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

RESOLUCION NUMER® 3 4 5~ DES19
( 25 FEB 2019 )

Por la cual se inicia investigacion administrativa mediante formulacion de cargos

Radicacion N® 19-000418

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales en especial las conferidas en el Decreto 4176 de 2011, el
Decreto 4886 de 2011, la Ley 300 de 1996, las Leyes 1480 y 1437 de 2011 vy,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que por disposicion 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 regulara el control de cafidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al pablico en su
comercializacion.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado
aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

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

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

“ARTICULO 3.- Reasignar al Superintendente Delegado 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 & del articulo 8 del Decreto 2785 de 2006, respectivamente, relacionadas con la
proteccion de los usuarios de los servicios turisticos, para fo cual dicha entidad adelantars el
tramite de las invesligaciones administrativas por las causales de infraccion establecidas en
la Ley 300 de 1996 y en las normas que la modifiquen y reglamenten.

{...)" (Original sin negrifias)

TERCEROQ: Que en concordancia con la norma anterior, el numeral 7 del articulo 6 del Decreto 2785
de 2006, establece:

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

[

7. Decidir en segunda instancia sobre las quejas presentadas por incumplimiento de
servicios por parte de los prestadores de servicios turisticos y demas infracciones
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confempladas en las normas legales vigentes sobre la matetia.

e

CUARTO: Que asi mismo, el numeral 6 del articulo 8 del Decreto 2785 de 2006 sefiala:

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

(...)

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

(..

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 ibre efercicio de los derechos de fos consumidores, asi como

amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses economicos, en especial, lo referente
o

1. La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud v seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con fos
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 oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus apiniones en los procesos de adopcion de decisiones que
fas afecten.

5. La proteccidn especial a los niftos, nifias vy 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 |a precitada Ley, establece:

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

[ as normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las refaciones de consumo y
a la responsabifidad 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 aplicara la regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta
Ley.

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

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

“ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demés obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:

a) Informar en todo momento de forma cienta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
acfualizada su idertidad especificando su nombre o razon social, Naomero de Identificacion
Tributaria (NIT). direccion de noftificacion judicial, teféfono, correo electronico y demas datos
de contacto.

b) Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada
respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como ef tamano, el peso, la medida, el material def que esta fabricado, su
naturaleza, el origen, ef modo de fabricacion, los componentes, los usos, la forma de
empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualguier otro factor
pertinente, independientemente que se acomparien de imagenes, de tal forma que ef
consunndor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad def
producto,

Tambien se debera indicar el plazo de validez de la oferta y fa disponibifidad defl producto.
En los contratos de tracto sucesivo, se deberd informar su duracion minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o gréficos del mismo, se debera indicar en
quée escala esta elaborada dicha representacion.

¢) informar, en el medio de comercio electrénico utifizado, fos medios de que disponen para
realizar los pagos, el tiempo de entrega del bien o la prestacion del servicio, el derecho de
retracto que le asiste al consumidor y ef procedimiento para ejercerlo, y cualquier olra
informacion relevante para que el consumidor pueda adoptar una decision de compra
libremente y sin ser inducido en error.

lgualmente debera informar el precio total del producto incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que deba pagar el consumidor para adquiritlo. En caso de ser procedentes,
se debe informar adecuadamente y por separado los gastos de envio.

d) Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus
contratos, que sean facimente accesibles y disponibles para su consufta, impresion y
descarga, antes y después de realizada la transaccion, asi no se haya expresado la
intencion de contratar.

Freviamente a la finalizacidn o terminacion de cualquier transaccion de comercio
glectronico, el proveedor o expendedor deberd presentar al consumidor un resumen del
pedido de fodos los bienes que pretende adquirir con su descripcion completa, el precio
individual de cada uno de elfos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser aplicable,
fos costos y gastos adicionales que deba pagar por envio o por cualquier otro concepto y la
sumatoria total que deba cancefar. Este resumen tiene como fin que el consumidor pueda
verificar que la operacion reflefe su intencion de adquisicion de los productos o servicios
ofrecidos y las demas condiciones, y de ser su deseo, hacer las correcciones gue considere
necesarias o la cancelacion de Ia transaccion. Este resuren debera estar disponible para su
impresion y/o descarga.

La aceptacion de fa transaccion por parte del consumidor deberd ser expresa, inequivoca y
verificable por la autoridad competente. El consurmidor debe tener el derecho de cancelar la
transaccion hasta antes de concluiria.

Concluida la transaccion, ef proveedor y expendedor deberéd remitir. a méas lardar ef dia
calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con informacion
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precisa del tiermpo de entrega, precio exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y la
forma en que se realizd ef pago.

Queda prohibida cualquier disposicion contractual en la que se presuma la voluntad del
consunidor o que su silencio se considere como consentimiento, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo.

e) Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la relacion comercial, en
especial de fa identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de contratar, de fa forma
en qgue se realizo el pago y la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos, de
tal forma que garantice la integridad y autenticidad de la informacion y que sea verificable
por la autoridad competente, por el mismo liempo que se deben guardar los documentos de
CoOmercio,

f} Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen fa proteccidn
de la informacion personal del consumidor y de la transaccion misma. El proveedor sera
responsable por fas fallas en fa seguridad de las transacciones realizadas por los medios por
el dispuestos, sean propios o ajenos.

Cuando el proveedor o expendedor dé a conocer su membrecia o afiliacion en algtn
esquema refevante de autorregufacion, asociacion empresarial, orgarizacion para resolucion
de disputas v olro organismo de certificacion, debera proporcionar a los consumidores un
metodo sencillo para verificar dicha informacién, asi como detalles apropiados para
contactar con dichos organismos, y en su caso, tener acceso a fos codigos y practicas
relevantes aplicados por ef orgarnismo de certificacion.

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electronico, de mecanismos para
gue el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamaos, de fal forma que le
guede constancia de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su
posterior seguimiento.

h) Salve pacto en contrario, el proveedor debera haber enfregado ef pedido a mas tardar en
el plazo de treinta (30) dias calendario a partir del dia siguiente a aquel en que ef
consumidor le haya comunicado su pedido.

En caso de no enconlrarse disponible ef producto objeto del pedido, el consumidor deberd
ser informado de esta falta de disponibilidad de forma inmediata.

En caso de que fa entrega del pedido supere los freinta {30) dias calendario o que no haya
disponible el producto adquirido, el consumidor podra resolver o terminar, segun ef caso, ef
confrato unifateralmente y obtener la devolucion de todas las sumas pagadas sin gite haya
lugar a retencion o descuento alguno. La devolucion debera hacerse efectiva en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendario.

PARAGRAFO. E/ proveedor debera establecer en el medio de comercio electronico
utifizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor
ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.”

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 IV
“Otras actuaciones administrativas”, dispone en el numeral 9, del articulo 59, lo siguiente:

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

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

(o)

9. Ordenar las medidas necesarias para evilar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre proteccion al consurmidor.

()™

NOVENO: Que 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 que considere pertinentes para la proteccion de los derechos
de los consumidores y decretar las medidas necesarias tendientes a salvaguardar tales derechos,

dsl.
“ARTICULO 1. FUNCIONES GENERALES.

(-

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

)

22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar
tramite a las reclamaciones o quefas que se presenten, cuya competencia no haya sido
asignada a ofra autoridad, con ef fin de establecer las responsabilidades administrativas del
caso y ordenar fas medidas que resuften pertinentes

£

39. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por
violacion de las normas sobre proteccion al consumidor y del régimen de proteccion a
usuarios de los servicios de postales

40. Adelantar las investigaciones adminisirativas relacionadas con la proteccion de los
usuarios de los servicios turisticos por las causales de infraccion establecidas en la Ley 300
de 1996 y en las normas que la modifiquen y reglamenten.

.

62. Realizar visitas de inspeccion, decretar y practicar pruebas y recaudar toda fa informacion
conducente, con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones legales cuyo control le
compete y adoptar las medidas gue correspondan conforme a la fey.

{...)" (Subrayas fuera de texto)

DECIMO: Que los numerales 1, 2, 5 y 8 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011,
establecen dentro de las funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccién al
Consumidor, las siguientes:

“ARTICULO 12. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE INVESTIGACION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR. Son funciones de la Direccién de Investigacion de Proteccion al
Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud de
parte por presunta violacidn a las disposiciones vigentes sobre proteccion al consurmidor cuya
competencia no haya sido asignada a otra auvtoridad, e imponer de acuerdo con el
procedimiento aplicable las medidas y sanciones que comespondan de acuerdo con fa Ley,
asi como por inobservancia de 6rdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia.
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2. Remilir al Viceministerio de Turismo del Ministerio de Comercio, Industria v Turismo, la
inforrmacion relativa a fas sanciones administrativas en firme impuestas a fos prestadores de
servicios turisticas, dentro de los cinco (5) dias siguientes a su ejecutoria.

()

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

fod

8. Ordenar el cese v la difusitn correctiva, a costa del anunciante, en condiciones idénticas,
cuando un mensaje publicitario contenga informacidn engafiosa o que no se adecue a las
exigencias previstas en fas normas de proteccion al consumidor (...)" (Subrayado y negrilla
fuera de texta).

DECIMO PRIMERO: Que por su parte, el numeral 13 del articulo 2 de la Ley 300 de 1996, mediante

la cual se expidid "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 fa actividad turistica fos siguientes:
{-oi

13. Proteccion af consumidor. Con miras al cabal desamrollo del turismo, el consumidor serd
objeto de proteccion especifica por parte de las entidades publicas y privadas.”.

DECIMO SEGUNDO: Que de la misma manera, en materia de proteccién 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 aplicard la requlacion especial contenida en
la Ley 300 de 1996, y las normas gue la modifiguen o reglamenten.

Los prestadores y comercializadores de servicios aéreos, se regiran en fo que corresponda,
por el Codigo de Comercio, las leyes especiales sobre la materia; los reglamentos
aeronauticos, el Decrefo 2438 de 2010 y las disposiciones que los modifiquen o©
reglamenten.

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

DECIMO TERCERO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor tuvo
conocimiento a través de diferentes medios masivos de comunicacidn nacional (prensa, radio, redes
sociales, etc.), de las denuncias de consumidores turisticos que manifestaron haber sido “engafiados
y/o estafados” por parte de “TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.8.”, distinguida con el Nit.
900.304.940-9, por las cancelaciones de los planes y/o paquetes turisticos, por una supuesta falta
de pilotos por parte de |la aerolinea Avianca, asi como por cambios de las condiciones ofrecidas, en
relacion 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 Accion de Proteccion 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 S.A.S., evidenciando que las
infracciones denunciadas mas recurrentes fueron, el incumplimiento de los servicios ofrecidos a los
turistas, la utilizacion de publicidad e informaciéon engaficsa y la mala calidad de los servicios
prestados. Asi mismo, la Delegatura para la Proteccion del Consumidor, ha impuesto sanciones a
TOUR VACATION HOTELES AZUL S.AS., en dos oportunidades, por la suma de
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$582.588.630.00" por: utilizar publicidad engafosa, incumplir los servicios ofrecidos a los turistas y
por incluir clausulas abusivas y prohibidas en los contratos de adhesién, por lo que ademas de las
sanciones impuestas, la SIC le ordend modificar algunas clausulas contractuales y suprimir una en la
que sefialaba que el vendedor 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, realizd inspeccidn administrativa a la pagina web “www onvacation.com”, la
cual se recopild y grabé 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 yf/o prestados por “TOUR VACATION HOTELES
AZUL S.A.S.” (min. 58:41 a 01:19:48).

DECIMO SEXTO: Que, adicionalmente, el 3 de enero de 2019, funcionarios comisionados de la
Direccién de Investigaciones de Proteccién 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 recibié 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.S.”
bajo las diferentes categorias en las que se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Turismo.

En desarrollo de esa diligencia también se recaudd 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-, 9 Empresas de Tiempo
Compartido y 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 pais,
tales como: Aburra Sur —Antioguia, 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 —
Cagqueta, Chiquinquira — Boyaca, Girardot — Cundinamarca, Guarne y La Ceja —Antioquia, Granada —
Meta, La Virginia-Risaralda, Ibagué-Tolima, Leticia-Amazonas, Manizales-Caldas, Manaure - La
Guajira, Magangue- Bolivar, Marinilla y Medellin-Antioquia; Mosquera- Cundinamarca, Pereira-
Risaralda, Pasto — Narifio, Palmira-Valle del Cauca, MNeiva — 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-, San Andrés; Yopal y Villanueva — Casanare-; Villavicencio — Meta, Tunja y
Sogamosc — Boyaca-; y Supia-Caldas.

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

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 indique el nombre del consumidor, su identificacion,
fecha de la radicacién / 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.

' Expedientes Radicados N*, 13 — 15486 v 13 — 285384,
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Contratos o soportes de |las negociaciocnes 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.

Guion 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.

1{] Seis (6) contratos de tiempo compartido.

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

12.Protocolo de atencion 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 20189, en
la cual se indigue el nombre del consumidor, su identificacién, el concepto de lo vendido,
fecha y destino.

bl

000 KD

DECIMO OCTAVO: Que en respuesta al mencionado requerimiento, “TOUR VACATION HOTELES
AZUL 5.A.5." aportd la documentacion y la informacion requerida, mediante escrito radicado con el
numero 18-000418-0004, contentivo de 312 folios y 5 CD's.

DECIMO NOVENO: Que de un examen minucioso de la informacion y documentacién obrante en el
expediente, esta Direccién evidencia que la sociedad TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S.,
en adelante la investigada, podria incurrir presuntamente en las siguientes conductas, que dan lugar
a las imputaciones que a continuacion se describen:

19.1 Imputacion factica No. 1: Posible incumplimiento del literal d} del articulo 71 de la Ley
300 de 1996.

Esta Direccion entrara a verificar si la investigada, presuntamente, ha vulnerado lo dispuesto en el

literal d) del articulo 71 de |la Ley 300 de 1996, que establece:

“ARTICULO 71. DE LAS INFRACCIONES. Los prestadores de servicios turisticos podran
ser objeto de sancion cuando incurran en cualguiera de las siguientes conductas:

()

d) Incumplir los servicios ofrecidos a los turistas.” {Subrayado y negrilla fuera de texto).

Al respecto es preciso sefalar, que la Superintendencia de Industria y Comercio, conocié de las
denuncias transmitidas por la emisora "W Radio™, en las que, consumidores turisticos sefalaron a
“TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S5.”, distinguida con el Nit. 900.304.940-3, por
incumplimientos en los planes y/o paquetes turisticos ofrecidos. (folios 463, 464 y 466). Asi las
cosas, la Direccién de Investigaciones de Proteccidn al Consumidor, realizd visita administrativa de
inspeccion 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,
guejas y reclamos presentadas por los consumidores, se efectud un requerimiento de informacidn
ordenandole a “"TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.5." allegar, entre otros, informacion

2 Emisicn de 19 de julio de 2018 titulada "On Vacation nos estald con el vigje de quince afios: madre de niffa que vigit a
Curazac”, y de 28 de diciembre de 2018 titulada"Denuncian la cancelacion injustificada de un viaje por parte de la agencia
On Vacation”,
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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 relacidn de ventas realizadas en ese mismo periodo.

De la informacion allegada, se destaca la informacion relacionada con las PQR’s contenidas en el
“CD 1", obrante a folio 455, contentivo de un archivo Excel con dos hojas de calculo, una titulada
‘base total” y la otra “T. Compartido™. En la primera se relacionan 11.068 PQR's ¥ en la segunda
457, para un total de 11.525, de la cuales se restan 5 felicitaciones, resultando un total de 11.520
peticiones, quejas y/o reclamos, presentadas entre el 2 de enero de 2018 v 1 de enero de 2019; en
su 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 operacién matematica 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.
» Failta de informacion, informacion inadecuada o falsa.

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 gue 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 manifestdo 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 S.A.S y JAIME
OLIMPO ULLOA BRINEZ: “Se radic¢ inconformidad con relacién a la diferencia de tarifas de
la pagina web a la vigente. Posteriormente se realizd 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...” (folios 314).

» Respuesta formal reserva N°. 701615: “...por todos los inconvenientes presentados la
compaiiia 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
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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, es
necesario reiterar, de una parte, que la Delegatura para la Proteccion del Cansumidor ya ha
impuesto sanciones a la sociedad 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 clausulas abusivas y prohibidas en los contratos de
adhesion, ordenandole también modificar o suprimir algunas clausulas contractuales y de ofra, que
ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de esta Superintendencia, se presentaron mas de
cuatrocientas (400) demandas en ejercicio 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.

De conformidad con lo anterior, esta Direccion considera que existe un presunto incumplimiento por
parte de la investigada en relacion con los servicios ofrecidos a los turistas, lo que se deduce del
significativo nimero de PQR interpuestas en dicho sentido, asi como de la lectura de las causas que
dieron lugar a la celebracién de los contratos de transaccion y resarcimiento de los consumidores y;
en consecuencia, posiblemente se esta infringiendo lo dispuesto en el literal d) del articulo 71 de la
Ley 300 de 1996.

19.2. Imputacion factica No. 2: Presunta infraccion al literal f) del articulo 71 de la Ley 300 de
1996, por una posible vulneracion al articulo 65 de la Ley 300 de 1996 en concordancia con el
articulo 2.2.4.3.2.6. del Decreto 1074 de 2015.

Esta Direccion entrara a verificar si la investigada, presuntamente, ha vulnerado lo dispuesto en el
literal f) del articulo 71 de la Ley 300 de 1996, por una posible vulneracion al articulo 65 ibidem, en
concordancia con el articulo 2.2.4.3.2.6 del Decreto 1074 de 2015, que establecen:

Ley 300 de 1596:

“ARTICULO 65. DE LA NO PRESENTACION. Cuando el usuario de los servicios turisticos incumpla
por no presentarse o no utilizar los servicios pactados, ef prestador podra exigir a su eleccion el pago
del 20% de la totalidad del precio o tarifa establecida o retener el depdsito o anticipo que previamente
hubiere recibido del usuario, si asi se hubjere convenido”.

()

“ARTICULO 71. DE LAS INFRACCIONES. los prestadores de servicios turisticos podran
ser ofyjeto de sancion cuando incurran en cualguiera de las siguientes conductas:

{)
f) Infringir las normas que regulan la actividad turistica;”™
{Subrayado y negrilla fuera de texto).

Decreto 1074 de 2015;

* Expedientes Radicados N". 13 = 15486 v 13 - 285384,
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“Articulo 2.2.4.3.2.6. De la no presentacion o utilizacion de los servicios pactados. De
acuerdo con lo previsto en ef articilo 65 de fa Ley 300 de 1896, cuando el usuario de los
servicios turisticos, incumpla por no presentarse o no utifizar los servicios pactados,
cualguiera que sea la causa, el prestador de servicios turisticos podra exigir a su eleccion ef
pago del 20% de la totalidad del precio o tarifa establecida o retener ef depésito o anticipo
gue previamente hubjere recibido del usuario, s asi se hubiere convenido vy constare por
escrito”.

(Decreto 2438 de 2010, art. 6)".

Frente a la posible vulneracion de la citada normatividad, esta Direccion encontré que en los
contratos de Compraventa de Servicios Turisticos, visibles a folios 423 a 446, se incluye una
cldusula denominada "Penalidades”, en la cual se estipula gue las mismas seran aplicables para
cada persona de la reserva, conforme la siguiente tabla:

(Tabla 1 folio 425 reverso)

A Livhelind 1w ina lidavibiss

Ferha d10as caleaddario I'lan Coamplei o
LT Fapuerilivn andes e La techa de
sl 12§

[ S Oy RG]

] Mayor a 8 dins R
[ambr;  [Mersor o lguel & 8 Oias 50,000 1100000
) Anyor a ) dias 150000  $130000- @0 B
Facha: atre 20 v 20 dins EES0.000 00000 1]
fenor a 20 dias H00% No Show|l 0% No Showl$450.000
Ijasting: IMeyor a 30 dias 30,000 30,000 830000
1t2.‘|mh1c- Macional -= [Entre 30 y 10 dias_ % Mo Show [S0% MNe Show B0% No Show
Intermacional penora 10 dias — [100% Mo Sho |1 00% Ho Show]l 00% Mo Show]
e o IMayor a 30 dins 150000 150,000 [§150.000
Internactonal - = -
=Nacional -= Moenor o iquel a 30 dias 1005 Mo Show]l 00% Mo Show
Poroidn erfestos o
TE [la 100000 ;o
A B e 0Tt & A0 flms | Mo ok L T —
c:!&s_huw— fomor o ias) o 30 dias— [100% Ho Show][D0% No Show 450,000 _:::a

=Categoriags Porchin terrastre (GIR, AXM, VWG, Maconal (ADZ, LET, RCH) & Internacional
(PTY, CUR, CUN}

Para ¢l caso. de las capcelacienas, al valor resultante una ve:r descontada ls panalidad
rorrespondiente, serd rembolsadn dentra de bos plazos establecides por Le Ley, @n los eventos gue @]
transparts sea comerciel, las panalidades aplicables serdn las que le smpresa Transportadora
datarmlnn ¥ con crrgo al Hbalar de la reserve

La anterior clausula, sefala como penalidad, para algunos casos el “100% No Show", excediendo lo
establecido en articulo 65 de la Ley 300 de 1996, toda vez que esta norma delimita la facultad del
prestador de servicios turisticos, para imponer salaciones por la no presentacion o no utilizacién de
los servicios pactados, estableciendo que sélo podra exigir, a su eleccion, por un lado, el 20% de la
totalidad del precic de tarifa establecida o de otro, retener el deposito o anticipo que previamente
hubiere recibido del usuario, siempre gue cualquiera de éstas dos opcicnes se encuentre
previamente pactada por escrito en el contrato.

Asi las cosas esta Direccién observa que en la mencionada clausula, en el item denominado “No
show” se establece penalidad del 100% en los planes de “Promo” y “Regular” y para el “Flexi” un
valor estandar de $450.000, sin que se indique, cual de las dos opciones es la escogida por el
prestador, dado que, en los planes "Promo” y “Regular” se establece una penalidad superior al 20%
de la tarifa y también superior al anticipo que se establecid en las clausulas 4 y 5 del contrato; lo que
presuntamente no se adecua a lo ordenado en el articulo 65 de la Ley 300 de 1996 y el numeral

2.2.4.3.2.6. del Decreto 1074 de 2015, lo que configura la posible infraccion al literal f) del articulo 71
de la Ley 300 de 1996.

19.3. Imputacién factica N° 3: Presunta infraccion al literal b) del articulo 71 de la Ley 300 de
1996, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 y el articulo
2.2.4.3.2.2 del Decreto 1074 de 2015.
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Esta Direccion entrara a verificar si la investigada, presuntamente, ha vulnerado lo dispuesto en
literal b) del articulo 71 de la Ley 300 de 1996, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 30 de
la Ley 1558 de 2012 y articulo 2.2.4.3.2.2 del Decreto 1074 de 2015, que establecen:

Ley 300 de 1996:

“ARTICULO 71. DE LAS INFRACCIONES. Los prestadores de servicios turisticos podran
ser objeto de sancion cuando incurran en cualquiera de las siguientes conductas:

(---)

b) Utilizar publicidad engafiosa o que induzca a error al publico sobre precios, calidad
o cobertura del servicio turistico ofrecido;”

(Subrayado y negrilla fuera de texto).

Ley 1558 de 2012:

“ARTICULO 30. DE LA PUBLICIDAD TURISTICA. El ntimero que corresponda al Registro
MNacional de Turismo debera ser incluido en toda publicidad del prestador de servicios
turisticos. Tanto los prestadores de servicios turisticos como las empresas de fransporte en
ef caso de anunciar precios, deberan incluir todos los impuestos del pais o del exterior,
tasas, cargos, sobrecargos o tarifas que afecten el precio final, la moneda de pago de los
servicios ofrecidos y el tipo de cambio aplicable si el precio estuviere indicado en moneda
diferente a la de curso legal en Colombia. La infraccion a fo dispuesto en esfe articulo se
considerara publicidad engafiosa’,

Decreto 1074 de 2015:

“ARTICULO 2.2.4.3.2.2. Requisitos para la publicidad e informacién. Toda publicidad o
informacion escrifa sobre fos planes o servicios turisticos ofrecidos por las Agencias de
Viajes, debera contener como minimo lo siguiente; clase de alojarmiento; cafegoria del
establecimiento si se encontrare cateqorizado; tarifas; duracion del plan turistico; medios de
transporte;  servicios complementarios; nombre v direccion  del  prestador y el
correspondiente namero de inscripeion en el Registro Nacional de Turismo. Asi mismao,
debera especificar claramente los servicios que no incluye.

El material publicitario utifizado en la promocion de los servicios de las agencias de viajes
debera ser claro, evitando el uso de terminos que por su ambigiiedad, pudieran inducir en
los usuarios expectativas sobre ef servicio, superiores a las que realmente presta.

(...}
(Decreto 2438 de 2010, art. 2}"

Al respecto resulta pertinente sefalar, que en cumplimiento de lo solicitado durante la wvisita
administrativa de inspeccién en |las instalaciones de la nombrada agencia de viagjes, 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.5., desde el 1 de
enero de 2018 a 1 de enero de 2019. Al respecto, una vez revisado el contenido de la informacion,
esta Direccion precisa que se encontrd lo siguiente:
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« En el CD denominado “Publicidad CD 2" (folio 456), en la carpeta "02 febrerc”, se observa la
siguiente publicidad:

(Imagen 1 Publicidad CD 2)

“Wifida parn compra hasta ¢ 20 d marzo Sl 201, Vilido para vlae do | junic
¥ anero 16-a febrers 36 del 2005, Tarda Walkda pan el Hakel LD Plus Pem ]
acomodaciin Trige Hotel LD La Flamboyant fmda:ur Triple Hanel LD Paim Eum. Plrya sl

098, Vafida para visje de | junio o diciembre 10 de 205 pheddfagiiin st

pEca para Charler bus, planes de 4 noches,

DR S e 0 O 0 O

i~ #336 ﬁa_iﬂ de conflanza Oeeesfor(ficd  @0nWaoabon 0 0nvesaionCiosl  cOrvaceinofcial

*Aplican términos y condiciones Para mayor informacidn
consulta en www.onvacation.com #.V “A’ u
P 26047, 3004 Tour vacwbon ot Aoul BAG shiarte sl ctuario gu o dlsa ol do o cispuesso o0 b Ly 67T ¢ LATH n ot cunﬂﬂ

olabage sl S0 rifie, 'y aokescuntes i o 203 507 Bancnass poval y smPeTR T, corkrrea e beves i, 8 I'.;.a.s 4 Rasorts

De conformidad con la anterior imagen, se tiene que en el plan ofrecido para el Eje Cafetero, no se
sefiala la direccion del prestador de servicios turisticos. Asi mismo, y frente al plan con destino Isla
Margarita, se observa que no se especifica la duracién del mismo, ni los medios de transporte de
llegada a la isla. Asi mismo, en ninguno de los dos planes, se indica el precio final del paquete, dado
que se sefala un precio “desde’, lo que resulta inexacto frente al valor final que debe conocer el
consumidor de servicios turisticos.
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» En el CD denominado “Publicidad CD 2" (folio 456), en la carpeta “05 mayo” “15 minutos revista”,
se observa la siguiente publicidad:

{Imagen 2 Publicidad CD 2}
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De conformidad con la anterior imagen, se tiene que no sefiala la direccion del prestador de servicios
turisticos. Asi mismo, no se indica el precio final del paquete, dado que se sefiala un precio “desde’,
lo que resulta inexacto frente al valor final que debe conocer el consumidor de servicios turisticos.

En el mismo sentido, se pueden observar las publicaciones que se encuentran en el CD 2, carpeta
“05 mayo" sub carpetas "pauta el colombiano PMV" y “Qhubo”, en las gue tampoco se sefiala la
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direccion del prestador de servicios turisticos, ni el precio final del paguete ofrecido, denotandose
como presunta conducta reiterada, |a transgresion a lo establecido en el literal b, del articulo 71 de la
Ley 300 de 1996, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 y el
articulo 2.2.4.3.2.2 del Decreto 1074 de 2015.

19.4. Imputacién factica N° 4: Presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 33 de la
Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.1.2.1 y 2.1.2.3. del Titulo Il de la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Esta Direccion entrara a verificar si la investigada, presuntamente, ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.1.2.1 y 2.1.2.3. del Titulo
Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, que establecen:

Ley 1480 de 2011:

“ARTICULO 33. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y ofertas
obligan a quien las realice y estaran sufetas a las normas incorporadas en la presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, fugar y cualquier otro requisito para acceder a la
promocion y oferta, deberan ser informadas al consumidor en la publicidad.

Sin perjuicio de fas sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse la fecha de
iniciacion de la promocion u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue
dada a conocer al piblico. La omision de la fecha hasta la cual estd vigente o de la
condicion de que es valida hasta agotar inventario determinado, hara que fa promocion se
entienda valida hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por los mismos
medios e intensidad con que se haya dado a conocer originalmente”.

Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, Titulo Il, Capitulo 11

“2.1.2.1. Propaganda comercial con incentivos

Se entiende por propaganda comercial con incentivos, todo anuncio dirigido al piblico en
general 0 a un sector especifico de la poblacion, en el cual se ofrece en forma temporal, la
comercializacion de productos o servicios en condiciones mas favorables que las habituales
las cuales pueden consistir en el ofrecimiento a través de cualquier medio de divulgacion o
sistema de publicidad de rifas, sorteos, cupones, vales, fotos, figuras, afiches, imagenes o
cualquier ofro tipo de representacion de personas, animales o cosas, dinero o de cualquier
retribucion en especie, con el fin de inducir o hacer méas atractiva fa compra de un producto
o servicio determinado.

No se entiende como propaganda comercial con incentivos fas condiciones més favorables
oblenidas de manera individual como resultado de la negociacion directa del consumidor.

A continuacion se sefialan algunos criterios técnicos y juridicos para la cabal aplicacin de
los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error exigidos por el legislador.

a) Informacion minima

A, Identificacion del producto o servicio promovido y del incentivo que se ofrece indicando
su cantidad y calidad.

if. Requisitos y condiciones para su enlrega, como por ejemplo si no es acumulable con
otfros incentivos, si se fimifa la cantidad por persona, elc.
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iii. Plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de iniciacién y
terminacién de la misma.

{..)

2.1.2.3. Propaganda comercial con imagenes
En la propaganda comercial con imagenes debera observarse lo siguiente:

a)l La imagen del producto o servicio utilizada en la propaganda comercial debe
corresponder con la del producto o servicio promocionado.

b} La cantidad del producto que aparezca en la propaganda comercial debe corresponder a
la que efectivamente contiene el envase o empague del producto promocionado.

c) En las ventas por catdlogo deberan indicarse las caracteristicas y dimensiones o medidas
de los productos.

(...)" (Negrilla y subrayado fuera del texto original).

Para verificar el presunto incumplimiente de la normatividad citada, se tiene que, en los documentos
allegados por la sociedad TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., relacionados con la
informacion de las piezas publicitarias e informativas utilizadas para ofrecer los servicios turisticos;
se encontro lo siguiente:

« En el CD dencominado “Publicidad CD 2" (folio 456), en la carpeta “08 Agosto” sub carpeta "Pauta
al dia agosto 17", se observa la siguiente publicidad:

Hmagen 3 F'ubllcldad CD 2}
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En la anterior pieza publicitaria, se evidencia de manera especial que no se indica la informacién
minima relacionada con la fecha exacta de iniciacion de la oferta. En consecuencia, se evidencia
una presunta infraccion a lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con el literal a) iii) del numeral 2.1.2.1. del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de
industria y Comercio, que establece que la propaganda comercial con incentives, debe contener
como informacion minima el “plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de
iniciacion y terminacién de fa misma” y en |la propaganda comercial, presuntamente se estaria
desconociendo la norma referida al no sefialar la fecha de iniciacion de |a oferta.

En el CD denominado “Publicidad CD 2" (folio 456), en la carpeta "08 Agosto” sub carpeta "Pauta
Cadenacol Vanguardia CUR agosto 17" y "Pauta Cadenacol Vanguardia agosto 10", se
evidencian piezas publicitarias, de las cuales se extractan las siguientes imagenes:

(Imagen 4 Publicidad CD 2}
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En las anteriores piezas, llama especial atencion la inclusion del siguiente texto “Las imagenes son
de referencia, las caracteristicas y condiciones pueden variar’. Lo anterior, podria transgredir lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con el numeral 2.1.2.3. del
Titulo 1l de la Circular Unica de la Superintendencia de industria y Comercio, por cuanto se afirma de
manera expresa en la propaganda comercial, que la imagen es de referencia, es decir que puede no
corresponder al servicio ofrecido.

19.5. Imputacidn factica N° 5: Presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 de la
Ley 1480 de 2011.

Esta Direccion entrara a verificar si la investigada, presuntamente, ha vulnerado lo dispuesto en el
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, que establece:

Ley 1480 de 2011:

"ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:

()

g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electronico, 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 radicacion, incluyendo un
mecanismo para su posterior seguimiento.

fi) Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el pedido a mas tardar en
el plazo de ftreinta (30) dias calendario a partir del dia siguiente a aquel en que el
consumidor fe haya comumnicado su pedido.

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto del pedido, el consumidor deberd
ser informado de esta falta 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 praducto adquirido, ef consumidor podra resolver o terminar, segun el caso, el
contrato unilateralmente v obtener la devolucidn de todas las sumas pagadas sin gue haya
fugar a retencion o descuento alguno. La devolucion debera hacerse efectiva en un plazo
maximo de treinta (30) dias calendario.

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

Este Despacho, a través del Grupo de Trabajo de Supervision Empresarial y Seguridad de Producto,
realizd inspecciéon administrativa a la pagina web “www.onvacation.com®, la cual se recopilo y grabé
en el CD obrante a folic 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 gue 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 S5.A.5." (min.
58:41 a 01:19:48).

En el desarrollo de la mencionada visita administrativa, se evidencié gque TOUR VACATION
HOTELES AZUL S.A.5. también comercializa sus servicios a través de su canal virtual
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http:/f/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.

En el minuto 34:21 de la mencionada visita, en la pestafa "Soporte y PQRS" se evidencio lo
siguiente:

{Imagen 6 CD Visita www.onvacation.com min 34:21)

{lmagen 7 CD Visita www.onvacation.com min 34:21)
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Al respecto se precisa, que TOUR VACATION HOTELES AZUL S A.S., presuntamente infringiendo
lo dispuesto en el literal g) y paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, al no contar con un
mecanismo disponible en la pagina web que permita al consumidor radicar sus peticiones, quejas o
reclamos, y obtener constancia de la fecha y hora de la radicacion y realizar el posterior seguimiento,
Asi mismo tampoco se evidencié, un enlace visible, faciimente identificable, que le permita al
consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

VIGESIMO: Que las anteriores imputaciones encuentran soporte en los siguientes documentos, sin
perjuicio de las demas pruebas que se alleguen durante la investigacion:

1. Visita de inspeccion administrativa a la pagina web “www.onvacation.com”. (CD obrante a folio
2 del expediente que hace parte integral del informe de fecha 2 de enero de 2019 folio 1).

2. Acta de visita administrativa de inspeccion en las sede de la sociedad TOUR VACATION
HOTELES AZUL S.A.S., ubicada en la Carrera 46 N° 94 — 73 de Bogota D.C. (folios 4 a 6).

3. Copia de Certificado de Existencia y Representacion Legal de TOUR VACATION HOTELES
AZUL S.A.S. (folios 7 a 15).

4. Copias de 128 certificados de Registro Nacional de Turismo, de la sociedad TOUR
VACATION HOTELES AZUL S.A.S. (folios 16 a 143).

5. CD"TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S. 19— 418" (folio 144).

6. CD “DECLARACION JURAMENTADA TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S. 19-418".
(folio 145).

7. Respuesta al requerimiento de informacidn por parte de la investigada mediante oficios No.
2019-01-11. (folios 147 a 454)

8. CD "Rad. 19-418-4 CD 1 PQR — TUHA". (folio 455).

9. CD"CD 2 Rad 19-418-4 Publicidad”. (folio 456).

10.CD "CD 3 Rad 19-418-4 Publicidad”. (folio 457).

11.CD "CD 4 Rad 19-478-4 Publicidad”. (folio 458).

12.CD "CD 5 Rad 19-418-4 Reporte Yentas (folio 459).

13.Denuncia transmitida por la emisora "W Radio” de 28 de diciembre de 2018. (folios 460 a 462
y 485).

14_Denuncia transmitida por "W Radio” de 19 de julio de 2018 (folios 463, 464 y 466).

15.Certificado de Existencia y representacion Legal de la Sociedad TOUR VACATION HOTELES
AZUL S.A.S. (folios 467 a 472).

VIGESIMO PRIMERO: Que en aplicacién del articulo 47 de la Ley 1437 de 2011, esta Direccion
encuentra mérito para formular cargos en contra de TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S.,
identificada con el NIT. 900.304.940-9, por el presunto incumplimiento de los servicios ofrecidos a
los turistas y la presunta infraccion a las normas que regulan la actividad turistica, por una aparente
publicidad engariosa, por la vulneracion a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 y el
articulo 2.2.4.3.2 2 del Decreto 1074 de 2015, por una posible vulneracion al articulo 65 de la Ley
300 de 1996 en concordancia con el articulo 2.2.4.3.2.6 del Decreto 1074 de 2015, las cuales
conducirian a la presunta infraccién de los literales b), d) y f) del articulo 71 de la Ley 300 de 1996;
asi como por el presunto incumplimiento a los términos y condiciones de las promociones y ofertas
segun lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales
2.1.21y 2.1.23. del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio y
por la presunta violacion de las normas que protegen al consumidor de comercio electronico
contenidas en el articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

VIGESIMO SEGUNDO: Que de encontrarse probada la violacién de las normas de proteccién al
turista por parte de TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., distinguida con el NIT. 800.304.940-
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9, y de no estar en curso una casual de exoneracion de responsabilidad, se le impondran las
sanciones previstas en el articulo 72 de la Ley 300 de 1996, que establece:

“ARTICULO 72. SANCIONES DE CARACTER ADMINISTRATIVO. Modificado por el art.
47, Ley 1429 de 2010. Ef Ministerio de Comercio, Industria v Turismo impondra sanciones,
cumpliendo el framite respectivo que iniciara de oficio o previa la presentacion def reclamo, a
los prestadores de servicios turisticos cuando incurran en fas infracciones tipificadas en el
articufo 71 de la presente ley, con base en la reglamentacidn gue para tal efecto expida ef
Gobierno Nacional. Las sanciones aplicables seran las siguientes:

1. Amonestacion escrifa.

2. Multas que se destinaran al Fondo de Promocion Turistica, hasta por un valor equivalente
a 20 salarios minimos legales mensuales.

3 Cuando la infraccion consista en la prestacion de servicios turisticos sin estar inscrito en
el Registro Nacional de Turismo la multa sera de 5 hasta 50 safarios minimos legales
mensuales vigenfes, gradualidad que establecera mediante resolucion el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. Dicha muffa ird acompafada de la solicitud de cierre def
gstablecimiento dirigida al respectivo alcalde distrital o municipal, quien también podra
proceder de oficio o a solicitud de cualquier persona. Solo se podra restablecer la prestacion
del servicio, una vez se haya cerrado el establecimiento. pagado la multa y obtenido el
respectivo Registro.

El clerre no procedera tratandose de viviendas destinadas a la prestacion ocasional de
alojamiento turistico, caso en el cudf se aplicaran multas sucesivas si se sigue prestando ef
servicio, hasta tanto se obtenga el respectivo Registro”.

4. Suspension hasta por lreinta dias calendario de la inscripcion en el Registro Nacional de
Turismo.

5. Cancelacion de la inscripcion en el Registro Nacional de Turismo que implicara la
prohibicion de ejercer la actividad turistica durante 5 afios a partir de la sancion.

Paragrafo 1°. No obstante la aplicacion de alguna de las sanciones anteriores. tratandose de
incumplimiento de fas obligaciones contractuales con los usuarios, el furista reclamante
podra demandar el incumplimiento ante la jurisdiccién ordinaria. En todo caso ef Ministerio
podra exigir al  prestador fa devolucion de los dineros pagados por ef turista y el pago
de las indemnizaciones previstas en la clausula de responsabilidad reglamentada por el
Gaobierno Nacional.

Paragrafo transilorio. Los prestadores de servicios turisticos que estuvieren operando sin
estar inscritos en el Registro Nacional de Turismo, podran solicitar su inscripcién dentro de
fas noventa (90) dias calendario contados a partir de la enirada en vigencia de esta norma.
Las investigaciones administrativas en curso seran suspendidas por el plazo aqui
contemplado. Si dentro del mismo plazo los investigados cumplieren con su deber de
inscripcion, la investigacion sera archivada. Ef plazo previsto en esle parédgrafo suspendera
el termino de caducidad de fas investigaciones administrativas en curso”

VIGESIMO TERCERO: Que de encontrarse probada la vulneracién a las disposiciones del Estatuto
del Consumidor, y de no estar en curso de una casual de exoneracion de responsabilidad, se le
impondran las sanciones previstas en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, que sefala:

“ARTICULO 61. SANCIONES. La Superintendencia de Industria y Comercio podra imponer,
previa investigacion administrativa, las sanciones previstas en este articulo por
inobservancia de las normas contenidas en esta ley, de reglamentos técnicos, de normas de
metrologia legal, de instrucciones y ordenes que imparta en ejercicio de fas facultades que
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fe son atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacién de remitir informacion con
ocasion de alguno de los regimenes de control de precios:

1. Multas hasta por dos mil {2.000) salarios minimos mensuales legales vigentes al
momento de fa imposicion de la sancién.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo def
establecimiento de comercio o la orden de refiro definitivo de una pagina web porial en
Internet o del medio de comercio eleclrdnico utifizado,

4. Prohibicion temporal o definitiva de producir, distribuir u ofrecer al publico determinados
productos. El productor podra solicitar a la autoridad competente, el levantamiento de esta
sancion previa la demostracion de que ha introducido al proceso de produccion las
modificaciones que aseguren el cumpliniento de las condiciones de calidad e idoneidad:

5. Ordenar la destruccion de un determinado producto, que sea perjudicial para fa salud y
sequridad de los consumidores.

6. Multas sucesivas hasta de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, por
inohservancia de drdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldia.

Cuando se compruebe que los administradores, directores, representantes legales,
revisores fiscales, socios, propietarios u olras personas naturales han autorizado o
gfecutado conductas contfranias a fas normas contenidas en la presente ley, se les podran
fmponer multas hasta por trescientos (300) salarios minimas leqales mensuales vigentes al
momento de la imposicion de la sancion y la prohibicion de ejercer el comercio hasta por
cinco (5) afios, contados a partir de la ejecutoria de la sancién. (...)"

De igual manera y en caso de ser necesarias esta Direccion impartira las 6rdenes a que haya lugar,
de conformidad con lo sefalado en el articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, esto es:

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

8. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o peruicio a los
consunvidores por la violacion de normas sobre proteccion al consumidor.

()

VIGESIMO CUARTA: Que el articulo 4 de la Ley 1480 de 2011 define que “En materia procesal, en
lo no previsto en esta Ley para las actuaciones administrativas se le aplicaran las reglas contenidas
en el Codigo Contencioso Administrativo {...)" motivo por el cual la presente actuacion administrativa
se regira por el procedimiento especial establecido en los articulos 47 y siguientes de la Ley 1437 de
2011.

En mérito de lo expuesto la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor,
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: INICIAR investigacién administrativa mediante la presente formulacion de
cargos en contra de la sociedad TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., identifiada con el NIT.
900.304.940-9, por el presunto incumplimiento de los servicios ofrecidos a los turistas, por la
presunta infraccion a las normas que regulan la actividad turistica, por una aparente publicidad
engafiosa, por la vulneracion a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 y el articulo
2.2.4.3.2.2 del Decreto 1074 de 2015, por una posible vulneracion al articulo 65 de la Ley 300 de
1996 en concordancia con el articulo 2.2.4.3.2.6 del Decreto 1074 de 2015, las cuales conducirian a
la presunta infraccién de los literales b), d) y f) del articulo 71 de la Ley 300 de 1996; asi como por el
presunto incumplimiento a los términos y condiciones de las promociones y ofertas segun lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 2.1.2.1y
2.1.2.3. del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio y por la
presunta violacion de las normas gue protegen al consumidor de comercio electronico contenidas en
el articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

ARTICULO SEGUNDO: CONCEDER a TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., identificada
con el NIT. 900.304.940-9, un plazo de quince {15) dias habiles contados a partir de la notificacion
del presente acto administrativo, para presentar los descargos, aportar y/o solicitar las pruebas que
pretenda hacer valer, de conformidad con el inciso 3 del articulo 47 de la Ley 1437 de 2011 -Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-, informandole que el expediente
se encuentra a disposicién en las oficinas de la Direccidon de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor, ubicada en la carrera 13 N° 27 — 00, piso 4 de la ciudad de Bogota D.C., con el fin de
que puedan revisar la informacion recaudada por esta Autoridad.

ARTICULO TERCERO: NOTIFICAR personalmente el contenido de esta Resolucién al
Representante legal de la sociedad TOUR VACATION HOTELES AZUL S.A.S., identificada con el
NIT. 800.304.840-9, informandole que contra el presente acto administrativo de formulacién de
cargos no procede recurso alguno de acuerdo con lo preceptuado en el articulo 47 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D. C., 2 FEB 2019

La Directora de Investigaciones de Proteccion al Consumidor,

OLA ANDREA PEREZ BANGUERA

NOTIFICACION

Investigada TOUR VACATION HOTELES AZUL S .A.S. .
Identificacion: Nit. 900304940-9

Representante Legal: JAIME OLIMPO ULLOA BRINEZ

Identificacion: CC. 1.026.562 690

Direccion de notificacion judicial; Carrera 46 No. 94 - 73

Ciudad: Bogota D.C.

Email de notificacion judicial: juridico@tourvacation.com.co

Elabard. ¥LAS ! Revisd PAPR




