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

RESOLUCION, NL&GER ;ﬂ 344 DE 2014

T0ENE 2014 !

For la cual se decide una actuacion administrativa

Radicacian No. 12-166057

LA DIRECTORA INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En gjercicio de sus facultades legales, en especial de las conferidas por el numeral 3 del Decreto
4176 de 2011, Decreto 2785 de 2006, el numeral § del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, los
articules 71 y 72 de la Ley 300 de 1596, y

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que el dia 24 de septiembre de 2012, el sefior José Luis Gonzélez, interpuso ante
esta Superintendencia, una queja en contra de Servicios Online 8.A.5. En la citada queja, el sefior
Gonzalez manifestd que ‘en fa pubficidad, en periGdicos, emails v e portal de internet
www.despegar.com, se anuncian sensacionsles ofertas de holelss, vuelos y elquiler de vehiculos,
pero cuande uno entra para obtener mas informacién o infenta reservar, la informacion de los
precios cambia, incrementandose el valor de los servicios ofrecidos. Lo cual se enmarca en lo que
se denomina publicidad engafiosa (.. )'. Continla diciendo el quejoso que cuando Despegar “tene
que reembolsar dinero por algdn servicio contratade, Ja empresa somete a fos clientes a una
tortura tefefonica de largas esperas y cuestionamientos y luege no cumple los plazos pactados
para el reinfegro def dinero.”

SEGUNDO: Que en virtud de lo amtericr, en cumplimento de las funciones de inspeccidan,
vigilancia y control, asignadas por el Decrete 4886 de 2011, esta Direccién realizo visita de
inspeccion el dia 7 de febrero de 2013, en |as instalaciones de Servicios Online $.A.8., ubicadas
en la carrera 13 Nu. 96 — 68 oficina 504 de Bogota, con el fin de verificar el cumplimiente de las
disposiciones establecidas en los literaies b), ¢} y d) del articulo 71 de la Ley 300 de 1898, en
particular, wverificar la veracidad de la informacién suministrada en la pagina web
www despeqar.com.co v los procedimientos para hacer afectivas las promociones ofrecidas, Para
tal efecto se procedid, a traves de varios ejercicios, a simular 1a compra de algunos de los
servicios ofrecides por internet en la pagina http:waww despegar.com.co.

En el ejercicic no. 1 {fls. 10-12), una vez se ingresé a la pégina www.despegar.com.co, se
selecciond la ofeta en hoteles de Fort Lauderdale, Estados Unidos, escogiendo el Hotel
Doubletree Sawgrass Mills, que presentaba un precio de USE39 ddlares por noche.

Al escoger ia opcién det hotel, se anuncid una oferta de 6 noches de! 18 a 25 de mayo por &l
mismo valor de US$89 ddlares por noche. Luege de imiciar el proceso de verificacion de
disponibilidad, la pagina desplego el cotizador final en donde se informa al consumidor que &l
precic de la habitacién por noche es de US$89 délares equivalentes a $159421 pesos
colambianas, que el precio de las 6 noches es de $956.526 pesos mas $138.961 equivalentes a
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impuestos y tasas, arrojando un gran total de $1.095.487 pesos.

En el ejercicio No. 2 (fls. 13- 18), se selecciond nuevamente del listade de hoteles en Fort
Lauderdale, Estades Unidos, el hotel Lauderdale Beachside Hotel, que ofrecia una habitacion por
noche por el valor de U3$42 ddlares.

Al escoger la opcidn del hotel Lauderdale Beachside Hetel, se evidencido que el precio por 9
noches del 7 de agosto al 12 de agosto era de US$36 délares. Luege de iniciar el proceso de
verificacion de disponibilidad, la pagina desplegd el ¢otizador final en donde se informa al
consumidor que el precia de la habitacidn por noche es de US$H43 dblares equivalentes a $75.480
pesos colombianos, que el precio de las 5 noches es de $377.400 pesos mas 546517
equivalentes a impuestos y tasas, arrojando un gran total de $423.917 pesas.

En este gjercicio se inicio el proceso de compra, ingresando datos suministrados por la sociedad.
En este proceso, se informd de nuevo el precio total de $423.917 pesos y se desplegd una
imagen ¢on las condiciones de compra, finalizando ¢on la confirmaclién de 12 transaccion y el
suministro del ndmero de reserva.

En el gjercicio No. 3 {fls17-19), se simuld [a compra de vuelos hacia Fort Lauderdale, Estades
Unidos. inicialmente la pagina mostro el listado de todos los vuelos en oferta desde Bogotd a Fort
Lauderdale y se escegio la tarifa de USE248 dolares por la aerolinea Jetblue, que sumada a los
impuestos v tasas de US$153 délares mas cargos de US$I dalares, sumg US5432 délares.

Luego de procesar la disﬁbnibi[idad. se desplegd el tinerano de vuelos disponibles con “mejor
precio garantizado”, escogiéndose g larifa de US35248 ddlares ofrecida por la asrolinea Jetblue,
simulando la campra de dos tiguetes para adultos.

Al lleger al ultimo paso del proceso para la adquisicion del tiguele, se anuncid que la tarifa por
adulto es U532438 dolares equivalentes a $444.200 pesos colombianos y que la compra total por
los tiquetes ascendia a la suma de $1.544.155 pesos colombianos, desagregada de la siguiente
manerg: i) tarfa de dos adultos $888.400 pesos calombiangs, i) impuestos y tasas: $548 280
pesos colombianos y cargos: $107.476 pescs colombianos, anunciandose ademas gque a este
monto se le debe adicionar los intereses liquidados por la entidad bancaria del consumidor,

En la misma visita, al camparar fa tarfa de los tiquetes adreos obtenida en la transaccion
efectuada en la pagina www despegar com.con ¢on 12 tarifa de la aerolinea Jetblue consultada en
su pagina web, se encontré que la tarifa ofrecida por esta dtima es de USS$801,60 ddlares por
persona, s decir por debajo de la ofertada en DESPEGAR.COM gue se calculé en US §863
dotares, ambas con impuestos incluidos.

Al cuestionar esta situacidn, la sociedad respondid que la diferencia se debe a gue “fa gerofines
se ahormra fa tarifa de administracion que 1a empresa despegar.com sf debe asumir. Sin embarngo,
si el consumidor hace ef efercicio de comprar y soficitar la garantfa del mejor precio, éste se fe
sostiene. Se preflere asumir ef costo que perder el cliente, Independientermente del monic de fa
diferericia, sf la compra esta efectuada, el mejor precic se fe mantiene. Si es una colizacion, fa
compafia se reserva fa faculfad de igualarie el precio y dejar al consumidor fa fiberfad de
comprario a traves ae otre oferente”,

Al analizar el sello del "MEJOR PRECIO GARANTIZADO" {fl. 19), s& leyd en la pagina web
‘Despegar.com: La agengia No. T en precic. Trabajamos todos lps dias para ayudarle a
economizar ttempo y dinero en sus compras de viaje. CQueremos que lenga la franquifidad que
cada vez que compra en Despegar.com esta accediendo a fas mefores fenfas disponibles. FPor
elio ahora fe garanbizamos que en Despegar com usted encentrara las mejores tanfas en vuelas,
hotefes y alquiter de autos, en el caso de que usted encontrase una mejor tarfa le daremos fa
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diferencia hasta un maximo de S0 100, como credifo en una fufura compra en nuesiro silio”.

A folio 22 se deja constancia en el acta de la visita de inspecclon que “al analizar fas larifas
oferfadas de hoteles en Fort Lauderdale, se enconiré que fa tarifa inicialmente menciona gue es
farifa por noche, en ef sequndo pantaliazo dice "6 noches" y la facha. Explican que la oferta aplica
séfo cuando el consumidor decide comprar las 6 noches y en ese infervalo de fiempo dado en fa
pagina. Al dar fa opcidn de comprar se desagregan en moneda colombiana fa tarifa total en el cual
aparecen los impuestfos. Denfro def precio inicial no estaban incluidos los impuestos o cargos
adicionales, a lo cual explican fque estos se delerminan con ef numero de dias (esfadia) vy
dependiendo def provesdor”.

lqualmente, se ancta que la razdn por la cual no s& suministra esta informacion al consumidor es
porque “estos rubros varfan de acuerdo con los dias de estadia en &f hotel, par eifo se desgiosa
fodos fos items antes de que el consumidor haga ef pago de las noches y aceple ef seguir
adelanie con ta transaccion”. Al preguntarsele a la sociedad si la tarifa cambia si no se cumple el
criterio del nimero de dias descritos en la pagina web, esta respondié que en esta hipdtesis, el
precio ofrecido si cambia. Afirma que “las dos opciones que tiene ef consumidor son. a. aceplar
fas condicionas de nimero de dias e intervalo en fechas oferfado; o b. cambiar las fechas ¢ el
numero de noches. La farfa puede ¢ no cambiar. Siempre se dan las dos opciones donde el
consumidor escoge ef patron o una hisqueda nueva”. A folic 29, la sociedad manifestd
contradictotiamenta, que el precio ofertado en la pagina principal incluye “todo, fanfa nef,
impuestos, cargo de combustible (estd inciuido entre la tarifa nefa o entre los impuestos), tarifa
administrativa y ef tatal”. Agrega que “el valor def producto se observa lanto al ingreso a la pagina
como durante la colizacidn, desagregandc los valores. La publicidad se hace con precio finat”.

Por Uttimo, afirma también la sociedad. gque el promedio de transaccicnes diarias realizadas en su
pagina web es de 1.000.

Al acta de la visita de inspeccidn se anexaron: astados de resultades de los anos 2011 y 2012
firmados por revisor fiscal, Registro Naciona! de Turismo, correo electrénico con la verificacién de
la solicitud de compra numero 18182809, DVD que contiene la relacién de PQRs recibidas en
enero de 2013, relacién de quejas instauradas ante la Superintendancia de Industria v Comercio,
Aerpnautica Civil y Viceministerio de Turismo de enero de 2012 a 31 de enero de 2013, cerificado
de existencia y representacion legal, grabaciones de dos llamadas de consumidores, videos
publicitarios transmitidos en RCN, imagenes con publicidad emitida en el diario El Tiempo, base
de datos Mejor Precio 2013, archivo Excel denominado comparacion tarifas vy anuncio publicitario
en formato him.

TERCERQC: Que esta Direccion, con base en las evidencias encontradas en la etapa de
averiguacidn preliminar, mediante Resolucién No. 32994 de 29 de maya de 2013 {fis. 38-41), inicid

la presente investigacion administrativa a través de formulacion de cargos en contra de |3
sociedad mencionada. especificamente por:

"Imputacién factica: Presunta violacién a fa normativa referente a Ia publicidad turistica.

En el gjercicio nimera 2 realizado en la visita de inspescion se hizo fa cotizacion def Hotel Fort
Lauderdale en Estados Unides, ef cual inicialmenie es ofrecidor Habifacién por noche desde
{8842, fal como se observa en la imagen 1, sin embargo, o ingresar a la informacion
suminisirada del hotel, se evidencia que se ofrecen 5 noches — del 07 de ago al 12 de ago US336
(imagen 2) y al hacer la respectiva compra, aparece fa siguiente informacion. Habitacion por
noche US§43 =§75 480 (imagen 4).

De la misina manera, en la imagen 4 so observa fo siguiento informacion:




Pt o
RESOLUCIONNUMERO 9 24 pE 2014 HOJA No. y

Por la cual se decide la actuacion administrativa

Habita:iga por noche
JHS5%3.55 3 75.480

LEL 1w T 70T i

[ ] T Snackes 1 hahitacidn
[me-ea-as7n - Ldg 27 IMpuszisy ytasas
TOTAL $423.917

o (Ercelems rraoosnt
B R N T N S

a e o
N _ #‘;i\.tu_'dr\ch}hﬁ Egachiids ha.lﬁa

Lﬁ% A L LTS R

[ B bs SUN R R

Considera esta Direccidn, que igualmente debe analizarse dentro del desarrolfo de la investigacion
adrmirisirativa si fa tarifa offecida inicialmente incluye impuestos (nacionales o exfranjeros), tasas,
cargos, sobrecargos y/o tanifas que afecten el precip final, v el tipo de cambio aplicable para
aquelias farifas presentadas en ddlares, pues de lo contrario se estaria presentando una presunta
viplacion a fo consagrado en ef literal b) det articuio 71 de fa Ley 300 de 1998 y en el articulo 30
defa Ley 1558 de 2012,

Asi mismo. se opuse a la investigada para su debida contradiccidn el contenido del acta de visita
de inspeccion vy las afirmacicnes incorporadas en la queja presentada por el seior José Luis
Gonzdlez, en las que, entre otras, indica que “fa empresa somete a los clientes a una lortura
telefénica de largas esperas y cuestionamientos y luego no cumple los plazos pactados para el
reintegro def dinerc.”

CUARTQ: Que mediante escrite radicado el 2 de julio de 2013 {fls. 55-62), la representante legal

de 1a sociedad investigada, rindié los respectivos descargos, cuyos argumentos se exponen a
continuacion.

Alega la sociedad investigada gue no existe publicidad engafiosa vy que se cumple la obligacién
establecida en el articulo 30 de la Ley 1558 de 2012, Luego de citar el literal b) del articuln 71 de
la Ley 300 de 1996 v el articulo & de la Ley 1480 de 2011, sefiala que “bajo la dencminacion de
publicidad engafiosa, se ha definido entonces ef conjunto de situaciones, de muy diversa indole,
que agrupan eventos cuya especificidad es fa de producir e inducir en error af consumidor. £n ef
caso concreto de fos prestadores de servicios turisticos, tal conducta se configuraria en el evento
en que se ipduzca en enor af consumidar turistico sobre fres elementos esenciales: precio, cafidad
o cobertura. Es decir, que existe una obligacidn por parle ds log prestadoraes de sorvicios turisticos
de informar publicamente 105 precios a fos consumidares, obfigacion que fue requiada de manera
detalfada por ef articulo 30 de fa Ley 1558 de 2012

Luego de citar la norma antes indicada y alguncs conceptos y resoluciones de la Superintendencia
de Industria y Comercio {Resolucion 53801 de 2009 y Concepto Q3050474 de 2003), afirma que
"toda la publicidad presentada a los consumidores turisticos debe hacerse bajo los pardmetros de
claridad, suficiencia y precisitn, utilizando un lenguaje claramente inteligible para ef consumidor.”

Manifiesta la investigada que er este orden de ideas “puede concluirse con clandad que fa
spuiegdad SERVICIOS ONLINE DESPEGAR COM no ha imcurndo en ninguna conducta que pueda
considerarse como publicidad engarfiosa en los térmings del articufo 71 liferal b} de fa Ley 300 de
1996 v articulo 30 de la Ley 1558 de 2012, toda vez que. * En fa visita de inspeccion realizada (..)
sg pudo constatar que la informacion enlregada a los usuarios holeleros a través dof portal de
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imfarret cumpifa con fos requisitos de ciaridad, suficiencia y veracidad de fa informacion, ya que en
los tres gjercicios realizados por la SIC, os consumidores en ef evento de haber realizado
cualguier transaceion con la compania, estaban en la capsacidad de elegir fa mejor oferta, por
cuanto se informa con claridad los elementos esenciales de la oferta mercantil y se determinaban
de manera defallada fos condicionas de compra para adguirir el servicio”

Afiade que ‘para que pueda configurarse la conducta sefialada en ef articuio 71 literal b) de la Ley
300 de 1996, ez necesario que ef consumidor sea fnducido en aror en cusnto a tres efementos ya
desecritos. ef precio, calidad o coberfura. En refacion con el elementa precio, este debe cumplir con
los requisifos establecidos en ef articufo 30 de Ia Ley 1558 de 2012, es decir, el precio final debe
contener todos los impuestos del pais 0 del oxferior, tasas, cargos, sobrecargos que afecten el
precio final. Asi las cosas, y como se ohserva de 1as imégenes regisiradas en el acta de visita, en
fodas se agregan tales valores con el fin de dar a conocer al consunvdor ef valor final a pagar, y
sobre todos fos conceplos qua afectan ef precio final, Sin embargo es importanta resaltar, como se
dejG constancia en ef Acta de fnspeccion (...} que los valores finales pueden variar por diversos
factores, si el destino es nacional © intemacional, la cantidad de dias de estadia y
fundamentalmente dependiendo de cada proveedor en particular, gie la empresa es intermediana
minorista de las cadenas mayornistas de hoteles v depende de su desarrollo tecnolGgico. Es decir,
la inclusiGn de la palabra desde no es azarosa, dependiendeo de una multipficidad de factores que
fienen que ver con la disponibifidad on fine en el preciso momento de la reserva, que alinea el
sistema tecnaldgico con ef de fos proveedores y de su forma de presentacion de Ia tarifa ya que
son empresas itlernacionales con sede en olros paises, podrd verse en el avance de fa compra ef
precio final a pagar, que puede o no coincidir con ef del primer pantalfaze y es por esto que ia
palabra DESDE bien lo indica. Lo anterior, toda vez que como intermedianio DESPEGAR gueda
sufeta a la disponibilidad del proveeder, sifuacién que de ninguna manera, induce en error af
mismo sobre ef elemento precio, toda vez, que ef valor final es conncido por el consumidor
hotefero al momento de realizar fa transaccitn”

Continta diciendo que "ef consumidor observara desglosado (...) ef IMPORTE FINAL A PAGAR
FPREVIO AL PAGO Y A ACEPTAR SEGUIR ADELANTE CON LA TRANSACCION, por io cual o
pedria alegarse engaflo aiguno (...) Asimismo, es importante destacar, a modo de sustentar 1o
antes dicha, de la determinacidn e infegracion con los proveedores mavoristas, que esta no es
una praclica aisfada de nuestra compafiia ya que la dnica Agencia de Turismo en Hotfeles que
realiza operaciones simifares a nuestra "BOOKING®, recién exhibe su precio final en ef difimo
pantaflazo por idénticos motivos”. (sic)

La investigada cita la Resolucidn 4499 del 21 de agosto de 2012 de esta Superinteridencia, con el
fin de llamar la atencién en cuanto a que los consumidores deben hacer una lectura sensata de
lag informacién suministrada en internet, Adicionalmente, la investigada hace una sere de
afirmaciones frente a la validez de las ofertas que indican el valor del precio "desde” o “a partir de”
para resaltar que “cuando se anuncia un precio el publicitar que el precio de un servicio o producto
va desde un valor deferminado, y se inserfa la cldustla ‘a partir de’ o ‘desde’ no se inctrre en
pubficidad engafiosa, toda vez que el consumidor tiene fa posibilidad, desde el inicio de fa
fransaccion, de escoger y conocer con claridad ef precio tolal a pagar por el servigio cofizado o
conlratadu. Lo que Ja cldusuia expresa es que &f precio va a sufrir modificaciones segurn la opcion
escogida. Y es nalural y obvio que asi sea ya que en maleria de oferfa hotefera el consumidor no
s0fc puede escoger ef hotel, sino fos dias, el ipo de acomodacion y maitiples factores que hacen
varfar el precio a pagar. En esfe orden de ideas correspondiente af efercicio No. 2 no solo no es
indicativa, sino irrelevante para concluir que la investigada ha incunido en publicidad engafiosa”

Concluye sus descargos, explicands por qué no hay engafio sobre la calidad ni la cobertura del
senvicio ofrecido en el gjercicic No. 2 practicado en la visita de inspeccidn.

Por goira parte, la investigada se pronuncio sobre los hallazgos que quedaron evidenciados en “fEN
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acla de visita de inspeceion a Servicios On Line SAS Despegar”. En particular, en el folic 29, de
dicha acta se indago a la investigada sobre |a forma como ofrece promociones publico v, en
particular, sobre el significado de la expresidon “Mejor Precio Garantizado® tilizado en la pagina
wsb, sobre o cual manifesté que se trata “del precio mas barato dentro de la cafegoria que se
esta estudiando, es importante que se deba analizar dentra de la calegoria, pues no es o mismo
si s& habla de un vuelo directo o con escalas™ en relacidn con el mismo topico se indagé scbre ¢l
soporte técnico y econdmico de la expresion publicitaria glosada y a elio la empresa respondid “fos
sisternas SABRL y AMADEUS son sisternas de distiibucidn global de servicios que estan
conectados y se Hene fa informacidn directamente de fas diferentes aerolineas, hofeles vy
proveedores en general Para acceder a estos sisternas se necesita tenegr un codigo IATA, por fo
que no es de acceso publico. SABRE garantiza que ias tarifas monfadas son correcfas, de
acuerdo con fa infarmacion suministrada por los provesdores.”

También en el curso de la visita se pidid a la empresa gque explicara el procedimientc para
garantizar |a promesa de la expresion “Mejor Precio Garantizadc”, a lo que respondid que
Tinicialmente se hace un esfudio de mercado para fa ofera que se esta lanzando, estudia lo Gue
esta buscando el consumidor ¥ compara con los valores de fos competidores. El estudio se hace a

traves de una plataforma propia denominada CRM, la cual indica qué esta buscando la mayoria
de fos consumidores.”

QUINTOC: Que mediante Resolucién No. 52052 de 30 de agosto de 2013 (fls. 82 y 83}, se tuvieron
como pruebas !os documentos aportados a la actuacién. Se solicitaron unas pruebas de oficio v
s dio apertura al periodo probatorio.

SEXTO: Que mediante escrito radicado el 18 de septiembre de 2013, Servicios Online 5.A.S., dio
cumplimiento a la Resolucidn No. 52052 de 30 de agosto de 2013, aportando los documentos
obrantes a folios 87 a 103, 104 a 230, 231 a 249, 250 a 285, 286 a 318 y 310 a 324, en cuaderno
reservado.

SEPTIMO: Que mediante Resolucion No, 53764 de 30 de octubre de 2013, se cerrd el pericdo
probatorio y se comid traslado para alegar de conclusion (s 88-90)

OCTAVO: Que mediante escrito del 19 de noviembre de 2013, la sociedad investigada presentd
sus alegatos finales en los mismos términos del escritc de descargos, adic.onando que “a folic ¢
de fa Resolucion 32934 de 2013, se flustra una imagen de publicidad, la que dio inicic a fa
presanta investigacion de oficio v se observa que efeclivamente se ofertd una habifacion por
nache la cual tenfa un costo de US$43 dolares, lo que quiere significar Gue cada noche tenfa ese
precio. Ef precio filado en dofares no estd prohibido por fas normas especialas, ni por el cédige de
camercio, por ende esta permilido ¢ pago de una obligacion en moneda extranfera, Como atras
quedd expuesto. A su vez, dicha suma de dinero estd reconccida en la moneda funcional es decir
fa colombiana ($75.480) fa cual se efectud utiizando la taza (sic) de conversion aplicable a fa
fecha de su ocurmrencia. Por lanto af sumarse of numcero de noches fas cuales se describen ahl,
fueron & noches por un vator de §377.400.00, a dicha cantidad se le sumb fos impuestos v fasas
correspondientes. Asi las cesas, es Improcedente decir que SERVICIDS ONLINE SA
DESPEGAR ha incurido en pubficidad engafiosa, pues mas diseniminado np podria estar dicha
transaccron, con el fin de que ef consumidor conozea v no sea inducido a error.”

NOVENO: Que en el curso de la investigacién se luvieron en cuenta las siguienles prusbas:
9.1. Queja presentada por el sefior Jose Luis Ganzalez (1s. 1-3, 7).
9.2. Acta de visita de inspeccion {fls. 10-35)

9.3. Estado de resultados afios 2011 y 2012 {fis. 93 - 101).
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9.4, Cd rom contentive de informacién de cobro de IVA (fl. 103).
8.5 Facturas generadas en el afio 2012 (fls. 105-138 y 235-318).
8.6, Cd rom contentivo de informacion de PQR's (fi. 103).

9.7. Comperamiento de ventas anc 2012 (fls. 139- 230).

9.8 Cd rom contentiva del comportamiento de ventas 2012 vy las facturas generadas en el afic
2012 (fl. 324).

DECIMO: Marco Juridico.

El Decreto 4175 de 2011, "For ef cual se reasignan unas funciones def Ministerio de Comercio,
Industnia y Tursmo, a la Unidad Administrativa Especial Direccion de lmpuestos y Aduanas
Nacionales- DIAN vy a la Superintendencia de Industna y Comercio, v se dicfan otras
disposiziones’, rcasignd a esta Superintendencia las competencias relacionadas con la proteccion
de Ips usuarios de los servicios turigticos, en los términos sefalados en el aniculo tercero de
mencionado ascreto;

“Artiewio  3.- Rwoasignar &l Superirdendenfe Delegado para iz Proteccion  af
Consumidor y al Director de Profecoidn al Consumider de la Superintendencia da
Industia v Comercio, las funciones establecidas en ef numeral 7 del ariculo € y &f
numeral & def articufo 8 el Decrefo 2785 de 2008, respecfivarmente, refacionadas con
fa proleccidn de fos wsuarios de 1os servicios turisticos, para o cual dicha entidad
adeiantard ef tramite de las ipvestigaciones admimsirativas por fas casuales de

ifraccion establecidas on fa foy 300 de 1896 v en las normas gue la modifizuen y
regfamenten.

La Superinfendencia de Industria y Comerclio deberd rermilic af Vicemministerio de
Turfsrmo det Ministerio de Comercio, Industiia y Tursma, fa infarmacion relativa a las
sanciones adminisirativas en firme impuestas a los presfadores de servicios turisticos,
dentra de los cinco (5) dias sigufentes & su efecutona.

Pardgrafo. Todss fas referencias nommativas que impongan funcionss generafes o
gspgcificas refacionadas con aquellas reasignadas en ef presents articulo_gque hagan
mencion af Ministerio de Cornervio indusina v Turismo, deben entenderse referidas 8
ja Superntendencia de industria y Comercio”. (Subrayas nuestras).

A su vez, e Decreto 4886 de 2011 “Por medio del cual se modifica la estructura de la
Superinfendencia de fndustria y Comercio, se determinan las funciones ‘de sus dependencias y se
dictan ofras disposicienes” en su articulo 12, establece las funciones de la Direccion de
Investigacion de Proteccion al Consumidor, gue en su numeral 5, faculta a esta dependencia para
tramitar y decidir las investigaciones relativas a las guejas por incumplimiento de log servicios a
carge de los prestadores de servicios turisticos y demés infracciones conforme con [as normas
que ragulan la materia, asi

"Articuto 12, Funciones de fa Direccion de Investigacién de Proteccion al

Consumidor. Son funciones de fa Direccidn de Invesfigacion de Proteccidn af
Consumidar:

{...]
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4. Decidiv v trarnitar fas investigaciones relacionadas con fas quefas preseitadas por
incumphmiento de servicios por parte de fos prestadores de servicios tuifslicos y
demas infracoiones comMtempladas en (a3 normas feqaies vigenies sobre fg materia”,

{...)" {Subrayas nuestras).

Por su parte, el inciso 8% del articulo 2 de la Ley 300 de 1996 "Por fa cual se expide la fey general
de turismo v se diclan otras disposiciones” consagra a favor de [os consumidores un principio
general segun ¢! cual, "ef consumidor sera objefo de profeccion especifica por pare de fas
enlidades piblicas y privadas”

Este principio es desarroliado en el articulo 71 de 1a Ley 300 de 1896, al disponer gue:

“Articeto 71, De fas infraccionas. Los presiadores de servicios turfsticos podran ser
objeto de sancion cuando inGuran én cualguiera de ias siguientes conduclas:

(-}

b} Ulilizar publicidad engafiosa o gue induzca a error gl publico sobre precios, calidad
¢ coberura del servicio furishco ofrecido;

{...)7 1Subrayas nuestras).

Por su parte, &l articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 "Por la cual se modifica fa Ley 300 de 1596 —
Ley General de Turismo-, fa Ley 1101 de 2008 y se dictan ofras disposiciones” sefiala en materna
de publicidad turistica que:

YArticufo 3. De la publicidad turistica. (.. ). Tanfa ins presiadores de senvicios
turfsticos como ias smpresas da lransporfe en al caso de anunciar pracins,_deberan
incluir todos los impuestos del pais o def exterior. tasas. cargos, sobrecargos o farifas
gue_afecfen of precio final la moneds de pago de 108 servicios ofrecigos v el fipo de
camfng apiicebie si ef precio estuviers indicado_en moneda diferenie a /g ds gurse
fegal en Colombis. ta infraccidn a fo oispuesio en este aricufo se congiderars
publicidad engafiosa”. (Subrayas nuestras).

Cabe resaltar, gue el articulo 72 de la Ley 300 de 1998, madificadn par el articuio 47 de la Ley
1429 de 2010, establece las sanciones para las empresas prestadoras de servicios turisticos
cuando incurran en las infracciones al régimen de proteccidn al consumidor turistico antes
transcrito, asi:

‘Articulo 72, Sanciones de cardcter administrative. Ef Ministerio de Comercio,
indusiria y Turisma' imponedra sanciones, cumpliendo el tramite respectivo gue iniciars
de ofizio o previa la presentacion def reclamy, a los prestadores de servicies turisiicos
cuando incurran en fas infracciones fipificadas en of artictlo 71 de la presents ley, con
hase en fa reglamoitacion quo para taf efeclo expida of Gobigrne Macional Las
sanciones apficables seron Ias siguientes:

{}

2. Multas gue se destinarén al Faondo de Promocion Turigfica, hasta por un valor

{..]

LEn yirtud de |5 establecido en el articula 3 ded Decrato 4176 de 2011, |a atribucion sancionaloria le fue trasladada 2 la Supenmendancia de
nduistria ¥ Comercia.
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4. Suspension hasta por ey digs calendario de fa inscripoion e ef Registro
MNacional de Turismo.

{..)"

De otra parte, el articulo 2 de 1a Ley 1480 de 2011 -Estatuto del Consumidor-, indica que
“Articulo 2. Dbjeto. (...}

Las ttormas cortenidas en esta ley son apficablas en genaral a las refaciones de
consumo ¥ a la responsabifided de lnos pradusctoras v proveadores frente al consumidor
an _todos los secfores de fa econamia respecto de fos cuales no exisls regufacidn
gspecial_evonls en of cual aplicard la requlacion especial y suplermentariamertie las
normas establecidas en esta Ley.”. (Subrayas nuestras).

Asi las cosas, en aquellos casos en l0s gue ne exista normma especial y en aras de brindar una
proteccidn integral a los consumidores, debe acudirse al criterio de suplementariedad previsto
especificamente por el legislador en el Estatuto del Consumidor.

DECIMO PRIMERO: El caso concreto.

E! presente asunto se confrae a determinar si Servicios Online S.A.S, utiliza o no publicidad
erngancsa o gue induce a error al publico scbre los precios de los servicios turisticos ofrecidos v
i, por esa causa, incurre en la infraccion prevista en el literal b) de la Ley 300 de 1896 y en &l
arntfculo 30 de 1a Ley 1558 de 2012,

En consecuencia, se habra de examinar: i} si los precios anunciados para el acceso a servicios
turistices incluyen, como el régimen o ordena, todos los impuestos del pais o del exierior,
tasas, cargos, scbrecargos o tarifas que afecten el precio final, ii) si el anuncio de multples
precios para el accesa a un servicio turistice configura una hipdtesis de publicidad enganosa,
iii} &1 se informa adecuadamente sobre la moneda de page de los servicios turisticos ofrecides v
el tipo de cambio apicable v, iv) si la leyenda publicitaria “Mefor Precic Garantizada” provoca 9

nd enganc entre los consumidares, en torno de los precios efectivamente ofrecidos por la
EMPprasa.

11.1 El precio final debe ser anunciado a los consumidores desde el primer momento en
que se anuneia el preducto.

No resulta extrafio gue la Ley 300 de 1996 recoja dentre de sus infracciones, £i suministro de
publicidad o informaciéon engafosa al consumidor de servicios turistices sobre diferentes
aspectos, comao lo son el precio, 1a calidad, la cobertura del semvicio o 1a modalidad de! contrato,
toda vez que desde el Decrefo 34686 de 1882 y el posterior desarrollo constitucional de los
derechos colectivos?, el legislador ha propugnado por el cumplimiento estricto en cabeza de
lodos aquellos agentes que participan ! cadena de comerciailizacion de un producto, de la
obligacién de suministrar informacién veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e idéhea al pablico consumidor. Lo anterior, gquedd plenamente validado con la
expedicion de la Ley 1480 de 2011, que presenta de manera armbnica ¢ integral la forma en
que el consumidor puede hacer exigible su derecho a recibir informacién adecuada vy
proteccion contra la publicidad e informacidn engafiosa.

Ahcra bien, uno de los aspectos esenciales que se encuentran incluidos en la informacién de
un preducto es el precio que se debe pagar para poder adquirirlo. El precio permite al
consumidor comparar entre 1o diferenfes productos que se comercializan en el mercado y

2 Conslitucidn Politica de 1981, Articulo 78,
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crientar de manera acorde con sus intereses la decisidn de comprarlo o no, |0 cual pasa par
escoger de quien de los agentes del mercado adquirirlo. Frente a la trascendencia que tiene &l
precic como componente de la intormacion a la que accede el consumidor, la doctrina ha
manifestado: .

"La percapoidn que & consumidor tenga acarca de un precio- considerandala alio, balo
0 fusfo- influye poderosamente tanto en sus intenciones de consumo como en sy
satisfaccién con fa compra. {...) Las percepciones de inequidad en fos precios afectan
fas percepciones de fos consumidoras sobre ef valor def producto v, en titima instancia
su voftintad dle reafizar sus compras en una tienda o de usar un savicio™.

= acudimos a las normas previstas en el régimen gensral de proteccion al consumider, el
lagislador en el articulo 24 de la Ley 1480 de 2011, claramente dispuse gque [a indicacion del
precic hace parte de la informacion minima que debe ser suministrada a los consumidoras e
incluso, en el articule 26 siguiente, sefald de mansra contundente la forma como diche precio
debe ser puesto en conocimiento del universo de potenciales adquirentes del producto.

Dispuso asi er el articulo 26 antes citado, que ‘el proveedor estd obligado a informar af
consumidor en pesos coformbianos ef precio de venta af pablico, incluidos fodos los impuesios y
cosgips adicionales de los productos. El precio debe informarse visualmente v el consumidor
sofo estard obligado a pagar ef precio anunciado. Las diferentes formas gue aseguren fa
informacion visual def precio v fa posibilidad de que en algunos sectores se indique el precic ern
moneda diferente a pesos cofombiancs, serén delenminadas por la Superinfendencia de
Industnia v Comercio. Los costos adiciohales al precio, generados por estudio de crédifo,
seguros, transporte o cualguler ofra erogacion a cargo del consumidor, debera ser informada
adecuadamente, especificando ef motive y of valor de los mismos. En e evento de que
aparezcan dos (2) 0 mas precios, que existan tachaduras o enmendaduras, el consumidor sofo
estara obligado af pago del precio mas bajo de los que aparczean indicados, sin perjuicio de las
sanciones a que hubiere lugar de conformidad con fa presente fey”,

Cangruente con este régimen general, en materia de proteccién del consumider turistico el
articulo 30 de la Ley 1558 de 2012 impone obligaciones equivalentes tanto los prestadores de
servicios turisticos como a las empresas de fransporte en el caso de anunciar precios, al indicar
que ‘deberan inciuir fodus lps impuesios defl pafs o del exterior,_tasas, cargos, sobrecargos o
tarfas gue afecten el precia final, la moneda de pago de fos servicios ofrocidos y el tipo do cambic
aplicable si el precio estuviere indicado en monada diferente a fa de curso legal en Colombia.”
{Subrayas nuestras)

Asi las cosas, notese comg el legislador dispuse de manera consistente tanto en el régimen
qeneral de proteccion al cansumidor como en el especial, que al consumidor se le debe infarmar
un anice precio giobal, el cual necesariamente debe incluir todos los conceptos accesorios al valor
del bien o servicio a adquirir, ello es, todos los impuestos, tasas, cargos, sobrecargos, tarifas y
similares, gue afecten el precie final. Dicho de otra manera, el precio anunciado deoe ser igual al
valor total de la ercgacidn que debe hacer el consumidor para la adquisicion del producto,
independientements de quién sea el acreedor de los conceptos accesornios v la oportunidad en
que deba sufragarlos. En consecuencia, este Despacho no puede aceptar que la sociedad
investigada planteé siquiera Iz posibilidad de que exista un precio inicial anunciado al que se le
van adicionando rubros que arrojan un precie final, que (Gnicamente es conocide por el
consumidar momentos previos al pago. El precio gue debe ser informado a los consumidores de
principio a fin en la transaccion, no puede ser otro que el precio inal global, sin perjuicio de la
posibilidad de presentar en forma desagregada los conceptos que circunstancialmente lo llegaran
integrar,

—_——— — — — -

3 Behiffman, Leon G, ¥ Kanuk, Leshe Lazar, Comparfamienta dal Corgmidor. 2005, Pagina 186
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Teniendc en cuenta lo anferior, encuentra esta Direccion aue en los gjercicios No. 1 y No. 2 (fls.
10 a 186) realizados durante la visita de inspeccidn a la pagina web www.despegar.com.co, se
anuncia inicialmente un precio por la habitacion del hotel que nunca cerrespondera con el precio
real que el consumidar debe cancelar para accader a la prestacion del servicio. Lo anterior, toda
vez que al supuesto precio inicial se le sumaran cifras correspondientes a impuestos y tasas, o
gue pemite concluir que la suma inicialmente sefalada no ochedece al precio tatal constituyendo
ello viclacidn de las narmas especiales que rigen el anuncio de precios en el sector furistico.

i Guanto debe realmente pagar un consumidar por acceder a una de los servicios ofrecidos en la
pagina web www despegar.com.co? La respuesta s6lo se oblendra al momento de realizar |a
compra. Existe entonces una variacion ascengente del precio anunciado, siluacion que bajo
ninguna Aptica es de recibo para esta Direccion. Motive por el cual se puede empezar a concluir
que por el solo hecho de anunciar un precio infcial ¥ un precio final, la sociedad investigada esta
incursa en una violacién al literal b) del articulo 71 de 1a Ley 300 de 1856,

11.2 El anuncio de muitiples precios para acceder o adquirir 2 un servicio turistice, en el
curso de una misma transaccion.

Por otra parte, retomando el gjercicio No. 2 efectuado en la visita de inspeccién, encuentira esta
Direccion que ademas de las irmegularidades derivadas del anuncio insuficiente del precio, se
desprenden otras conductas que igualmente violan las normas sobre informacién publica de
precics en materia turistica, en este caso, por la confusidn derivada de la circunstancia de gue
para un mismo producte en una misma transaccion fueran anunciados fres precios diferentes. En
efecto, 1a habitacién del hotel objete del ejercicio fus anunciada por un precio Inicial de LS42
{prmer pantallazo -- imagen 1), después de la seleccién del producio —doble clic- se encucnira
una supuesta promocion de 5 noches (del 7 de agesto al 12 de agosio) por un precio por hoche
de US$36 (imagen 2} y, finalmente, seleccionado nuevamente el producto —doble clic- y escogida
ia especifica “‘promocidn” el precio de transaccion anunciado resultd ser de US%43. En estas
circunstancias, el consumidor esta expuesto a una expectativa diferente sobre el precio en cada
uha de las etapas de la transaccién y no puede establecer con certeza cual es el verdadero pracio
a pagar por el servicio a adquirir. De hechg, en una hipdlesis como esta de resultar aplicab'e Io
dispuesto en el Estatuto del Consumidor, el consumidor sblo estaria obligado a pagar el mas bajo.

Con todo, el reproche sigue siendo procedente como una hipdtesis de pubiicidad engafiosa, pues
el prestador del servicio provoca incentivos en relacion con el precio gque a la postre resultan
idéneos para conducir al consumidor al page de un precic gue ne comesponde a ninguno de los
precios ofrecidos v es supetior al mas alto de ellos.  En efecto, en el caso especifico relatada en el
parrafo anterior, en el gue el precio anunciado varié entre USDS 42, USD$36 Y USDS543, o cierto
es gue el precio final de la habitacién no corresponde a ninguno de los precios anunciados. En
realidad, €l precio final de la especifica promocién anunciada, terminaba siendo USD3S47.23 por
noche, incluyendo como corresponde a [as normas especiales de turismo, todos los valores gue
afeclan el precio final, iImpuestos, tasas, sobretasas y similares,

Teniendo en cuenta esta variacidon nexplicabie que no es Informada al consumigdor en ningln
momente, encueridra esta Direccidn que tambign se configura una hipdtesis de publicidad que
induce a {os consumidores en error sobre el precio a pagar.

11.3 Informacion adecuada sobre 1a moneda de pago de los servicios turistices ofrecidos v
el tipo de cambio aplicable,

Ahgra bign, frente al anuncio de precios en moneda distinta a la de curso legal en Colombia, en
ningune de los 3 ejercicios realizados durante la visita de inspeccidn se anuncia al inicio de la
transaccién, cual es el tipo de cambio aplicable. Los incomplelos precios iniciales, tantc de ios
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servicios hoteleros como del tiquete aéreo que fueron objeto de aralisis, tampoco ofrecen
herramienta alguna que permita desde el inicio de la transaccidn conocer el valor equivalente de
Ia conversién.

Asi, Unicamente el consumidor que opta por dicho producte con la informacion incomplata que le
habia sido suministrada e inciuso tomaba la decisién de asegurar su cupo, tenia conocimientic de
las equivalencias cambiarias que se aplicarian. Sobre el particular la sociedad investigada arguye
gue es suficiente para estos casos la aplicacidn de las normas del Coédige de Comercio bajo el
entendido de que se trata de una transaccidn negocial entre particulares regida por las narmas de
derecho privado, argumento que distrae el cargo en su conlra y desconoce convenigntemente el
sentido de la obligacidn a su cargo. En efecto, esta Direccidn no hace censura alguna de la
posibilidad de que las transacciones se llegaren a perfeccionar incluso en moneda extranjera, la
cbligacién legal en materia turistica de suministrar informacion sobre el tipo de cambio aplicable
cuanda se anuncian ios precios en esas condiciongs —moneda extranjera- en nada se opone a
ello y resulta exigible en cualquier medio publicitadio, desde el primer momento en gue es emitido
ai universo ae consumidores y con independencia de la moneda en que inalmente se perfeccione
la transaccion,

11.4 La leyenda publicitaria “Mefor Precio Garantizade” provoca engaiio entre los
consumidores, en torno a les precios efectivamente ofrecidos por la empresa.

Para esta Direccion la publicidad relativa a "Mejor Precio Garantizado” sugiere para el consumidor
medio gue no encantrara en el mercado un precic inferior al def portal de la investigada y, para el
consurnidor mas informado, que de encontrarlo puede exigir de la investigada algdn tipe de
compensacion efectiva en garantfa de la promesa.

Sin embarge, ninguna de las formas posbles de entender la premesa publicitaria parece acorde
con su contenido y, en esas circunstancias, bien cabe calificarla de engafiosa. Lo anterior, como
quiera gue no es posible honrar el primer entendimienta de la misma, pues es claro que el portal
web de la investigada no esta en capacidad de arrgjar en todos los supuestos las mejores tarifas
posibles o disponibles en el mercado en vuelos, hoteles y alquiler de autos, como de hecho quedd
en evidencia una vez se realizd el ejercicio No. 3 en el curso de la visita de inspeccidn (Folios 17 a
19) y practicamente se admite por la sociedad investigada, en 1as condiciones de la garantia.

Ahcra bien, si se analiza la promesa publicitaria de acuerdo con el entendimiento conforme al cual
es posible exigir algun fipe de compensacion efectiva en garantia por el hecho de encentrar una
mej¢r tarifa de otro oferente, lo cierto es que las condiciones impuestas por la empresa para hacer
efectiva dicha garantia o la promesa en ella incorporada, resultan gravosas al punte de hacer de
ella ilusorio su cumplimiento, pese a referir a un aspecto abjetivo como | es el precio, razdn por la
cual devishe enganosa

En efecto, las condiciones para el acceso a la -compensacién- que acompafan la promesa
publicitaria, bien pueden leerse tendientes a desincentivar 0 hacer nugatcria la posibilidad de
hacerla efectiva. Asf, cabe interrogarse si la leyenda "Msjor Precio Garantizade” resulta acorde
con el hecho de que i) se limite el monto de gicha compensacién a USD$100 délares; i) que los
mismos estén representados en un orédite para una proxima compra que se hiciere a la
‘nvestigada; y. iil) que se imponga una limite de tiempo para la reclamacion de 24 horas del dia
hahbil siguiente en que se “efectivizd” la compra.

La verdad es que todas estas restncciones lejos estan de constituir garantia alguna frente a la
fundada expectativa que provoca el anuncio, pues el accesn a la supuastz prerrogativa para el
consumidor tiene una rastriccién en monto que en forma caprichosa puede hacerla insuficiente en
uha hipstesis concreta y queda atada a un evento de incierta ocurrencia como lo es la realizacion
de una compra futura al mismo proveedor que, ademds, debera hacerse por via telefénica, eslo
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gs, eventualmente por medio diferente al de las preferencias del consumidor. Y para profundizar
Ios desincentivos, {a investigada impone un plazo desproporcionadamente corto de 24 horas para
que 2l consumidor pueda hacer la respectiva reclamacién de su garantia. Si bien todo 1o anterior
se explica al consumidor en capitulo aparte, aunque no con la visibilidad o énfasis de la propia
leyenda publicitaria, lo cierto es que bien puede insistirse en que las condiciones son discordantes
con la promesa que ingerpora. En otras palabras se promete algo que en la practica no es, ni real
ni potencialimente cierte. Las condiciones de la supuesta garantia, no apuntan, ni siquiera
remotaments, g garantizar un mejor precio de mercado.

Por si fuera poco, mientras que en las condicicres anunciadas &n la pagina web, se dicg de un
plazo de 18 meses para redimir o hacer efectivo e crédito a favar del consumidor, del examen de
PQRs que por esta causa que obran a folio 35 y 38, se observa que e! plazo indicado a
consumidores particulares fue inferior, esto es, 12 meses.

Para esta Direccidn, lo qua se presenta, anuncia y publicita engafiosamente como una ventaja
para e! consumidot en torne de los precios a los que puede adquirir un servicio turistice ¥ que de
hecho resulta efective para impactar su decision de compra, termina convertido por cuenta de las
restriccicnes referidas en un mecanismo a través del cual se provoca una agresiva estrategia de
fidelizactdn comercial en beneficio del prestador del servicio, quien en el peor de los cases
garantiza, alii si, una venta futura con un supuesto descuento, pero que muy lejos se encuentran
de ser una verdadera garantia al mejor precio del mercadao.

En conclusion, fa conducta examinada configura un claro supuesto de publicidad engafiosa sobre
los precios de los servicios turisticos ofrecidos por la investigada y los procedimientos para hacer
efectivas las promocicnes ofrecidas que. tal como la investigada o esgime. son aguéilas
sifuaciones o eventas que producen o inducen en error al consumidor.

DECIMOSEGUNDCO, Sancidn administrativa.

Encontrandose demostrada la viclacién de lo preceptuade en el literal b) dei articuio 71 de 12 Ley
300 de 1996, se considera que hay mérito para aplicar las sanciones dispuestas en el articulo 72
de la tey en comento, medificado per el aticulo 47 de la Ley 1429 de 2010

"Articito 72, Sanciones de cardcler administrative. Ef Minisiero de Comercgio,
Industria v Turismo® impondré sanciones, cumpliendo el tramite respective que iniciard
de oficio o previa Iz presentacion del reclarno, & los prestadores de servicios furisticos
cuando incuran en las infracciones fipificadas en ef articutlo 71 de la presente fey, con
base en fa reglfamentacion que para lal efecto expida ef Gobierno Nacianal. {as
sanciones aplicablas seran fas sigiientes:

()

2 Muftas que se destinardn_al Fondo de Promocion Tutisfica, hasta por un valor
egquivalente a 20 salarins minimos logales mensuales

{.)

{ Suspensign hasta por treinta dias cafendano de fa inscripoion sn ef Reqgisho
Macional de Turisme.

{...).%

4 En virlud da lo establecida en el srticulo 3 del Decreto 4176 de 2011, 13 alibucidn sancionatoria le fue rasladada a la Superintencencia de
ndustria ¥ Comercia.
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Como quiera que e el caso obieto de estudio se determind que hubo violacién del literal b} del
articulo 71 de ta Ley 300 de 1996 y teniendo en cuenta gue la multa a imponer esta enmarcada en
el rargo de uno (1) a veinte (20} salarfios minimos legales mensuales vigentes, esta Direccion
impendra una multa a la investigada Sarvicios On Line 5.A.S. — Despegar.coem., identificada con
Nit. 900,330.500-1, por la suma de DOCE MILLONES TRESCIENTOS VEINTE MIL PESOS mete
{$12.320.000.00) equivalentes a veinte (20} salarios minimos legales mensuales vigentes,
atendiendo el tamaio de la empresa investigada v el volumen de transacciones que se realizan

por el portal web de [a investigada, que de acuerdo con su propio dicho ilega a ser de alrededor
de 1000.

Por otra parte, de acuerdo con lo sefialado en el numeral 4 del artlcuio 72 de la Ley 300 de 1996,
ademas de la multa, se impondra tambign como sancidn, la suspension temporal de |la inscripcion
en el Registre Nacional de Turismo de Servicios On Line S.A 5. — Despegar.com con Nit.
8900.330.500-1, por el término de diez (10) dlas calendario, contados a partir de la ejacuteria de la
presente Resolucion,

Para efectos de lo anterior, debera tenerse en cuenta que durante los dias de la suspension de la
inscripcion en ef Registro Nacional de Turismo de Servicios On Ling S.A.5. — Despegar.com, ho
podra gjercer ninguna actividad publicitaria o de suministro de informacién scbre la prestacion de
los servicios turisticos a través de cualquier medio masivo de comunicacién y no podra ofrecer
ningung de sus servicios a través de la pagina web www.despegar.com.ce, como tampoco
ejecutar ninguna transaccién comercial como empresa prestadora de servicios turisticos, teniendo
en cuenta que la suspension, interrumpe e impide juridicamente ejercer dichas actividades.

Curante los diez {10} dias en gue se encuentre suspendido el Registro Nacional de Turismo,
Servicios On Line S.A.S., debera desplegar en su pagina web www.despagar.com.ce, un aviso en
el gue anuncie de manera legible el siguiente texto. "Con ocasitn de la sancién impuesta por la
Superinfendencia de Industria y Cemercio, fos servicios ofrecidos a través de la pagina
www. daspeqgar com.co se encuentran temporalmente suspendidfas, misniras se cumple ef término
de diez (10) dfas de suspension del Registro Nacional de Turismo de nuesfra empresa Servicios
Qnline S.A.S. - Despegar.com’™

Para efectos de !a suspensién esta Diraccidn remitird copia de la presente Resolusitn al

Ministerio de Comercio Industria y Turismo y a la Camara de Comercic de Bogota, para o de sus
respectivas competencias.

DECIMO TERCERC. Orden Administrativa.

El articu'o 2 de la Ley 1480 de 2011 sefala en su paragrafo segunde que ‘las normas confenidas
en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los
prodirctores y provesdores frente af consumidor en fodos los sectorss de la economia respecto de
fos cuales no exista regulacion especial, evento en ef cual aplicard fa reguiacién especial y
Suplementariamente fas normas establecidas en esta Ley™

Ahgra bien, en aras de brindar una preteceion integral al consumidor turistico, quien a pesar de
contar con un regimen especial de proteccién conterido en fa Ley 300 de 1996 y las normas que
ia madifican y complementan, puede ver vuinerado su derecho constitucional a recibir informacidn
completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e iddnea respecto de
bos productos que se ofrezcan, esta Direceidn aplicando de manera coherenie y armonica el
criterio de suplementariedad previsto en el ariculo 2 del Estatuto del Consumidor anles citado®,

5 bey 1480 de 2011, "ARTICULO 20. OBJETO. Las nommas de esta fey regulan los derechos y las obligaciones
SUIdEas entre los productores, provoedores v consumidores ¥l responsabifidad de Jos produclorss v
proveedaras fanto susfancial como procasafmente.
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en ejercicic de las facultades administrativas concedidas por el legislador en el numeral 9 del
articulo 5% de la Ley 1480 de 2011, procedera a ordenar las madidas necesarias para evitar que
Servicios Online S.A.8 cause dano o perjuicio a los consumidares turisticos.

En tal sentido, la Direccidn de Investigaciones de Prateccidn al Corsumidor ordenara a
Servicios Online SA S, sin perjuicio de las sanciones descritas en el numeral DECIMO
SEGUNDO de la parte metiva de la presente resolucidn, que acredite ante esta Direczion, una
vez ajusiada la infortmacion suministrada a los consumidores en su  pagina web
www despegar.com.oo:

i} Que anuncia desde el inicio de lag transacciones y en el curso de {odas las etapas de las
mismas €l precio final para el acceso a servicios turisticos, con la inclusion de todos los
impuestos del pais o del exterior, tasas, cargos, schrecargos o tarifas que io afecten.

iy Que se abstiepe de anunciar malliples precics para el acceso a un mismo servicio turistico
en identicas condiciones, en el curso de una misma transaccion.

i) Que informa desde ¢l inicio de las transacciones en forma adecuada sobre la moneda de
pagc dea los servicios turfsticos ofrecidos y el tipo de cambio aplicable.

Iv) Que se abstiene de ulilizar ia leyenda publicitada “Mejor Precio Garankizado" o cualguier oira
similar, con las condiciones en gue lo estuvo haciendo o con condiciones que no garanticen
efectivamente el verdaderc senlido y alcance de la leyenda publicitaria.

v} Que garantiza a los consumidores la existencia y disponibifidad de los servicios que anuncia.

Luegeo de la comunicacion de la presente orden, Servicios Online 5.A.S cuenta con un términe de
tres (3) dias habiles para acreditar su cabai scomplimiento, =0 pena de impaner las sancionss que
procedan en virlud de lo establecido en la Ley 1480 de 2011,

Toda vez gque la presenie orden se funda en el poder corracclional y preventivo otorgade a la
Administracidn por el numeral 9 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, su cumplimiento s
inmediato ¥y contra ella no procede recurso alguno; puesto que en estricto serido, ne se
desprende del juicio de responsabilidad administrativa establecide por la violacidn al iiteral b)
del articulo 71 de la Ley 300 de 1996 y al articulo 30 de La Ley 1558 de 2012, sino que tiens
crigen de manera independiente y como gjercicio de las funciones de inspeccion y vigiancia

conferidas a esta Direccidn y tiene como proposito evitar fa causacién de perjuicios a los
consumidores.

En merito de o expuesto, esta Direccién,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERQO: Imponer una multa a Servicios On Line S.AS. - Despegarcom,
identificada con Nit. $00.330.500-1, por ia suma de DOCE MILLONES TRESCIENTOS VEINTE

Las normas contenidas en asta fey son aplicables en genera a 1as relaciones de consume v a la responsabitidad
oa fos productores y proveedores frenta al consumidor gn todes los seclores de fa economia raspecto de fas

cualas no exigta requlacion especial, evento en el cual aplicard la reguiacion especial y suplementatiamentes las
normas establecidas en esta Ley.

Esfs ley &5 aplicalie & fos productos racionales & importadas”,
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MIL PESOS mcte (§12.320.000.c0) eguivalentes a wveinte (20) salarios minimos legales
mensuales vigentes a |la fecha en gue se impone la presente sancion, conforme a la parte motiva
de (a presente resolucion.

PARAGRAFQ: E| valor de ia sancion pecuniaria que por esta resolucién se impone, deberd
efectuarse utiizando el formato del sistema nacional de recaudos, consignande en sfective o
chegue de gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta de ahorros No. (00-793885 de la ciudad de
Bogota, a favor de FIDUCQOLDEX S.A (ENCARGO FIDUCIARIO "PROTURISMO"), dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la gjecutona de |a decision, a partir de los cuales se empezaran a
gontar intereses a la maxima tasa de interés moratorio cedificada por la Supernintendencia
Financiera de Colombia, de acuerda a o establecido en el articulo 13 del Decreto Reglamentario
1075 de 1997,

En ia consignacidn, se deben diligenciar los campes de referencia de la siguiente manera:
Referencia 1: nimerc de ceduia y NIT de la persona natural o juridica a quien impusieron [a
multa, Referencia 2: 2l numero del expediente, vy los digitos que corresponden al ano y numearo
de expediente, copia deo dicha consignacion debera remitirse al Fondo de Promocién Turistica en
la Carrera 13 N¢ 28-01 piso 8, Edificio Palma Real, Centro Intermacional de Bogota, dentro de l0s
cinco {5} dias siguientes a su realizacidn,

ARTICULO SEGUNDO: Suspender por el término de diez (10) dias calendario contados a partir
de la ejecutoria de la presente Resolucion, la inscripcidn en el Regisiro Nacienal de Turismo de
Semvicios On Line 5.A.5. — Despegar.com con Nit. 800.330.500-1.

PARAGRAFO PRIMEROQ. Durante los diez {10) dias en que se encuentre suspendido el Registro
Nacional de Turnsmo, Servicios On Line S.A.8. — Despegar.com, no podra ejercer ninguna
actividad publicitaria ¢ de suministro de informacion sobre |a prastacion de los servicios turisticos
a traveés de cualguier medio masivo de comunicacion y no podra ofrecer ninguno de sus servicios
a través de la pagina web www.despegar.com.co, comg tampoco ejecutar ninguna transaccion
corercial como empresa prestadora de servicios turisticos, tentendo er cuenta gue la
suspension, interrumpe e impide juridicamente gjercer dichas actividades.

PARAGRAFO SEGUNDO. Durante los diez {10} dias en que se encusntre suspendido el Registro
Macional de Turismo, Sarvicios On Line S5.AS., debera desplegar en su pagina web
wwww despedar.com.co, un aviso en el que anungie de manera legible el siguiente texto: "Con
pcasion de fa sancion impuesta por la Supenntendencia de industria v Comercio, os servicios
ofrecidos & fravés de la pégina www.despegar.com.co se encuentran femporaimente
suspendidos, nientras se cumple el feérmino de diez (10) dias de suspension de! Registro
Nacional de Turdsmo de nuestra empresa Servicios Onfine 5.A.5. - Despegar.com”

ARTICULO TERCERO: Ordenar a Servicios Online S.A.S. sin perjuicio de las sanciones
descritas en los ARTICULOS PRIMERO y SEGUNDO de la pare resolutiva de la presente

dec'sion, que acredite ante esta Direccidn, una vez agjustada la informacién suministrada a los
consumideres en su pagina web www.despegar.com.cc:

i) Que anuncia desde el inicio de las transacciones v en el curso de todas las etapas de las
misinas el precie final para el acceso a servicios turisticos, ¢on ia inclusidn de todos los
impuestos del pais o del extenior, tasas, cargos, sobrecargos o tarifas que 1o afecten.

ij Qlue se abstiene de anunciar miltiples precios para el acceso a un mismo servicio turlstico
en idénticas condiciones, en el cursa de una misma transaccion.

i) Que informa desde el inicio de las transacciones en forma adecuada sobre la monada de
pago de |as servicios turisticos ofrecidos y el tipo de cambio aplicable.
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iv} Que se abstiene de utilizar la leyenda publicitaria *Mejor Precio Garantizado” o cualguier otra
simitar, con las condiciones en gue lo estuvo haciendo ¢ con condiciones que no garanticen
cfectivamente el verdadero sentido v alcance de la leyenda publicitaria.

¥) Que garantiza a los consumidores la existencia y disponibilidad de los servicios que anuncia,

PARAGRAFQ: El cumplimiento de la orden gue se imparte en esta resolucién debera acreditarse
ante |a Direccidon de Proteccion al Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio.
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes contados a_partir de la comunicacidn del
ARTICULO TERCEROD de la parte resolutiva del presente acto administrativo, so pana de
Imponer las sanciones que procedan en viriud de o establecido en el articulo 61 de la Lay 1480
de 2011, par la renuencia a cumplir ia orden impartida, entre ellas, multas sucesivas de hasta mil
salariog minimos legales mensuales vigentes (hasta 1.000 SMLMY).

ARTICULQ CUARTO: Remitir copia de |a presente resolucion al Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo, para lo de su competencia,

ARTICULO QUINTO: Remitir copia de la presente resclucion a la Camara de Comercio de
Bogotad paralo de su competencia,

ARTICULO SEXTO: Notificar perscnalmente el contenido ce la presente resclucion a ServiciQs
On Line S.A.S. — Despegar.com., identificada con Nit. 800.330.500-1, entregandole copia de ia
misma y advirtiéndole quea contra esie acto administrativo, procede el recurso de reposicion ante
la Directora de Investigaciones de Proteccién al Consumidor vy el de apelacion para ante el
Superintendente Delegado para la Proteccion al Consumidor, dentro de los diez (10} d’as habiles
siguientes a su notificacidn, salvo lo previstic en los articulos TERCERO y SEPTIMO de esta
Resolucién.

ARTICULO SEPTIMO: Comunicar el contenido del ARTICULD TERCERO de la parte resolutiva
del presente acto administrative a Servicios On Line $.A.S. — Despegar.com., dentilicada con Nit.
800.330.500-1, entregandole copia de la misma y advitiéndole gue contra éste no procede
recursa algung conforme a la parte motiva de la presente Resalucidn.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dadaen Bogota D.C.. |0 ENE 2014

La Directora de Investigaciones de Proteccian al Consumidor,

z
XL (N
MA OLINACORCIONE MORALES

NOTIFICACION
Investigada:

Sociedad: Servicios On Line 5 A8, — Despegar.com

ldensificacidn: Mit. 900 .330.500-1

Representante Legal: Marfa Eugenia O-lanl
Identificacion: CC.39.736 315

Direccion, Carrera 13 No. 93 — 88 Cficina 202

Ciudad: Bogata £ C.
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COMUNICACION

Investigaca:

Sociedad:
[dentifimacinn:

Representante Legal:

Identificacion;
Diraccion:
Ciugd ad:

Paor la cual se decide |la actuacion administrativa

Servicios On Line 5. A 5. — Despegar.cam
Nil. 900.330.500-1

Maria Eugenia Qriani

CC. 39.786.315

Carrara 132 No. 93 - 88 Oficina 202
Bogota D.C.




