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AUTO DE APERTURA DE AVERIGUACIONES PRELIMINARES
(ARTICULO 47 DE LA LEY 1437 DE 2011)

Medellin, veintiocho (28) de agosto de dos mil veinticinco (2025)

SOLICITANTE INSPECCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SOLICITADO GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.A.S
DIRECCION | CARRERA 42 N° 14-11 OFICINA 601

PROCESO LEY 1480 DE 2011

RADICADO 2-22820-25

FECHA 28 DE AGOSTO DE 2025

La Inspeccién de Policia de conocimiento en Asuntos de Proteccion al Consumidor de la
Subsecretaria de Gobierno Local y Convivencia del Distrito de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion de Medellin, en uso de sus facultades legales, en particular las contenidas en
la Ley 1480 de 2011, en su articulo 62 y de conformidad con la delegacion conferida
mediante los Decretos Municipales 1813 de 2012 y 532 de 2016 y el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), es
la competente para conocer el proceso que se adelanta.

Conforme con lo anterior, el articulo 62 referido en el parrafo anterior, delega facultades
administrativas a los alcaldes para el control y vigilancia dentro de su jurisdiccion,
garantizando que se cumplan cada una de las disposiciones previstas en el articulo 59 y
las asignadas en otras disposiciones del Estatuto del Consumidor.

Ahora bien, para el caso que nos convoca, la Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor
en su articulo 23 describe la obligacion de informacion minima y responsabilidad a cargo
de los productores e importadores de productos o servicios a aportar junto al producto,
que ésta sea una informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensibie,
precisa e idénea sobre el mismo, todo esto permitiendo a los consumidores acceso a una
informacién adecuada que les permita hacer elecciones bien fundadas; en tal sentido, en
virtud de lo anterior y en armonia con lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 se desprende
lo siguiente:

- PERSONAS SUJETOS DE AVERIGUACION PRELIMINAR.

Con fundamento en la queja interpuesta por la sefiora CAROLINA GAVIRIA HENAO,
identificada con NUIP 1017189116 en relacién a inconsistencias del contrato celebrado
con GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.A.S y el presunto incumplimiento a o
reglado en la Ley 1480 de 2011 en cuanto al Estatuto de Proteccion al Consumidor.
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HECHOS:

El despacho recibié la queja interpuesta por la sefiora CAROLINA GAVIRIA HENAO,
identificada con NUIP 1.017.189.116, donde manifiesta que: PRIMERO: La Ultima
semana de Octubre de Dos Mil Veinticuatro , via contacto telefénico y de forma verbal fui
OEJETO DE UNA ESTRATEGIA DE MERCADO por ANDREA ARBOLEDA, quien se
identifico como EMPLEADA, del GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.A.S. identificado
con NIT 901.634.128-3. Y en consecuencia Fui invitada a una entrega presencial de una
‘ANCHETA”, CONSECUENCIA / PRETEXTO de mi buen comportamiento como
TARJETAHABIENTE. SEGUNDO: En consecuencia y derivado de lo descrito en el punto
anterior, El Seis de Noviembre de Dos Mil Veinticuatro -06/11/2024- efectué CONTRATO
DE SUSCRIPCION A LA PRESTACION DE INTERMEDIACION DE REDUCCION Y
NEGOCIACION DE SERVICIOS TURISTICOS No. 2791 “PLAN TU DESTINO”, con el
GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.AS. identificado con NIT 901.634.128-3.
TERCERQO: Elfin y proposito de Dicho CONTRATO con la citada empresa, era la afiliacion
al programa de descuentos vacacionales denominado “PLAN TU DESTINO”. CUARTO:
Dicho plan tenia como oferta una presunta redencion de puntos entendido como un canje
conversién derivado de un mecanismo de incentivo que establece la plataforma puntos
colombia, que en principio solo se puede convertir en millas acumulables para viajes por
aerolinea comercial. Oferta que DESTINY S.A.S., se comprometia a convertir en dinero -
$520 por punto - pagaderos por un total de $10.204.480 consignados a la cuenta de
ahorros de CAROLINA GAVIRIA HENAOQ, identificada con NUIP 1.017.189.116 en un
plazo maximo de tres meses. Tal como se infiere en el Contrato de adhesién suscrito de
forma simultanea la misma fecha Seis de Noviembre de Dos Mil Veinticuatro -06/11/2024-
. QUINTO: La anterior oferta antes descrita fue condicionada a un pago realizado a fravés
de operaciones de débito automatico por la Tarjeta de crédito visa Bancolombia No. 4513
0705 7153 1115, autorizada previamente por CAROLINA GAVIRIA HENAO, identificada
corn NUIP 1.017.188.116, pagadero a DESTINY S.A.S,, por un valor de Dos Milones
Novescientos Mil pesos - $2.900.000 - SEXTO: Sin embargo en fecha posterior y reciente,
dicha oferta fue DESVIRTUADA Y ADVERTIDA como OFERTA Y PUBLICIDAD
ENGANOSA, suministrada de forma verbal por funcionarios de la plataforma
PUNTOSCOLOMBIA, considerando que no esta dentro de las causales validamente
establecidas para ACUMULAR / REDIMIR / CANJEAR como valor financiero equivalente
en BIENES Y/O SERVICIOS que se establecen en esta plataforma. SEPTIMO: Se
evidencia asi como La accionante del presente Tramite fue objeto de fraude, aunado al
hecho que el producto a la presente fecha adn no es recibido, y cuya operacién es
derivada de un contrato de adhesién cuya informacidon es inexacta e induce al
error.” (sic) y demds hechos narrados en el escrito, que serén valorados en ef
proceso.

- DISPOSICIONES PRESUNTAMENTE VULNERADAS

Acerde con lo anterior se iniciara investigacion preliminar de conformidad con la Ley 1480
de 2011, en su articulo 23 y 24, que regulan lo siguiente:

Articulo 23. Informacién minima y responsabilidad. |os proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz,
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e jdénea sobre los
productos que ofrezcan y, sin perjuicio de lo sefalado para los productos
defectuosos, seran responsables de todo dafio que sea consecuencia de la
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inadecuada o insuficiente informacion. En fodos los casos la informacion minima
debe estar en castellano.

(...)
Articulo 24. Contenido de la informacion. La informacién minima comprendera:

1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como minimo ef productor
debe suministrar la siguiente informacién:

1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacion e instalacion
del producto o utilizacion del servicio;

()

En concordancia con el articulo 2.2.2.37.8 y 2.2.2.37.9 del Decreto 1074 de 2015

ARTICULO 2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe suministrar
al consumidor en las transacciones de ventas a través de métodos no
tradicionales o a distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y
37 de la Ley 1480 de 2011, en las ventas por métodos no tradicionales o a
distancia, el vendedor, con anterioridad a la aceptacion de la oferta, debe
suministrar al consumidor como minimo fa siguiente informacion:

1. Su identidad e informacion de contacto.
2. Caracteristicas esenciales del producto.

3. El precio, conforme con las reglas previstas en el articulo 26 de fa Ley 1480 de
2011.

4. Los gastos de entrega y transporte, cuando corresponda.

5. Las formas de pago que se pueden utilizar.

6. Las modalidades de entrega del bien o prestacion del servicio.
7. La disponibilidad del producto.

8. La fecha de entrega o de inicio de la prestacion del servicio, cuando
corresponda.

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

10. La existencia del derecho a la reversién del pago en los casos previstos en el
articulo 51 de la Ley 1480 de 20711.
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11. El plazo de validez de la oferta y def precio.

12. Las clausulas y condiciones relativas a renovacion automética o permanencia
minima, esta dftima en caso de que proceda en los términos del articulo 41 de la
Ley 1480 de 2011.

ARTICULO 2.2.2.37.9. Contenido minimo de los contratos de ventas que
utilizan métodos no tradicionales o a distancia. Sin perjuicio de lo dispuesto
en la Ley 1480 de 2011, los contratos de ventas no tradicionales o a distancia
deberan incorporar como minimo las siguientes condiciones:

1. Identidad del vendedor y su informacién de contacto.
2. Caracteristicas esenciales del producto.

3. El precio, -conforme con las reglas previstas en el articulo 26 de la Ley 1480 de
2011.

4. Los gastos de enirega y fransporte, cuando corresponda.
5. Las formas de pago que se pueden utilizar,
6. Las modalidades de entrega del bien o prestacién del servicio.

7. La fecha de entrega o de inicio de la prestacién del servicio, cuando
corresponda. Salvo pacto en contrario, el vendedor deberd entregar ef bien o
iniciar la prestacién del servicio a més tardar en el plazo de treinta (30) dias
calendario contados a partir de la celebracion del contrato.

8. Informacion suficiente sobre las condiciones y modalidades de gfercicio de los
derechos de retracto y reversion del pago, de acuerdo con lo establecido en los
articulos 47 y 51 de la Ley 1480 de 2011.

9. La identificacion e informacion de contacto del prestador de los servicios
posventa, asi como la forma de acceder a dichos servicios.

10. Las condiciones de terminacién cuando se trate de contratos de duracién
indeterminada o superiores a un afo.

11. Las clausulas y condiciones relativas a renovacién automatica o permanencia
minima, esta dltima en caso de que proceda en los términos del articulo 41 de fa
Ley 1480 de 2011, las cudles deberdn constar en documento aparte y ser
aceptadas expresamente por ef consumidor.

(...)

Segun la queja interpuesta se adhiere la entrega de los bonos de consumo, por esto se
esta incumpliendo con el articulo 37 de la Ley 1480 de 2011, gue consagra:
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Articulo 37. Condiciones negociales generales y de los contratos de
adhesion. Las Condiciones Negociales Generales y de los contratos de adhesion
deberan cumplir como minimo los siguientes requisitos:

1. Haber informado suficiente, anticipada y expresamente al adherente sobre la
existencia efectos y alcance de fas condiciones generales. En fos coniratos se
utilizaré el idioma castellanc.

2. Las condiciones generales del contrato deben ser concretas, claras y
completas.

3. En los contratos escritos, los caracteres deberan ser legibles a simple vista y
no inciuir espacios en blanco, En los contratos de seguros, el asegurador hara
entrega anticipada del clausulado al tomador, explicandole el contenido de la
cobertura, de las exclusiones y de las garantias.

Seran ineficaces y se tendran por no escritas las condiciones generales de los
contratos de adhesién que no rednan los requisitos sefialados en este articulo.

En concordancia con el articule 33 de ia ley 1480 del 2011, que consagra:

Articulo 33 Promociones y ofertas. Los términos de las promociones y ofertas
obligan a quien las realice y estardn sujetas a las normas incorporadas en la
presente ley.

Las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier ofro requisito para acceder a
la promaocion y oferta, deberén ser informadas al consumidor en la publicidad.

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

Basados igualmente en fa Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio,
gue indica:

2.1 Informacién al consumidor y propaganda comercial * De conformidad con
o sefialado en el decreto 3466 de 1982, las marcas, leyendas, propagandas
comerciales y, en general, toda la publicidad e informacién que se suministre al
consumidor sobre los cormponentes, propiedades, naturaleza, origen, modo de
fabricacion, usos, volumen, peso © medida, precios, forma de empleo,
caracteristicas, calidad, idoneidad y cantidad de los productos o servicios
promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser cierta, comprobable, suficiente
v no debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la actividad,
productos y servicios y establecimientos.
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2.1.2 Propaganda comercial Fara efectos del cumplimiento de los
requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error al consumidor
se imparten las siguientes instrucciones para algunos casos especiales de
propaganda comercial.

2.1.2.1 Propaganda comercial con incentivos Se entiende por
propaganda comercial con incentivos, todo anuncio dirigido al pablico en
general 0 a un sector especifico de la poblacién, en el cual se ofrece en
forma temporal, la comercializaciéon de productos o servicios en
condiciones mas favorables que las habituales las cuales pueden consistir
en el ofrecimiento a través de cualquier medio de divulgacién o sistema de
publicidad de rifas, sorteos, cupones, vales, fotos, figuras, afiches,
imagenes o cualquier otro tipo de representacién de personas, animales o
cosas, dinero o de cualquier retribucion en especie, con el fin de inducir o
hacer mas atractiva la compra de un producto o servicio determinado. No
se entiende como propaganda comercial con incentivos las condiciones
mas favorables obtenidas de manera individual como resuftado de Ia
negociacion directa del consumidor.

A continuacion se sefialan algunos criterios técnicos y juridicos para fa
cabal aplicacién de los requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién
a error exigidos por ef legisiador.

a) Informacion minima

i. Identificacién del producto o servicio promovido y del incentivo que se
ofrece indicando su cantidad y calidad. ii. Requisitos y condiciones para su
entrega, como por ejemplo si no es acumulable con otros incentivos, si se
fimita la cantidad por persona, etc. iii. Plazo o vigencia del incentivo,
indicando la fecha exacta de iniciacién y terminacién de la misma. iv.
Nombre comercial o razén social del oferente. v. Gastos, descuentos,
retenciones, impuestos, deducciones y, en general, los costos a cargo del
consumidor para la entrega del incentivo, si llegaren a ser aplicables. vi. Si
en la propaganda comercial se utilizan imagenes de los productos o
incentivos, los elementos entregados deben tener las mismas
caracteristicas de los presentados en la propaganda comercial. vii. Si el
incentivo es un descuento ofrecido de manera general al publico o sector
determinado, en la propaganda comercial debe sefialarse expresamente
el monto o porcentaje, salvo cuando los descuentos son diferentes y se
aplican a varios productos caso en el cual podrén sefialarse fos montos o
porcentajes minimos y méximos otorgados.

-SANCIONES:

Esta Ley sefiala como sancion en sus articulo 61 y 62, multas pecuniarias hasta dos mil
(2000 SMLMV) salarios minimos legales mensuales vigentes, impuestas por la
Superintendencia de Industria y Comercio o cien (100 SMMLYV) salarios minimos legales
mensuales vigentes, impuesta por la Alcaldia Municipal.
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En consecuencia, con el fin de verificar la ocurrencia de la conducta, determinar si es
constitutiva de contravencién e identificar a los presuntos responsables, y de conformidad
con la ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, se ordena iniciar AVERIGUACION PRELIMINAR. Esta actuacion se
comunicara a las citadas personas para garantizar su derecho de defensa y el debido
proceso.

RESUELVE:

PRIMERQO: Iniciese las correspondientes averiguaciones preliminares tendientes a
esclarecer la presunta violacién a la ley 1480 de 2011 en contra de la sociedad
denominada “GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.A.8", identificada con NIT
901634128-3, cuyo representante legal es ANA MARIA PEDRAZA OSPINA identificada
con cedula 1.040.737.941, ubicado en la carrera 42 N° 14-11 Oficina 601 Medellin.

SEGUNDO: Comuniquese a la sefiora ANA MARIA PEDRAZA OSPINA identificado con
cedula 1.040.737.941, en calidad de representante legal de la sociedad denominada
“GRUPO EMPRESARIAL DESTINY S.A.8’, identificada con NIT 801634128-3, ubicado
en la carrera 42 N° 14-11 Oficina 601 Medellin y/o quien haga sus veces, el inicio de la
presente averiguacién preliminar tal como lo dispone el inciso 2 del articulo 47 de la ley
1437 de 2011.

RODRIGUEZ
Policia Urbano 1a Cat

Inspeccion de Policia de Conocimignta_en Asuntos de Proteccion al Consumidor

Proyecto: Yuliana Marcela Velez Gil- secretaria Inspeccin de Pofcn’a Urbana de Aprobé: Victer Hugo Gallego Rodrigusz -inspector de Policia de Conocimiento en

Conocimiento en Asuntos de Proteccién af Consumidor Asuntos de Proteccion al Consumidor
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