua, religion, opinidn politica o filosdfica, o cualquier situacién de vulnerabilidad
o desventaja en que se encuentren sus consumidores. En tal sentido, actuara de
manera equitativa, justa y honesta frente a ellos, durante las diferentes etapas de
su relacion negocial.

ARTICULO CUARTO: BUENA FE: CIENutrition, como actor negocial, se
caracteriza por asumir un comportamiento correcto, leal, honesto, sincero y
transparente frente a sus consumidores o usuarios. En este sentido, se abstendra
de acudir a clausulados abusivos, practicas ilegales o poco éticas, acudir a actos
que generen engafo y, en general, a cualquier acto que implique un perjuicio para
el consumidor o el mercado.

ARTICULO QUINTO: LIBERTAD CONTRACTUAL: CIENutrition respeta la
libertad contractual y, en ese sentido, se abstendra a acudir a practicas que
afecten la libertad de eleccion del consumidor frente a los servicios ofrecidos, sin
ejercer coacciones o presiones de ningun tipo, de manera que sea €l quien, de
manera libre y autbnoma, decida acudir a los servicios que le son ofrecidos por el
Centro.

ARTICULO SEXTO: PROTECCION DE LA PRIVACIDAD: CIENutrition protegera
la privacidad de la informacion suministrada por sus clientes, mediante
mecanismos adecuados de manejo y control en la recopilacién y utilizacién de sus
datos personales. Para el efecto, CIENutrition cuenta con sus Politicas de Manejo
de Datos Personales. (Incluir enlace).

CAPITULO Il
DERECHOS Y DEBERES
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SEPTIMO: DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES: Ademas de

aquellos derechos reconocidos por la normatividad que resulte aplicable, los
consumidores o usuarios de CIENutrition gozaran de los siguientes derechos:

oo

ARTICULO

a. Derecho a recibir servicios de calidad.
b.

Derecho a recibir informaciéon completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los
servicios que le han sido ofrecidos.

Derecho a no recibir publicidad engainosa.

Derecho a la reclamacion: Reclamar directamente ante el Centro y
obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafos
sufridos. Las reclamaciones podran efectuarse personalmente o
mediante representante o apoderado.

Proteccion contractual: Ser protegido de las clausulas abusivas en
los contratos de adhesion.

Derecho de libertad de eleccion: Elegir libremente los servicios que
requieran los consumidores.

Derecho a la igualdad: Ser tratados equitativamente y de manera no
discriminatoria.

OCTAVO: DEBERES DE LOS CONSUMIDORES: Ademas de

aquellos deberes impuestos por la normatividad que resulte aplicable, los
consumidores o usuarios de CIENutrition tendran a cargo siguientes deberes:

a.

Informarse respecto de las diferentes condiciones bajo las cuales se
ofrecen los servicios prestados por el Centro, con el fin de formarse
un consentimiento informado al momento de requerir sus servicios.
Obrar de buena fe frente al Centro en el desarrollo de su relacion
negocial, tanto en la informacién suministrada como en la reserva de
la informacién que sea puesta a su alcance.

Cumplir de manera oportuna con sus obligaciones de pago por los
servicios contratados.

Respetar, en todo momento, la imagen y el buen nombre del Centro.
Respetar la Propiedad Intelectual del Centro, respecto de todas las
obras, textos, signos, marcas, emblemas y cualquier otro bien de que
sea titular.

CAPITULO Il
CONDICIONES CONTRACTUALES
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ARTICULO NOVENO: CONDICIONES MINIMAS CONTRACTUALES:
CIENutrition dentro de sus relaciones negociales, asume los siguientes

COMpromisos:

a. Establecer términos contractuales claros, concisos y faciles de entender
que no sean injustos.

b. Contar con mecanismos de pago seguros, garantizando su confirmacion, y
procediendo a la anulacién, devolucion y/o reembolso de los dineros
cuando haya lugar.

c. Contar con procedimientos de atencion de peticiones, quejas y reclamos
claros y justos.

d. Garantizar la privacidad de los consumidores y la seguridad de los datos
por ellos suministrados.

Con el objetivo de garantizar lo anterior, CIENutrition mantendra a disposicién de
sus clientes, usuarios y demas interesados:

Su identidad e informacion de contacto.

Caracteristicas esenciales de los servicios ofrecidos.

Su precio actualizado.

Las formas de pago que se pueden utilizar.

La disponibilidad de los servicios ofrecidos.

El inicio de la prestacion del servicio, cuando sean generales.
Los horarios de atencion.

La existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47
de la Ley 1480 de 2011.

La existencia del derecho a la reversion del pago en los casos
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

El plazo de validez de la oferta y del precio.

En todo caso, CIENutrition dejara constancia de la aceptacion de los usuarios a
las Condiciones y Términos Generales, por el término de un aio contado a partir
del dia siguiente de la culminacion del curso.

ARTICULO DECIMO: CLAUSULAS ABUSIVAS: Se entiende por clausulas
abusivas: aquellas que producen un desequilibrio injustificado en perjuicio del
consumidor y las que, en las mismas condiciones, afecten el tiempo, modo o lugar
en que el consumidor puede ejercer sus derechos.

CIENutrition, pese a utilizar un clausulado de adhesion, no incluye dentro de sus
términos y condiciones negociales, ni dentro de sus practicas comerciales,
clausulas de tipo abusivo.
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ARTICULO DECIMO PRIMERO: GARANTIA LEGAL: Cuando por circunstancias
ajenas a la normal operatividad del Centro, los clientes de CIENutrition consideren
que se presentd un incumplimiento en la prestacion del servicio se cumplira con la
garantia legal respectiva, en los siguientes términos:

a. Se recurrira al procedimiento de Peticiones, quejas y reclamos, que se
explica en el Capitulo IV.

b. En caso de constatarse el incumplimiento, si existe posibilidad de ofrecer el
servicio en las mismas condiciones en que fue contratado, se le interrogara
al cliente respecto de cual alternativa es de su preferencia: 1. La prestacion
del servicio o 2. La devolucién del precio pagado. ElI Centro actuara de
conformidad con la alternativa que sea escogida.

c. En caso de constatarse el incumplimiento, si por cuestiones de caso fortuito
o fuerza mayor, no fuera posible realizar la prestacion del servicio en las
mismas condiciones pactadas previamente, y no es de interés del cliente
tomar los servicios bajo las nuevas condiciones, se realizara la devolucion
del dinero pagado.

d. En todo caso, las partes pueden llegar a un acuerdo con el fin de garantizar
la calidad del servicio contratado.

CIENutrition dejara constancia escrita de la eleccion tomada por el consumidor.

En eventos de cumplimiento de garantia legal, CIENutrition asumira el costo de la
prestacion del servicio, en las mismas condiciones en que fue inicialmente
contratado, suministrando el mismo material, sin que esto implique para el
consumidor asumir un valor adicional. En el evento de devolucion del dinero, este
sera integral, es decir, el mismo valor que fue cancelado.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO: DERECHO DE RETRACTO: CIENutrition
garantiza a sus clientes el derecho a desistir de la contratacion del servicio
ofertado por el Centro, siempre que sea expresamente solicitado dentro del
término de cinco dias habiles contados a partir de la aceptacidn de las condiciones
generales y del pago del servicio contratado, salvo que, antes de dicho término, la
prestacion del servicio ya se haya empezado a ejecutar.

En este sentido, se entiende que se formalizdé la contratacion cuando el usuario
haya emitido su aceptacién a las condiciones y términos generales y haya
realizado el pago respectivo. No obstante, en todo caso para efectos de
contabilizar el término para el ejercicio del derecho de retracto, se entendera que
existe contrato con el soporte del pago efectuado por el usuario, de manera que, a
partir de la fecha de pago comenzaran a contarse los cinco dias habiles a que
hace referencia el inciso anterior.

ARTICULO DECIMO TERCERO: REVERSION DE PAGO: En atencién a lo
establecido en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, reglamentado bajo el Decreto
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587 de 2016, Cuando corresponda, CIENutrition aplicara las reversiones de
pagos, previa solicitud de consumidor, respecto de aquellas transacciones
realizadas donde tanto la entidad emisora del instrumento de pago electrénico, al
igual que el Centro, se encuentre domiciliada en Colombia, de llegarse a
demostrar la ocurrencia de las siguientes:

Causales para reversa pagos:

a. Cuando el consumidor sea objeto de fraude.

b. Cuando corresponda a una operacion no solicitada.

c. Cuando el servicio adquirido no sea solicitado.

d. Cuando el servicio entregado no corresponda a lo solicitado o no cumpla con
las caracteristicas inherentes o las atribuidas por la informaciéon suministrada.

ARTICULO DECIMO CUARTO: EXONERACION DE RESPONSABILIDAD:
CIENutrition no sera responsable frente a sus clientes y usuarios, por los dafios
por ellos sufridos, siempre que sean consecuencia de uno o varios de los
siguientes hechos:
a. Fuerza mayor o caso fortuito
b. Hecho de un tercero
c. Incumplimiento de los términos y condiciones establecidos por CIENutrition
y que fueron conocidos y aceptados por el cliente.
d. Uso indebido por parte del cliente o usuario de la plataforma de acceso a
los cursos.

CAPITULO IV
PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

ARTICULO DECIMO QUINTO: CIENutrition estad comprometido con sus clientes y
usuarios a otorgar una atencién de calidad, suficiente y oportuna. En este sentido,
cuenta con mecanismos para atender las diferentes peticiones, quejas y/o
reclamos que surjan como consecuencia de los servicios ofrecidos

ARTICULO DECIMO SEXTO: PROCEDIMIENTO: Toda solicitud, peticién, queja o
reclamo (PQR) que sea presentada a CIENutrition se tramitara bajo las siguientes
reglas:

a. Los clientes y usuarios del Centro deberan presentar sus solicitudes,
peticiones, quejas o reclamos por escrito debidamente firmado, dirigido a
CIENutrition, en el cual se encuentre su identificacidn, la descripcién de los
hechos que dan motivo al escrito, la direccidon o medio a través del cual
desea obtener su respuesta, y, cuando resulte necesario, los soportes o
pruebas que considere que dan fuerza al mismo. Este escrito podra
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presentarse de manera fisica en la Calle 95 No. 11 a 84, oficina 403, o via
correo electronico al correo info@cienutrition.org.

CIENutrition atendera el escrito y, en caso de necesitar informacion
adicional, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion,
requerira por escrito al solicitante o peticionario la entrega de la misma en
un plazo no sea inferior a un (1) mes ni superior a dos (2) meses. El plazo
para aportar la respuesta sera determinado dentro del requerimiento, y
dependera del tipo de informacién que se necesita y la facilidad o dificultad
en su consecucion. En todo caso, el plazo vinculante para el Centro y el
cliente o usuario sera el que se determine dentro del requerimiento.

De no darse respuesta al requerimiento de complemento de informacién
adicional se procedera de la siguiente manera:

a. Sila informacién resulta esencial para efectos de dar una respuesta,
por resultar la solicitud, peticion, queja o reclamo incompleta o falta
de claridad, se entendera que el cliente o usuario ha desistido de su
solicitud, peticidon, queja o reclamo y se aportara respuesta en tal
sentido, entendiendo que la falla o error es del usuario.

b. Si la informacion, pese a resultar importante para fortalecer el
analisis y la argumentacion de la respuesta, no es esencial al punto
de impedir al Centro aportar una respuesta, la misma sera decidida
con base en la informacion con la cual cuenta el Centro, sin
comprometer su responsabilidad frente a los hechos que deriven de
la fata de informacion adicional.

c. A partir del dia en que el solicitante de respuesta al complemento de
informacion, empezaran a contarse los términos para el Centro dé
una respuesta.

Una vez recibida la solicitud, peticion, queja o reclamo, completas, o la
respuesta al complemento de informacién a que hacen referencia los
literales b. y c., CIENutrition dara respuesta a la misma en los siguientes
plazos, segun el tipo de solicitud:

a. Las quejas y reclamos seran resueltas en un término maximo de
quince (15) dias habiles.

b. Las solicitudes o peticiones de documento y de informacion seran
resueltas en un término maximo de diez (10) dias habiles.

c. En aquellos eventos en que CIENutrition excepcionalmente no pueda
cumplir con estos plazos para atender las solicitudes, peticiones,
quejas y reclamos, se le informard al solicitante antes del
vencimiento de estos plazos, indicandole el nuevo plazo, el cual no
podra ser superior al doble del inicialmente previsto.

La respuesta sera remitida por escrito a la direccion aportada dentro del
escrito de solicitud.

De no ser posible la notificacion de la respuesta, CIENutrition dejara
constancia de esta situacion, y conservara la respuesta por un término
maximo de tres (3) meses.
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g. La solicitud puede ser desistida en cualquier momento por parte del cliente
y usuario, sin perjuicio de que pueda volver a presentar la solicitud en otro
momento.

h. Las solicitudes y respuestas se realizaran en términos respetuosos y
honestos.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO: CIENutrition intentara solucionar sus
controversias de manera directa con sus clientes y usuarios, por lo cual, sin
perjuicio del procedimiento anterior, invitara a los quejosos a llevar a cabo un
ARREGLO DIRECTO de sus diferencias. Si el cliente o usuario esta de acuerdo,
de comun acuerdo suspenderan el procedimiento anterior y se intentara por
ambas partes solucionar el inconveniente en un plazo maximo de treinta (30) dias.
Si no es posible, el procedimiento de atencidn, quejas y reclamos se reanudara y
el Centro debera aportar una respuesta formal, sin que esto impida que acudan a
otros mecanismos alternativos de solucion de conflictos como lo son la
Conciliacién o la Amable Composicion.

Dado en Bogota D.C., a los 2 dias del mes de enero de 2020.
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