REPUBLICA DE COLOMELA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 4 3 4 4— - *DE 2019

(95 FEB 2019,

Por la cual se decreta una orden administrativa de vigilancia especial

Radicacion N° 19-000418

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicic de sus facultades legales en especial las conferidas en los Decretos 4176 y 4886 de
2011, en la Leyes 1437 y 1480 de 2011, en la Ley 300 de 1196 modificada 1558 de 2012, v,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que por disposicién constitucional, los derechos de los consumidores adquieren un
rango superior en la Carta Politica de 1991, tal y como lo dispone el articulo 78, asi:

"ARTICULO 78. La ley reguiard el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi comao la informacion que debe suministrarse al ptiblico en su
comercializacién.

Serdn responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién vy en la
comercializacion de hienes y servicios, atenten contra la salud, la sequridad y el adecuado
gprovisionamiento a consumidores y usuarios,

El Estado garantizara fa participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en
el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este derecho las
organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos demuaocraticos internos.”

SEGUNDO: Que por otro lado, mediante el Decreto 4176 de 2011, se reasignaron funciones del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN vy a la Superintendencia de Industria y Comercio, donde en su articulo 3 se establecio;

“ARTICULO 3.- Reasignar al Superintendente Delegade para la Proteccién al
Consumidor y al Director de Proteccion al Consumidor, de la Superintendencia de
Industria y Comercio, las funciones establecidas en el numeral 7 del articulo 6 y el
numeral 6 del articulo 8 del Decreto 2785 de 2006, respectivamente, relacionadas con la
proteccion de los usuarios de los servicios turisticos, para lo cual dicha entidad adelantara ef
framite de las investigaciones administrativas por las causales de infraccion establecidas en
la Ley 300 de 1986 y en las normas que la modifiquen y reglamenten.

{...)" (Original sin negrillas)

TERCERO: Que en concordancia con la norma anterior, el numeral 7 del articulo 8 del Decreto 2785
de 20086, establece:

‘ARTICULO. 6. DESPACHO DEL VICEMINISTRO DE TURISMO. Son funciones del
Despacho del Viceministro de Turisma, las siguientes:

(...)

7. Decidir en segunds insftancia sobre las quejas presentadas por incumplimiento de
servicios por parfe de los prestadores de servicios turisticos y demas infracciones
contempladas en fas normas legales vigenites sobre la maleria.

o
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CUARTO: Que asi mismo, el numeral & del articulo 8 del Decreto 2785 de 2006 sefala:

"ARTICULO. 8 DIRECCION DE ANALISIS SECTORIAL ¥ PROMOCION: Son funciones de
la Direccion de Andlisis Sectorial y Promocion, las siguientes:

foc)

6. Adelantar las investigaciones y decidir en primera instancia sobre las quejas presentadas
por incumplimiento de servicios por parte de los prestadores de servicios turisticos y deméas
infracciones contempladas en las normas legales vigentes sobre Ja materia e imponer las
sanciones de caracter adminisirativo a que haya lugar, asi como iniciar investigaciones de
oficio contra los presladores de servicios turisticos no inscritos en el Registro Nacional de
Turismo

e

QUINTO: Que la Ley 1480 de 2011, “Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se
dictan otras disposiciones”, en su articulo 1 consagra como principios orientadores de la materia,
dentro de los cuales se resaltan los intereses econdmicos de los consumidores, asi:

“Articulo 1. Principios generales. Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre gjercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses economicos, en especial, lo referente
o

1. La proteceion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los
términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3. La educacion del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oporfunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcitn de decisiones que
las afecten.

5. La proteccicn especial a los nifios, nifias v adolescentes, en su calidad de consumidores,
de acuerdo con lo establecido en el Codigo de la Infancia v la Adolescencia®

SEXTO: Que de la misma manera, el articulo 2 de la precitada Ley, establece:

“Articulo 2. Objeto. Las normas de esta lsy regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores v la responsabilidad de los
productores y proveedores tanfo sustancial como procesalmente.

Las normas confenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y
a la respansabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los
sectores de la economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el
cual aplicars la reguiacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta
Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e imporados.”

SEPTIMO: Que en el capitulo VI de la Ley 1480 de 2011, establece las directrices relacionadas con
la proteccion al consumidor de comercio electrénico, sefialando las obligaciones que deben cumplir
los proveedores y expendedores que comercializan productos y servicios a través del intercambio de
mensajes de datos telematicamente cursados con los consumidores, en los siguientes términos:

“ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el lerritorio nacional gue ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, debearan.

(...)

g} Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico, de mecanismos
para que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma
que le quede constancia de la fecha y hora de la radicacidn, incluyendo un mecanismo
para su posterior seguimiento.
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h) Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el pedido a mas tardar en
el plazo de treinta (30) dias calendario a parfir del dia siguiente a aquel en que el consumidor

le haya comunicado su pedido,

En caso de no encontrarse disponible el producto objefo del pedido, el consumidor debera
ser informado de esta faffa de disponibilidad de forma inmediata,

En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) dias calendario o que no haya
disponible el producto adquirido, el consumidaor podra resolver o terminar, segin el caso, ef
contrato unilateralmente y obtener la devolucidn de todas las sumas pagadas sin gue haya
lugar a retencién o descuento alguno. La devolucion debers hacerse efecliva en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendaro.

PARAGRAFO. El proveedor deberi establecer en el medio de comercio
electrénico utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita
al consumidor ingresar a la pagina de Ia autoridad de proteccién al consumidor
de Colombia.” (Negrillas fuera del texto original).

OCTAVO: Que en cuanto a las facultades administrativas con que cuenta esta Superintendencia, la
Ley 1480 de 2011, en su Titulo VIl "Aspectos procedimentales e institucionalidad”, Capitulo 1V
"Otras actuaciones administrativas”, dispone en el numeral 9, del articulo 59, lo siguiente:

“Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de
tndustria y Comercio tendra las siguientes facultades administrativas en materia de
proteccion al consumidor, las cuales ejercerd siempre y cuando no hayan sido
asignadas de manera expresa a olra autoridad:

fo

2. Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumplirse las disposiciones en
materia de proteccion al consumidor, fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefialar
los procedimientos para su aplicacion;

(-}

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidaores por la violacion de normas sobre proteccion al consumidor.

{...)" (Negrilla fuera del texto original).

NOVENOQO: CQue en virtud de lo establecido en los numerales 22, 39, 40 y 62 del articulo 1 del Decreto
4886 de 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio es |la autoridad competente para conocer
y adelantar las investigaciones gue considere pertinentes para la proteccion de los derechos de los
consumidores y decretar las medidas necesarias tendientes a salvaguardar tales derechos, asi:

"ARTICULO 1. FUNCIONES GENERALES.

(..}

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

£

22. Velar por fa observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar
tramite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya competencia no haya sido
asignada a otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas de!
casa y ordenar las medidas que resulten pertinentes

(.-.)

39. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con ef procedimiento aplicable, sanciones por
violacion de las normas sobre proleccion al consumidor vy del régimen de proleccisn a
usuarios de los servicios de postales

40. Adelantar las investigaciones administrativas relacionadas con la proteccion de los
usuarios de los servicios turisticos por las causales de infraccion establecidas en la Ley 300
de 18898 y en las normas que la modifiquen y reglamenten.

£l

62. Realizar visitas de inspeccion, decrefar y practicar pruebas y recaudar toda la informacicn
conducente, con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones legales cuyo controf le
compete v adoptar las medidas que correspondan conforme a la ley.

(...} (Subrayas fuera de texto)

DECIMO: Que en el mismo sentido, los numerales 1, 2 v 5 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011,
establecen dentro de las funciones de la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor,
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las siguientes:

"ARTICULO 12, FUNCIONES DE LA DIRECCION DE INVESTIGACION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR. Son funciones de la Direccidn de Investigacion de Proteccion al
Consumidor;

1. Decidir y tramitar las investigaciones adninisirativas que se inicien de oficio o a solicitud
de parte por presunta viclacion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al consumidor
cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con el
procedimiento aplicable las medidas y sanciones gue correspondan de acuerdo con la
Ley, asi como por inobservancia de drdenes e instrucciones impartidas por la
Superinfendencia.

2. Remitir al Viceministerio de Turismo del Ministerio de Comercio, Industria v Turismo, fa
informacion relativa a las sanciones administrativas en firme impuestas a los prestadores de
servicios turisticos, dentro de los cinco (5) dias siguientes a su gjecutoria.

(-..)

8. Decidir y tramitar las investigaciones relacionadas con las quejas presentadas por
incumplimiento de servicios por parte de los prestadores de servicios turisticos v demas
infracciones contempladas en las normas legales vigentes sobre la materia.

{...)" (Megrilla fuera del texto original).

DECIMO PRIMERO: Que por su parte, el numeral 13 del articulo 2 de la Ley 300 de 1996, mediante
la cual se expidio "La ley general de turismo y se dictan tras disposiciones”, modificado por la Ley
1558 de 2012, establece:

“ARTICULO 2. PRINCIPIOS. Son principios rectores de la actividad turistica los siguientes:
(.}

13. Froteccion al consumidor. Con miras al cabal desarrollo del turismo, ef consumidor serd
objeto de proteccion especifica por parte de las entidades piblicas y privadas.”

DECIMO SEGUNDO: Que de la misma manera, en materia de proteccion al turista, el articulo 25 de
la Ley 1558 de 2012 establece:

“ARTICULO 25. PROTECCION AL TURISTA. Para efectos de garantizar los derechos
del consumidor de servicios turisticos se aplicara la requlacién especial contenida en
la Ley 300 de 1998, y Jas normas que la modifiquen o reglamenten.

Los prestadores v comercializadores de servicios agreos, se regiran en lo gque commesponda,
por el Cddigo de Comercio, las leyes especiales sobre la materia; los reglamentos
agronaulicos, el Decreto 2438 de 2010 y las disposiciones que fos modifiguen o
reglamenten.

(...)" (Subrayado y negrilla fuera de texto).

DECIMO TERCERO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor tuvo
conocimiento a traveés de diferentes medios masivos de comunicacion nacional (prensa, radio, redes
sociales, etc.), de las denuncias de consumidores turisticos que manifestaron haber sido “engafados
o estalados” por parte de “TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.5.", distinguida con el Nit.
500.304.840-9, por las cancelaciones de los planes y/o paguetes turisticos, por una supuesta falta de
pilotos por parte de la aerclinea Avianca, asi como por cambios de las condiciones ofrecidas, en
relacién con las fechas de viaje, la calidad de los hoteles, comida y demas servicios vendidos. (folios
460 a 466).

DECIMO CUARTO: Que por otro lado, este Despacho tuvo conocimiento de mas de cuatrocientas
(400) demandas presentadas en ejercicio de |la Accidén de Proteccidn al Consumidor, interpuestas
entre enero de 2018 y febrero de 2019 ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de esta
Superintendencia contra TOUR VACATION HOTELES AZUL S5.A.S. evidenciando que las
infracciones denunciadas mas recurrentes fueron, el incumplimiento de los servicios ofrecidos a los
turistas, la utilizacién de publicidad e informacién engafiosa y la mala calidad de los servicios
prestados.

Asi mismo, la Delegatura para la Proteccidn del Consumidor, ha impuesto sanciones a TOUR
VACATION HOTELES AZUL S.A.S., en dos oportunidades, por la suma de $582.588.630.00" por:
utilizar publicidad engafiosa, incumplir los servicios ofrecidos a los turistas y por incluir cldusulas

! Expedientes Radicados N*. 13 — 15486 y 13 — 285384,
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abusivas y prohibidas en los contratos de adhesion, por lo que ademas de las sanciones impuestas,
la SIC le ordend modificar algunas clausulas contractuales y suprimir una en la que sefalaba que el
vendedaor quedaba exento de responsabilidad por cambios o cancelaciones.

DECIMO QUINTO: Que este Despacho, a través del Grupo de Trabajo de Supervisién Empresarial y
Seguridad de Producto, realizo inspeccion administrativa a la pagina web "www.onvacation.com’, la
cual se recopild y grabd en el CD obrante a folio 2 del expediente que hace parte integral del informe
de fecha 2 de Enero de 2019 (fl.1}, en cuya diligencia ademas de observarse los diferentes planes y
promociones que se ofrecen al publico en general, se evidenciaron multiples quejas y/o comentarios
negativos respecto de los servicios ofrecidos y/o prestados por “TOUR VACATION HOTELES AZUL
S.AS.” (min. 58:41 2 01:19:48).

Asl mismo, en esta visita se evidencid que TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., también
comercializa sus servicios a través de su canal virtual http www onvacation.com.

DECIMO SEXTO: Que, adicionalmente, el 3 de enero de 2019, funcionarios comisionados de la
Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor realizaron visita administrativa de
inspeccion en las instalaciones de la nombrada sociedad, ubicada en la Carrera 46 N° 94 — 73 de
Bogota, |la cual fue atendida por el representante legal suplente y la abogada de esa sociedad, a
quienes se les recibio declaracion juramentada sobre el procedimiento, manejo y tramite las
peticiones, quejas y reclamos presentadas por los consumidores, entre otros aspectos de caracter
general, relacionados con los servicios que presta “TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S8.”
bajo las diferentes categorias en las que se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Turismo.

En desarrollo de esa diligencia también se recaudé¢ copia de 124 certificados de Registro Nacional de
Turismo a nombre de la sociedad visitada, correspondientes a 87 Agencias de Viajes y de Turismo.
15 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje —Hoteles-, @ Empresas de Tiempo Compartido vy
Multipropiedad —Promotoras y Comercializadoras-, 6 Agencias de Viajes Operadoras, 4 Agencias de
Viajes Mayoristas, 1 Empresa de Tiempo Compartido y Multipropiedad —Comercializadora-, 1
Empresa de Tiempo Compartido y Multipropiedad —Promotora- y 1 Empresa Captadora de Ahorro
para Viajes y de Servicios Turisticos, ubicadas en diferentes ciudades del pals, tales como: Aburra
Sur —Antioquia, Acacias — Meta, Armenia- Quindio-, Barrancabermeja —Norte de Santander-,
Barranquilla - Atlantico, Bello — Antioquia, Bucaramanga-Santander, Buenaventura, Buga, Cali y
Cartago — Valle del Cauca-; Chinchina — Caldas, Duitama — Boyaca, Florencia — Caquets,
Chiguinquird — Boyaca, Girardot — Cundinamarca, Guame y La Ceja —Antioquia, Granada — Meta, La
Virginia-Risaralda, Ibagué-Tolima, Leticia-Amazonas, Manizales-Caldas, Manaure — La Guajira,
Magangue- Bolivar, Marinilla y Medellin-Antioguia; Mosquera- Cundinamarca, Pereira- Risaralda,
Pasto — Narifio, Palmira-Valle del Cauca, Neiva — Huila, Rionegro —Antiogquia, Puerto Gaitan — Meta,
Riohacha — La Guajira, Popayan — Cauca, Chinchina — Risaralda, San Vicente del Caguan —
Caqueta, San Martin — Meta, Santa Rosa de Cabal — Risaralda, Santander de Quilichao y Riosucio-
Cauca-, 3an Andres; Yopal y Villanueva — Casanare-; Villavicencio — Meta, Tunja ¥y Sogamoso —
Boyaca-; y Supia-Caldas.

DECIMO SEPTIMO: Que durante la mencionada visita administrativa de inspeccion, se efectud un
requerimiento de informacion, ordenandole a TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S. allegar a
mas tardar el 11 de enero de 2019, |a siguiente informacién:

1. Relacion de las PQR's presentadas por los consumidores desde el 1° de enero de 2018 hasta
el 1° de enero de 2019, en la cual se indigue el nombre del consumidaor, su identificacion,
fecha de la radicacion / presentacion, destino, motivo de la PQR, tramite y respuesta con su
respectiva fecha.

2. Contratos suscritos con las aerolineas entre el 1° de enero de 2018 y el 1° de enero de 2019,

en las diversas modalidades.

Contratos o soportes de las negociaciones suscritas con los hoteles internacionales.

Soporte de las piezas publicitarias e informativas por medio de las cuales se ofrecieron los

servicios desde el 1° de enero de 2018 hasta el 1° de enero de 2019.

Guidn de ventas del call center.

Guion de ventas de los puntos fisicos de oferta de los servicios — stands.

Seis (6) contratos de transaccion.

Seis (6) soportes, contratos o documentos de devolucién de dineros.

. Seis (6) soportes, contratos o documentos de compensaciones.

0.Seis (6) contratos de tiempo compartido.

L

;

e e
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11.Seis (6) contratos suscritos con los consumidores.

12.Protocolo de atencidn de las PQR's.

13.Listado de empresas aliadas internacionales.

14. Listado de agencias en linea.

15.Relacion total de ventas realizadas entre el 1° de enero de 2018 y el 1° de enero de 2019, en
la cual se indigue el nombre del consumidor, su identificacion, el concepto de lo vendido,
fecha y destino.

DECIMO OCTAVO: Que en respuesta al mencionado requerimiento, “TOUR VACATION HOTELES
AZUL 5.A.5." aportd la documentacién y la informacion requerida, mediante escrito radicado con el
numero 19-000418-0004, contentivo de 312 folios y 5 cds. (folios 147 y 148).

DECIMO NOVENO: Consideraciones de la Direccién
19.1. Importancia de la proteccion de la industria turistica

El articulo 1 de la Ley 300 de 1996, mediante |a cual se expidio "La fey general de turismo y se dictan
otras disposiciones’, modificado por la Ley 1558 de 2012, establece la importancia de la industria
turistica, en los siguientes términos:

“ARTICULO 1o. IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA TURISTICA. El turismo es una industria esencial para
el desarrollo del pais y en especial de las diferentes entidades territoriales y cumple una funcién
social. Como indusina que es, las tasas apficables a los prestadores de servicios turisticos en materia
impositiva, seran las que comrespondan a la actividad industrial o comercial si le es mas favorable. El Estado
le dard especial proteccion en razdn de su importancia para el desarrolfo nacional. (negrilfas fuera del
texto original).

De conformidad con lo anterior, resulta importante destacar dos aspectos: el primero, relacionado
con la funcién social que cumple la industria turistica, v el segundo, relacionado con la especial
proteccion que le corresponde al Estado, en razén de la impeortancia de la misma para el desarrcllo
nacional.

Frente a la funcién social, resulta pertinente mencionar que con lo dispuesto en el articulo 52 en la
Constitucién Politica de 1991, la recreacién, |la practica del deporte v el aprovechamiento del tiempo
libre, alcanzaron la naturaleza y caracter de derecho auténomo (no derivado del derecho al trabajo),
chligando al Estade a su fomento.

Por su parte, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en el gjercicio de sus funciones como
ente rector de las politicas del sector turistico, liderd la elaboracion de la Politica de Turismo Social:
"Hacia un turismo incluyente y accesible para fodos los colombianos”, con la finalidad de facilitar el
acceso de todos los colombianos al turismo, como una posibilidad real para el gjercicio del derecho
fundamental a la recreacién y aprovechamiento del tiempo libre. En el mencionado doecumento, se
establecio como uno de los principios de la politica, la funcion social, asl:

"Funcién social: A partir de la cual, en el marco del Estado Social de Derechao, el turismo al permitir el
ejercicio del derecho a la recreacion y al tiempo libre contribuye al desarrollo de las regiones, al
bienestar de las personas y al mejoramiento de la calidad de vida™.

Asi mismo y frente a los antecedentes gue llevaron a la formulacién de |la mencionada politica, se
indico:

‘Con la adopcidn de una nueva Carta Politica en Caolombia, a partir de 19581, el ocio, la recreacion y
el aprovechamiento del tiempo libre alcanzaron la naturaleza y caracter de derecho auténomo,
independiente, no criginade como antes en el trabajo, para todos los colombianos y con un Estado
obligado a su fomento (C N, art. 52)". Los articulos 46 y 47 de la Constitucién, hacen referencia a la
proteccién y la asistencia de las personas de la tercera edad y la obligacion de adelantar la politica
de prevision, rehabilitacion e integracion social para los disminuidos fisicos, sensoriales y psiguicos,
a quienes debe prestarse la atencidn especializada que se requiera.

? Politica de Turismeo Social; Haciz un turisme incluyente y accesible para todos los colombiancs. Ministerio de Comercio, Industria v
Turismo, Diciembre de 2009,
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Para el caso del sector turistico, este mandato constitucional fue inspirador de la Ley General de
Turismo, Ley 300 de 19896, e hito fundamental para crear el Viceministerio de Turismo en el
Ministeric de Desarrollo Econédmico, hoy Ministerioc de Comercio, Industria y Turismo, como
herramienta para garantizar la funcidén social que tiene esta actividad y su prioridad para el
desarrollo del pais, especialmente para liderar las iniciativas que permitan el acceso al
turismo para tedos los colembianos.

De acuerde con la funcion asignada al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en la Ley 300 de
1996, compete a esta entidad formular unos lineamientos estratégicos de apoyo a través de los
cuales pueda adelantar planes y programas, acciones concretas de apoyo y beneficios especiales en
materia turistica para garantizar derecho al turismo en nuestra sociedad.

La ley tambien establece que el Plan Sectorial de Turismo debera contener directrices y programas
de apoyo al turismo de interés social y delimita los segmentos de la poblacién a los cuales deberan
estar dirigidas estas acciones: tercera edad, pensionados, personas con discapacidad y turismo
juvenil,

En concordancia con esta vision del Estado Colombiano, el BITS? promueve en 1996 la Nueva Carta
del Turismo Social Mundial, expresada en la Declaracion de Montreal, donde se afirma que “el
objetivo primaric de todas las iniciativas de desarrollo turistico debe ser la realizacion plena
de las potencialidades de cada individuo, tanto como persona como ciudadano”. Se destaco
que el turismo puede y debe iniciar la promocion del desarrollo, la integracién y la cohesion social.
Dentro de esta perspectiva, el Turismo Social intenta jugar tanto el papel de modelador de la
sociedad como de promotor de crecimiento econémico, lo mismo que participante en |as practicas de
gestion del suelo y en los programas de desarrollo global.

El Cddigo de Etica Mundial para el Turismo de la OMT#, adoptado por la 13 Asamblea General de la
OMT en Santiago de Chile, en el afio de 1999, consagra una serie de principios y derechos para
el turismo, entre los cuales se reconoce que el turismo es un instrumente de desarrollo
personal y colectivo, inspirado en el reconocimiento a la igualdad como derecho para todas
las personas.

En este sentido, se pretende que los paises promuevan (...} “un turismo responsable y
sostenible, al que todos tengan acceso en ejercicio del derecho que corresponde a todas las
personas de emplear su tiempo libre para fines de ocio y viajes, y con el debido respeto a las
opciones de sociedad de todos los pueblos (...) El turismo, que es una actividad
generalmente asociada al descanso, a la diversion, al deporte y al acceso a la cultura y a la
naturaleza, debe concebirse y practicarse como un medio privilegiado de desarrollo individual
y colectivo. Si se lleva a cabo con la apertura de espiritu necesaria, es un factor insustituible
de autoeducacioén, tolerancia mutua y aprendizaje de las legitimas diferencia entre pueblos y
culturas y de su diversidad (...)"* (Negrillas fuera del texto original).

Ahora bien, en relacidn con la importancia del sector turismo para el desarrollo nacional, es
importante mencionar que el Gobierno establecio las Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”, mediante el cual se incluyd como uno de los
pactos estructurales “el emprendimiento, la formalizacién y la productividad: una economia dinamica,
incluyente y sostenible que potencie todos nuestros talentos”.

El mencionado pacto busca posicionar el turismo en el pais, como una alternativa gue mejore las
condiciones de vida de los colombianos y constituirlo como un soporte para la transformacién
regional, la reconciliacion y el mejoramiento de |a imagen del pais, y para ello. introdujo el Turismo
como uno de los ejes que aportara al cumplimiento de los objetivos propuestos. Asi mismo indicd.
que de conformidad con el Plan Sectorial de Turismo 2018 — 2022, se desarrollaran las siguientes
lineas estratégicas:

‘(1) generacion de condiciones institucionales para el impulso al sector del turismo; (2) gestién
integral de destinos y fortalecimiento de la oferta turistica; (3) atraccién de inversion, infraestructura y

3 Bureau Internacional de Turismo Social — BITS,
4 Organizacidn Mundial de Turismo — O T.

? Palitica de Turismo Social: Hacia un turisma incluyente v accesible para todos los colombianos. Ministerio de Comercio, Industria y
Turismeo, Diciembre de 200%.
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conectividad para el turismo; {4) innovacién y desarrollo empresarial en el sector del turismo; (5)
fortalecimiento del capital humano para la competitividad del turismo; y (6) promocion de un turismo
transformador, incluyente y con equidad.™.

De conformidad con lo anterior, es claro que la industria turistica goza de especial proteccion del
Estado, por su importancia para el desarrollo del pais y por la funcion social de su naturaleza: en
consecuencia, en aras de materializar esa proteccion, corresponde a las diferentes instituciones en
la orbita de sus competencias, desplegar las acciones tendientes a superar las dificultades que
limitan la competitividad turistica.

19.;'! Caso concreto.

La Superintendencia de Industria y Comercio, conocié de las denuncias transmitidas por la emisora
"W Radio"’, en las que, consumidores turisticos sefialaron a “TOUR VACATION HOTELES AZUL
8.A.5.”, distinguida con el Nit. 900.304.940-9, por incumplimientos en los planes yfo pagquetes
turisticos ofrecidos. (folios 463, 464 y 466).

Asi las cosas, la Direccion de Investigaciones de Proteccidn al Consumidor, realizé visita
administrativa de inspeccién en las instalaciones de la nombrada agencia de viajes, ubicada en la
Carrera 46 N° 94 — 73 de Bogota, en la que ademas de indagar sobre el procedimiento, manejo y
tramite las peticiones, quejas y reclamos presentadas por los consumidores, se efectué un
requerimiento de informacion ordenandole a “TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S.” allegar,
entre ofros, infarmacidn relacionada con las PQR's presentadas por los consumidores desde el 1° de
enero de 2018 hasta el 1° de enero de 2019 y la relacion de ventas realizadas en ese mismo
pericdo.

De la informacion allegada, se destaca la informacion relacionada con las PQR's contenidas en el
“CD 1", obrante a folio 455, contentive de un archivo Excel con dos hojas de célculo, una titulada
“base total” y la otra "T. Compartida”. En la primera se relacionan 11.068 PQR's y en |a segunda 457,
para un total de 11.525, de |a cuales se restan 5 felicitaciones, resultando un total de 11.520
peticiones, guejas y/o reclamos, presentadas entre el 2 de enero de 2018 y 1 de enero de 2019, en
suU gran mayoria por inconformidades con los servicios ofrecidos y/o prestados. De la misma manera,
se resalta la informacion contenida en el "CD 5", que obra a folio 459 del expediente, contentivo del
reporte de ventas del afio 2018, donde se evidencia un total de 112,750 servicios y/o productos
vendidos, lo que significa, al realizar la operacion aritmética correspondiente, que las PQR's
presentadas entre el 2 de enero de 2018 y 1 de enero de 2019, superan el 10% del total de
servicios turisticos vendidos por TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., durante el mismo
periodo.

Revisados los motivos de inconformidades en las PQR referidas, se destacan las siguientes
conductas reiterativas:

« Cambio de condiciones y fechas del servicio ofrecido.
+« Mala calidad de los servicios prestados o no prestacion del servicio.
« Falta de informacion, informacion inadecuada o falsa.

Asi mismo, llama la atencién de esta Direccidn que en el "CD 1" contentivo de informacién de las
PLR, existe en la hoja de calculo titulada "base total” un item dencminado "maotivo pgr’, del cual se
desplizgan las siguientes opciones: "Aclaracicnes del plan”, "Aerclinea”, "Afectacion de pagos”,
"Anulacién de contrato”, "Cambic operacicnal”, "Cambios y cancelaciones”, “Caso juridica”
‘Certificaciones y contratos”, “Comercial’, “Despachos — aeropuerto”, “Error en consignacion’,
"Estado de reserva”, "Felicitaciones’, “Fuerza mayor", "General®, “Inconformidad con el servicio”,
‘inconformidad por cambio operacional’, “Inconsistencia comercial”, “Jineteo", “Madificacion
contrato”, "Motivos personales”, "No show”, "No toma servicios”, “Operaciones (cambio operacional),
“Otros”, "Previaje”, "Reclamacion directa”, "Recomendaciones”, "Reserva no efectiva’, “Retracto’,

% Bases del Plan Nacional de Desarrolle 2018 - 2022 “Pacte por Colombia, Pacte por la Equidad” Departamento Nacional de
Flaneacian, Pag, 172,

7 Emisidn de 19 de julio de 2018 titulada *0On Vacation nos estafc con ef viaje de quince afios: madre de nifia que viajé a
Curazan®, y de 28 de diciembre de 2018 titulada “Denuncian la cancelacidn injustificada de un vigje por parle de la agencia
O Vacation”,
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“SAC", "Saldo a favor®, “Seguimiento de caso”, "Servicio no prestado”, “SIC", "Traslado dinero” y
"Wiaje por menos"; v en la hoja de calculo titulada "T. Compartide”, aparecen otros motivos diferentes
a los relacionados en la hoja de calculo “hase total”, lo que demuestra gue no existe unidad en la
| forma en que se registra la informacion de las PQR.

Adicionalmente, una vez revisado el detalle de las PQR’s, que se encuentra en el item denominado
“Comentaric” de la hoja denominada "base total”, se evidencia gue en algunas ocasiones, el detalle
consignado no hace referencia al motive designado. Asi, por gjemple, en el motive denominado
"Motivos perscnales”, se encuentran anotaciones relacionadas con ventas con publicidad engafosa
{radicados N°. 368, 389, 1204, 1325) o inconformidad con informacién brindada por el comercial
(radicados N°. 717, 1187). lgualmente se evidencia, entre otras inconsistencias, que frente a una
misma situacién, el reporte se realiza de manera indistinta en cualguier motivo, como por ejemplo el
tema relacionado con cambics operacionales, el cual ofrece tres (3) tipos de motivos a saber:

tipologia que puede conducir a error a la persona que registra la PQR (radicados 869 y 814); y que
ademas, existen categorias amplias de tipificacion como “general” y “otros”, en las gue también se
registra PQR por “motivos personales” o por alguna inconformidad (radicados 293 y 1433).

De otra parte, se revisé el documento denominadeo "POLITICA MANEJO PQR” (folios 447 a 452), la
cual tiene como objetive "garantizar el analisis y respuesta objetiva de PQR, en los tiempos
establecidos dentro del marco legal’. En el mencionado documento, no se evidencia que se tenga
una clasificacion que haga relacién a las tipologias o "motivos de las pgr”, asi como la referencia a
las situaciones o temas a que corresponderia cada una, lo cual se considera necesario a fin de
contar con un sistema organizado que permita identificar con claridad las causas de las
inconformidades de los consumidores de servicios turisticos y su gestion.

De la misma manera, de la informacion aportada también se resalta la existencia de contratos de
transaccion, en los cuales se evidencia que las causas que suscitaron los mencionados acuerdos,
obedecen a presuntos incumplimientos por parte de TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., asi:

= Contrato de transaccion celebrado entre la sociedad TOUR VACATION HOTELES AZUL |
S.A.S y JAIME OLIMPO ULLOA BRINEZ: ‘En la reserva se presentd inconsistencia comercial,
por lo cual el usuario manifestd su desacuerdo, y como consecuencia solicitd el reembolso del dinero
pagado a la reserva 708879". (folio 265).

« Contrato de transaccion celebrado entre TOUR VACATION HOTELES AZUL 5.A.S y JAIME
OLIMPO ULLOA BRINEZ: "Se radicd inconformidad con relacion a la diferencia de tarifas de la
pagina web a la vigente. Posteriormente se realizé envio de comunicacion formal indicando que no
procedia realizar el ajuste”. (folio 269).

Asi mismo, se aportaron documentos de compensacion, en los cuales se evidencian ofrecimientos
con el fin de "resarcir los inconvenientes presentados”, de la siguiente manera:

= Respuesta formal a solicitud reserva 650154 “. _con el animo de resarcir los inconvenientes
presentados durante su viaje, la invitamos a disfrutar de 2 noches en nuestro Hotel Girardot Resort.. "
(folio 290).

« Comunicado formal de respuesta: “..con el animo de resarcir los inconvenientes presentados
durante su viaje, la invitamos a disfrutar de dos noches en nuestra hacienda llanera, para seis (6)
personas..." (folio 305).

« Comunicado formal de respuesta: “..con el animo de resarcir los inconvenientes presentados
durante su viaje, la invitamos a disfrutar de dos (2) noches en nuestro Hotel Girardot Resort..." (falios

314).

» Respuesta formal reserva N°. 701615: “...por todos los inconvenientes presentados la compariia
desea ofrecerle como resarcimiento un Certificado de viaje para nuestra Hacienda Llanera...” (folio
322).

» Solicitud de reembolso reserva N°. 638745: “. con el animo de resarcir los inconvenientes
presentados durante su viaje, la invitamos a disfrutar de una noche en nuestro Hotel Girardot Resort.,."
(folio 330).

Ademas de las denuncias mencionadas, de las 11.520 PQR recibidas directamente por la agencia de
viajes y de los contratos de contratos de transaccion y documentos de compensacion citados, que
dan cuenta de los presuntos incumplimientos de los servicios ofrecidos por parte de TOUR
VACATION HOTELES AZUL S.A.S., es necesario reiterar; de una parte, que la Delegatura para la
Proteccién del Consumidor ya ha impuesto sanciones a dicha sociedad, en dos oportunidades, por la

B .
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suma de $582.588.630.00® por utilizar publicidad engafiosa, incumplir los servicios ofrecidos a los
turistas y por incluir clausulas abusivas y prohibidas en los contratos de adhesién, ordenandole
tambien modificar o suprimir algunas clausulas contractuales y de otra, que ante la Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales de esta Superintendencia, se presentaron mas de cuatrocientas (400)
demandas en gjercicio de la Accién de Proteccion al Consumidor, entre enero de 2018 y febrero de
2019, en las que las infracciones mas denunciadas fueron, el incumplimiento de los servicios
ofrecidos a los turistas, la utilizacion de publicidad e informacion engafiosa y la mala calidad de los
servicios prestados.

lgualmente, resulta pertinente sefialar, que en cumplimiento de lo solicitado durante la wvisita
administrativa de inspeccion en las instalaciones de la nombrada agencia de viajes, se allegaron tres
(3) CD's que contienen la informacion relativa a las piezas publicitarias e informativas, mediante las
cuales se ofrecieron los servicios de TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., desde el 1 de
enero de 2018 a 1 de enero de 2019. Al respecto, una vez revisado el contenido de la informacion,
esta Direccidon encontro evidencia de la posible vulneracion a las normas que protegen al consumidor
turista, por presuntas conductas, tales como: i) No indicar la direccion del prestador de servicios
turisticos i) No especificar |la duracion del plan, iii) No indicar los medios de transporte gque incluyen
el plan o pagquete de servicios turisticos iv) No indicar la informacién minima relacionada con la fecha
exacta de iniciacion de ofertas v) No establecer |la informacion minima de la propaganda comercial
con incentivos y, vi) utilizacién de imagenes de referencia que pueden no corresponder al servicio
ofrecido. Conductas que, guardan relacion con el detalle de algunas de las PQR interpuestas por los
consumidores entre el 2 de enero de 2018 y 1 de enero de 2019 y en especial, con las 5680 PQR
identificadas con el motivo “inconsistencia comercial®, visibles en el CD1.

| Asi mismo, este Despacho evidencid en la inspeccion administrativa a la pagina web

‘www.onvacation.com”, la cual se recopilé y grabd en el CD obrante a folio 2 del expediente gue
hace parte integral del informe de fecha 2 de Enero de 2019 (f.1), que TOUR VACATION HOTELES
AZUL S.A.5." también comercializa sus servicios a través de su canal wvirtual
http://www. onvacation.com, razén por la cual, es objeto de las disposiciones contenidas en el
capitulo VI de la Ley 1480 de 2011, en relacién con las obligaciones que deben cumplir los
proveedores y expendedores que comercializan productos y servicios a través del intercambio de
mensajes de datos telematicamente cursados con los consumidores. No obstante lo anterior, se
encontrd que si bien TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., pone a disposicion de los
consumidores, todos su canales para presentar las solicitudes. esto es en las oficinas de atencion a
nivel nacional, o a traves del correo electronico atencionalcliente@onvacationhoteles.com o
mediante la linea telefénica 018000121049, aparentemente no estaria proporcionando un
mecanismo directo disponible en la pagina web que permita al consumidor radicar sus peticiones,
guejas o reclamos. y obtener constancia de |la fecha vy hora de la radicacion y realizar el posterior
seguimiento, asi como tampoco un enlace visible, facilmente identificable, que le permita al
consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

De conformidad con lo anterior, esta Direccidn encuentra suficiente evidencia material gue
demuestra la posible transgresién de las normas del régimen de proteccion a los turistas, en especial
las relacionadas con el incumplimiento de los servicios turisticos, el suministro de informacidn
potencialmente engafiosa (literales b, d, y f del articulo 71 de la Ley 300 de 1998), asi como de la
Ley 1480 de 2011- Estatuto del Consumidor-;sumado a la aparente mala calidad de los servicios
prestados por TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., dejando al descubierto el riesgo y la
puesta en peligro del interés general salvaguardado en las normas de orden publico que protegen los
derechos colectivos de los consumidores y usuarios (articulo 78 de la Constitucién Politica de
Colombia); circunstancia que hace imperativa la adopcién de una orden administrativa de vigilancia
especial.

19.3 Orden administrativa de vigilancia especial
La Ley 1480 de 2011 sigue la filosofia constitucional proteccionista y garantista frente al consumidor
en su papel de sujete vulnerable en la relacién de consumo y como elemento importante del sistema

de libre mercado colombiano en el marca de modelo de Estado coma Social de Derecho,

Asi, ademas de los principios, derechos y deberes de las partes de dicha relacion de consumo —
fabricante y/o proveedor frente a consumidor-, y los temas sustanciales alli desarrollados, la ley en

 Expedientes Radicados N°, 13 = 15486 y 13 - 285384,
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mencion también concede unas facultades administrativas especiales a la Superintendencia de
Industria y Comercio para hacer efectiva la proteccién del consumidor, de tal suerte que en virtud de
las mismas se realizan investigaciones de oficio o a peticidn de parte por la presunta violacién de las
disposiciones vigentes sobre la proteccion al consumidor, pero ademas, en virtud de las mismas
| también puede imponer medidas, ordenes, instrucciones y sanciones a traves de actos
administrativos, tal como quedd dispuesto en el articulo 59 de dicha ley, la cual se cita a
continuacion:

“Articulo 53. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercfo. Ademds de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de
Industria y Comercio lendrd las siguientes facultades administrativas en materia de
proteccién al consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido
asignadas de manera expresa a otra autoridad:

1. Veelar por la observancia de las disposiciones conlenidas en esta ley y dar tramite a las
investigaciones por su incumpliniento, asi como imponer las sanciones respectivas.

2. Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumnplirse las disposiciones en
materia de proteccion al consumidor, fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefalar
los procedirmientos para su aplicacion;

sl

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al consumicdor.
{...)" (Megrilla fuera del texto original).

Entonces, en desarrollo de dichas facultades administrativas otorgadas a la Superintendencia de
Industria y Comercio, y en especial a esta Direccidon en lo concerniente a las investigaciones
administrativas de proteccién al consumidor y desplegando el correlativo deber de proteccion y
garantia de los derechos de los consumidores y usuarios, resulta necesario sefialar que respecto a
posibles infracciones a lo dispuesto por la Ley 1480 de 2011 y Ley 300 de 1996, se cuenta también
con las facultades que permiten tomar érdenes de caracter preventivo, como las que se tomaran en
la presente actuacian.

Aunade a lo anterior, tal como lo reitera Jaime Orlando Santofimio Gamboa en su obra
"Aproximaciones a los procedimientos administrativos en la Ley 1480 de 2011. El Estatuto del
Consumidoer y sus relaciones con la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y
Contencioso Administrative” ® |, las ya mencionadas facultades administrativas buscan hacer
efectivas las disposiciones constitucionales y legales, para lo cual esta Superintendencia debe dirigir
sus actuaciones, en el marco de las garantias legales, a la proteccion de los consumidores,
interviniendo en el ejercicio de las actividades econdmicas o de derechos, a través de érdenes o
medidas preventivas, asi como también intervenir mediante la imposicion de sanciones, como se lee
a continuacidn:

“10. De conformidad con lo dispuesto en los articulos 59 y 62 de la Ley 1480 de
2011, a fa Superintendencia de Industria y Comercio, como a los alcaldes, [se les
olorgan] precisas facultades administrativas de ordenacion, o de ofrora policia
adrministrativa, esto es de controf y vigilancia con la finalidad de hacer efectiva fa
preceptiva constitucional de proteccion al consumidor. El ejercicio de estas
afribuciones conlleva la expresa facuftad discrecional de imponer las sanciones
administrativas que correspondan a los infractores de la ley, las cuales deben
imponerse previo cumplfimiento de las garantias constitucionales.

(-

# SANTOFIMIO GAMBOA, Jaime Orlando. Aproximaciones a los procedimientos administrativas en el Ley 1480 de 2011. El Estatuto
del Consumidar y sus relaciones con la Ley 1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso en el parrafo
a continuacian, Administrative, en PERSPECTIVAS DEL DERECHO DEL COMSUMO (Compilacidn), Universidad Externada de
Colombia, Bogota, 2013, Pp 251-597.
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Se entiende entonces al poder administrativo del Estado Colombiano, con las
potestades y facuftades necesarias, en los términos de las normas imperativas
superiores {principio de legalidad), para ordenar las actividades privadas en aras de
fa preservacion de fos intereses de la comunidad. El ejercicio de fa actividad
ordenadora de la administracion, en este senlfido, tiene la particularidad de incidir en
la vida social, econdmica, politica y civil de los parficulares, esto es, de todas las
actividades o derechos que eventualmente afecten su vida en comunidad.

(...

Bajo este marco conceptual y de gjercicio de la moderna actividad ordenadora de la
administracion (o si se quiere, dentro def contexto cfasico del poder de policia [...])
obtiene sus hases en el Derecho colombiano, fa actividad de fa Superintendencia de
Industria y Comercio. Frente a esle conjunto de limitaciones y ordenaciones de fos
intereses y derechos de los particulares, a las auloridades competentes les
corresponde actuar de manera previa, mantener la limitacion o permitir el gjercicio de
la actividad o del derecho o simplemente sancionar a fos infractores™ "1,

Asi las cosas, este Despacho considera necesario garantizar a los consumidores turisticos el
cumplimiento de la prestacion de los servicios contratados y ofrecidos, asi como la calidad de
los mismos y, en atencion a la facultad otorgada en el articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con el articulo 12 del Decreto 4886 del mismo afio, esta Direccion impondra medida
de vigilancia especial a TOUR VACATION HOTELES AZUL 5.A.S., por un periodo inicial de un (1)
ano y con la finalidad de enervar la situaciéon que dio origen a la imposicion de la misma, |le ordenara:

19.2.1. Implementar y/o adecuar un Software de Gestion de |las Peticiones, Quejas y Reclamos, que
permita la gestion asi parametrizacidon de toda la informacion relacionada con la POR,
indistintamente de su canal de recepcion, que como minimo debera contener los siguientes datos: el
consumider que la presentd con su identificacidn y datos de contacto, la fecha de interposicion, &l
establecimiento en el que el consumidor adquirié el servicio, 1a categoria de prestador turistico en la
gue se esta actuando, tipo de plan, la ciudad de origen, el destino, el motivo de [a PQR, el tramite,
fecha solucién y sentido de la solucidn. Asi mismo, debera disponer de mecanismos de recepcion de
PQR, debidamente documentados, al alcance de los consumidores en los que se garantice, ademas
de la interposicion de las PQR, el acceso a la informacion relacionada con su tramite, su tiempo de
respuesta y de solucion, asi como la posibilidad de acudir a las autoridades competentes en caso de
sentir vulnerados los derechos de consumidor turistico.

Fara la acreditacion de esta orden, TOUR VACATION HOTELES AZUL S A.S. debera allegar a la
Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la comunicacién de la presente Resolucién, copia del documento donde conste el plan
de accion y cronogramas a seguir para la implementacién del software y los mecanismos de
recepcion y tramite de las PQR al intericr de su sociedad; asi como los procedimientos internos y
documentos que se utilizaran en la implementacion de los mismoes. El documento interno y/o manual
o politica de atencién de PQR, debera incluir una clasificacién que haga relacién a las tipologias o
“motivos de las pqgr', asi como la referencia a las situaciones o temas a que correspenderia cada una
de las mismas.

El mencionado plan de accién se debera ejecutar dentro de los dos (2} meses siguientes a la
comunicacién del acto administrativo de la Direccion de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor
por medio de la cual se apruebe el plan de accion. Lo anterior, so pena de iniciar un procedimiento
administrativo sancionatorio, por inobservancia a las érdenes impartidas por esta Direccion.

1293 PIVERD, JEAN. Derecho Adminisirativa. Universidad Cenfral de Venezuela Caracas, Uriversidad Cenfral 1984, pp 458 y s5. En
o nacional puede consultarse, RODRIGUEZ, LIBARDGC. Derecho Administraiive. General v Cofombianc. Temis. Bogold, 2008, p.
494"

" SANTOFIMIO GAMBOA, JAIME ORLAMDOD. Aproximacionss a los procedimientos administrativos en la Ley 1480 de 2011, El
Estatuto del Consumidor v sus relaciones con la Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiente Admimistrative v de lo Contencioso
Administrativo, en PERSFPECTIVAS DEL DERECHZ DEL CONSUMOD {compilacion). Universidad Externade de Colombia, Bogotd,
2013, Pp. 535 a 542,
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19.3.2. Remitir a la Direccidn de Investigaciones de Proteccion al Consumidar, de manera bimestral,
la relacion de PQR’s recibidas por todos los canales implementados para el efecto agrupados por
cada categoria de prestador de servicios turisticos en las que se encuentra inscrita la sociedad
objeto de vigilancia, en el Registro Nacional de Turismo.

El cumplimiento de la orden debera ser acreditado de manera digital {cd) a este Despacho, mediante
la remision de un (1) solo archive gue contenga |a informacion consolidada, en formato Excel, con los
datos del consumidor que la presentd con su identificacion y datos de contacto, la fecha de
interposicion, el establecimiento en el que el consumidor adquirié el servicio, la categoria de
prestador turistico en la que se esta actuando, la ciudad de origen, el destino, el motivo de la PQR, &l
tramite, fecha solucién y sentido de la sclucién., debidamente certificado por el revisor fiscal o
contador. La remision de la presente informacién debera realizarse dentro de los cinco (5) primeros
dias habiles de cada bimestre, so pena de iniciar un procedimiento administrative sancionatorio’?,
por inobservancia a las érdenes impartidas por esta Direccion.

19.3.3. Remitir a la Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor, de manera bimestral,
la relacion total de las ventas realizadas.

El cumplimiento de la orden debera ser acreditado de manera digital (cd) a este Despacho, mediante
la remisién de un (1) sélo archive que contenga la informacién consclidada, en formato Excel, en el
cual se indique el nombre del consumidor, su identificacién, datos de contacto, nimero de contrato,
valor contrato, fecha contrato, tipc de plan, ciudad donde adquiere y destino, debidamente
certificade por el revisor fiscal o contador; dentro de los cinco (5) primeros dias habiles de cada
bimestre, so pena de iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio', por inobservancia a las
ordenes impartidas por esta Direccian.

19.3.4. Disponer en |la pagina web a través de |a cual realiza operaciones mercantiles, de un enlace
para que los consumidores puedan radicar peticiones. quejas o reclamos, pudiendo obtener
constancia de la fecha y hora de radicacion, asi como realizar el correspondiente seguimiento a la
FOR. De la misma manera, establecer en el medio de comercio electronico utilizado, un enlace
visible, faciimente identificable, que |le permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de
proteccion al consumidor de Colombia.

Para el cumplimiento de esta orden, TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.5. dispondra de un
termino dos (2) meses, contados a partir de la comunicacidn del acto administrativo de la Direccién
de Investigaciones de Proteccion al Consumidor por medio de la cual se apruebe el plan de accion
de que trata el numeral 19.3.1, so pena de iniciar un procedimiento administrative sancionatorio',
por inobservancia a las drdenes impartidas por esta Direccion.

En mérito de |o expuesto esta Direccion,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ORDENAR medida de vigilancia especial a TOUR VACATION HOTELES
AZUL 8.A.S., distinguida con el NIT. 900.304.840-8, durante un periodo inicial de un afio (1) afio.

ARTICULO SEGUNDO: IMPLEMENTAR y/o adecuar un Software de Gestidn de las Peticiones,
Quejas y Reclamos, que permita la gestion asi parametrizacién de toda la informacién relacionada
con la PQR, indistintamente de su canal de recepcién, que como minimo debera contener los
siguientes datos: el consumidor que la presentd con su identificacion y datos de contacto, la fecha de
interposicion, el establecimiento en el que el consumidor adquirié el servicio, la categoria de
prestador turistico en la que se esta actuando, tipo de plan, la ciudad de origen, el destino, el motivo
de la PQR, el tramite, fecha solucion y sentido de la solucién. Asi mismo, debera disponer de
mecanismos de recepcion de PQR, debidamente documentados, al alcance de los consumidores en
los que se garantice, ademas de la interposicion de las PQR, el acceso a la informacién relacionada

Bl numeral 1 del arliculs 12 del Decrefo 4886 de 2011 faculla |3 sancién L) por ohssevanca de drdenes e insfruccianes impahidas por la
Superintendencia”
*El numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011 faculta la sancidn *(...) por inohsenvancia de drodones e inefiucciones imparhdas par la
Supenntendencia’
“ El numeral 1 del articula 12 del Decrefo 4686 de 2011 faculta la sancian (. ..) por inohsorvanca de drdenes e insticoionss impartidas por s

Supehntendenca’
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con su tramite, su tiempo de respuesta y de solucidn, asi como la posibilidad de acudir a las
autoridades competentes en caso de sentir vulnerados los derechos de consumidor turistico.

PARAGRAFO: Para la acreditacion de esta orden, TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S.
debera allegar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la comunicacién de la presente Resolucién, copia del documento
donde conste el plan de accion y cronogramas a sequir para la implementacion del software vy los
mecanismos de recepcion y tramite de las PQR al interior de su sociedad: asi como los
procedimientos internos y documentos gue se utilizaran en la implementacion de los mismos. El
documento interno y/o manual o politica de atencion de PQR, debera incluir una clasificacion que
haga relacién a las tipclogias o "motivos de las par®, asi como la referencia a las situaciories o temas
a que corresponderia cada una de las mismas.

El mencionado plan de accion se debera ejecutar dentro de los dos (2) meses siguientes a la
comunicacion del acto administrativo de la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor
por medio de la cual se apruebe el plan de accidn. Lo anterior, so pena de iniciar un procedimiento
administrativo sancionatorio, por inobservancia a las 6rdenes impartidas por esta Direccion.

ARTICULO TERCERO: REMITIR a la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor, de
manera bimestral, la relacion de PQR'’s recibidas por todos los canales implementados para el efecto
agrupados por cada categoria de prestador de servicios turisticos en las que se encuentra inscrita la
sociedad objeto de vigilancia, en el Registro Nacional de Turismo.

PARAGRAFO: EI cumplimiento de la orden debera ser acreditado de manera digital (cd) a este
Despacho, mediante la remision de un (1) sélo archivo que contenga la informacion consolidada, en
formato Excel, con los datos del consumidor que la presentd con su identificacion y datos de
contacto, la fecha de interposicion, el establecimiento en el que el consumidor adquirio el servicio, la
categoria de prestador turistico en la que se esta actuando, la ciudad de origen, el destino, el motivo
de la PQR, el tramite, fecha solucién y sentido de la solucién., debidamente certificado por el revisor
fiscal o contador. La remisién de |la presente informacion debera realizarse dentro de los cinco (5)
primeros dias habiles de cada bimestre, so pena de iniciar un procedimiento administrativo
sancionatorio', por inobservancia a las érdenes impartidas por esta Direccién.

ARTICULO CUARTO: REMITIR a la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, de
manera bimestral, la relacion total de las ventas realizadas.

PARAGRAFO: El cumplimiento de la orden debera ser acreditado de manera digital (cd) a este
Despacho, mediante la remision de un (1) solo archivo que contenga la informacion consolidada, en
formato Excel, en el cual se indigue el nombre del consumidor, su identificacion, datos de contacto,
numero de contrato, valor contrato, fecha contrato, tipo de plan, ciudad donde adguiere y destino,
debidamente certificado por el revisor fiscal o contador; dentro de los cinco (5) primeros dias habiles
de cada bimestre, so pena de iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio ', por
inobservancia a las drdenes impartidas por esta Direccidn.

ARTICULO QUINTO: DISPONER en la pagina web a través de la cual realiza operaciones
mercantiles, de un enlace para que los consumidores puedan radicar peticiones, quejas o reclamos,
pudiendo obtener constancia de la fecha y hora de radicacién, asi como realizar el correspondiente
seguimiento a la PQR. De la misma manera, establecer en el medio de comercio electrénico
utilizado, un enlace visible, faciimente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina
de la autoridad de proteccién al consumidor de Colombia.

PARAGRAFO: Para el cumplimiento de esta orden, TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S.
dispondra de un término dos {2) meses, cantados a partir de la comunicacion del acto administrativo
de la Direccién de |Investigaciones de Proteccién al Consumidor por medio de la cual se apruebe el
plan de accion de que trata el numeral 12.3.1, so pena de iniciar un procedimiento administrativo
sancionatorio?, por inobservancia a las érdenes impartidas por esta Direccién.

ARTICULO SEXTO: COMUNICAR el contenido de esta resolucién al representante legal, o quien

*El numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011 faculta la sancian (...} por inobservanciz de drdenes & instnicoiones impartidas por ia
Superintendencis”
" El numaral 1 del articulo 12 del Decreta 4886 de 2011 faculta 1a sancidn *(.. ) por Mmobsendencia de ordanes o NENUCCIONGS Imparkidas por ls
Superintendencia”
T El numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4858 de 2011 faculta la sancion “(...) por inobservancis de drienss @ instrucciones impartidas por la

Supgnnfendenas”
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haga sus veces, de TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., distinguida con el Nit. 900.304.940-
9, informandole que contra el presente acto administrativo no procede recurso alguno.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dadaen Bogota D.C.. 1.9 FEB 2019

La Directora de Investigaciones de Proteccion al Consum

\ead
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ANDREA PEREZ BA
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