REPUBLICA DE COLOMBIA

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

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES
SENTENCIA - ACCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Bogota D.C., 28/10/2022

Sentencia numero 11486

Accion de Proteccion al Consumidor No. 21-389923
Demandante: CRISTYAN FREY DURAN CAMARGO
Demandado: GRAN COLOMBIA DE AVIACION S.A.S.

Estando el expediente al Despacho a causa de encontrarse vencido el término de traslado
de la demanda, procede la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales a proferir sentencia
escrita, teniendo en cuenta que en el presente asunto se cumplen todos los presupuestos
contenidos en el inciso 2° del paragrafo 3° del articulo 390 del Codigo General del Proceso.
Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

l. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1 Que el dia 01 de mayo de 2021 la parte actora adquiri6 de la demandada un
tiquete aéreo bajo la reserva PDTKKM, para el mes de mayo de 2021, el cual no se pudo
utilizar por los disturbios y perturbacién del orden puablico a nivel nacional, por lo que se
aplazo la utilizacién del mismo.

1.2. Que se reprogramé viaje para el 12 de julio de 2021 con numero de ticket
EMD1960700005564 y codigo de reserva EXCURL, con un pago por diferencia tarifaria
de $30.740.00 por medio de efecty.

1.3. Que Manifiesta la parte actora en los hechos de la demanda El dia sabado 10 de
Julio de 2021 siendo aproximadamente las 10:04 am recibi una llamada del sr CARLOS
CONTRERAS agente de la empresa GCA AIRLINES, el cual me dijo que el vuelo antes
relacionado para el dia lunes 12 de Julio, se habia cancelado por motivos de la aerolinea
y que tenia derecho a redimir el tiquet para salir el dia jueves 15 a las 9:30 am como
prioridad por haber sido cancelado el vuelo del dia 12, que podia redimir o utilizar el tiquet
hasta el 17 de Junio de 2022 y que si no quisiese alguno de los anteriores solicitar el
reembolso del dinero a la empresa ya relacionada por la situacion de la cancelacion del
vuelo. Este sr me permitié tiempo para tomar una decision y me dijo que podia escribirle
al namero de whatsapp del que me llamo ya que era el nimero personal de él para la
respuesta +057-3175531664, el cual lo realicé ese mismo dia sdbado 10 de Julio a las
12:30 pm y confirmé que me realizaran el reembolso, a lo cual este sr CARLOS
CONTRERAS me guio como seguir al paso siguiente (enviar un correo a la empresa) de
igual manera envie el correo a la empresa GCA AIRLINES como el sr antes relacionado
me habia dicho (Anexo conversaciéon via whatsapp) Y el mismo sdbado 10 de Julio
siendo aproximadamente las 5:52 pm me enviaron el volante de la cancelacion del vuelo
(...)El dia jueves 15 de Julio de 2021 a la 1:32 pm, recibi un correo de la empresa GCA
AIRLINES (Reembolsos) Firmado por la sefiora GINA MONTANO diciendo que el tiquet
del vuelo antes relacionado para el dia 12 de Julio correspondia a un bono ofrecido para
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uso posterior por dificultades del paro nacional y que dicho bono no era susceptible a
reembolsos y que podia hacer uso del mismo hasta el dia 17 de junio de 2022” (sic)

2. Pretensiones

El extremo activo solicita que se ordene la devolucién del dinero cancelado por el tiquete
aéreo ($384.180.00), mas el valor cancelado por diferencia tarifaria por cambio de fecha
($30.740.00), para un total de $414.920.00, por el servicio objeto de litis.

3. Tramite de la accidn

El dia 14 de octubre de 2021, mediante Auto No. 125354 esta Dependencia admiti6 la
demanda de minima cuantia interpuesta por la parte demandante, en ejercicio de las
facultades Jurisdiccionales atribuidas por la Ley 1480 de 2011, providencia que fue
notificada debidamente al extremo demandado a la direccion electrénica judicial registrada
en el RUES, esto es al correo ri@gcaair.com (consecutivos 21-389923- -5, -6) con el fin
de que ejerciera su derecho de defensa.

Es preciso advertir que, dentro de la oportunidad procesal pertinente, el demandado
guardo silencio.

4, Pruebas

. Pruebas allegadas por la parte demandante
La parte demandante aportd y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos
obrantes bajo los consecutivos 21-389923- -0, -2 del expediente. A estos se les concedera
el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los articulos 244, 245, 246y
262 del Cddigo General del Proceso.

o Pruebas allegadas por la parte demandada
La parte demandada no aportd ni solicitd prueba alguna, toda vez que dentro del término
concedido para dar contestacion a la demanda guardé silencio.

Il. CONSIDERACIONES

Habiéndose agotado las etapas procesales de rigor y en ausencia de nulidades que
impidan proferir un fallo de fondo, procede el Despacho a decidir la instancia, teniendo en
cuenta que el paragrafo tercero del articulo 390 del Codigo General del Proceso preveé la
posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la accion de proteccion al consumidor, en los siguientes
términos:

“Paragrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacion a los
derechos de los consumidores establecidos en normas
generales o especiales, con excepcion de las acciones populares
y de grupo, se tramitaran por el proceso verbal o por el verbal
sumario, segun la cuantia, cualquiera que sea la autoridad
jurisdiccional que conozca de ellos.

Cuando se trate de procesos verbales sumarios, el juez podréa
dictar sentencia escrita vencido el término de traslado de la
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demanda y sin necesidad de convocar a la audiencia de que trata
el articulo 392, si las pruebas aportadas con la demanda y su
contestacion fueren suficientes para resolver de fondo el litigio y no
hubiese mas pruebas por decretar y practicar.”. (Negrillas fuera de
texto).”

Con fundamento en lo preceptuado por la norma citada en precedencia, considera el
Despacho que en el caso objeto de analisis no resulta necesario decretar pruebas
adicionales, habida cuenta que con los elementos de juicio existentes es suficiente para
resolver la controversia planteada. Atendiendo a lo dispuesto en los articulos 5, 7, 8, 10,
11y 18 de la Ley 1480 de 2011, en virtud de la obligacién de garantial, los productores
y/o proveedores deben responder frente a los consumidores por la calidad, idoneidad,
seguridad y buen estado de los productos? que comercialicen en el mercado. En este
mismo sentido encontramos el articulo 2.2.2.32.6.1.- del Decreto Unico Reglamentario del
Sector comercio, Industria y Turismo, segun el cual son responsables de atender la
solicitud de efectividad de la garantia tanto productores como proveedores.

En el marco de la obligacién de garantia los consumidores tienen derecho a obtener la
reparacion totalmente gratuita del bien cuando se presente una falla y, en caso de
repetirse, podra obtener a su eleccién una nueva reparacion, la devolucién total o parcial
del precio pagado o el cambio del bien por otro de la misma especie, similares
caracteristicas o especificaciones técnicas?.

En el caso de la prestacién de servicios, cuando exista incumplimiento por parte del
proveedor, el consumidor tiene el derecho a exigir que se preste el servicio en las
condiciones originalmente pactadas o la devolucion del precio pagado.

1. Presupuestos de la obligacion de garantia

La obligacién de garantia, en términos generales, supone la existencia de una relacion de
consumo en virtud de la cual un consumidor® adquiere un bien o servicio a un productor o
proveedor. Dicho bien debe presentar uno o varios defectos o fallas de calidad, idoneidad
o seguridad durante el término de garantia para que surja la obligacién de responder por
parte del productor o proveedor.

En este orden ideas, a continuacion se verificaran los presupuestos antes mencionados
para el caso objeto del presente proceso.

2. La garantia en el caso concreto

° Relacién de consumo

La relacion de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto
mediante los documentos y las manifestaciones de la parte demandante, en virtud de la
cual se acredita que el dia 01 de mayo de 2021 la parte actora adquirio de la demandada
un tiguete aéreo bajo la reserva PDTKKM, para el mes de mayo de 2021, el cual no se
pudo utilizar por los disturbios y perturbacion del orden publico a nivel nacional, por lo que
se aplazod la utilizacion del mismo, siendo asi que se reprogramo viaje para el 12 de julio

'El articulo 5, numeral 5 de la Ley 1480 de 2011 define garantia como la “Obligacion temporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor, de responder por el buen estado del
producto y la conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad, calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendré contraprestacion adicional
al precio del producto.”

2E| articulo 5, numeral 8 de la Ley 1480 de 2011 define producto como “Producto: Todo bien o servicio.”

3 Ley 1480 de 2011, articulo 11.

“Numeral 3 Articulo 5 Ley 1480 de 2011.
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de 2021 con numero de ticket EMD1960700005564 y cadigo de reserva EXCURL, con un
pago por diferencia tarifaria de $30.740.00 por medio de efecty.

Asi mismo, lo anterior cobra mayor fuerza, si se tiene en cuenta que la parte demandada
no contesté la demanda, por lo que atendiendo los lineamientos de la ley procesal vigente,
se tiene por cierto el hecho antes descrito, lo que da cuenta de esta manera de la
satisfaccion del presupuesto de la legitimacion por activa del extremo actor de la accidon
de la referencia.

e Ocurrencia del defecto en el caso en concreto

Dispone el articulo 7 de la norma en mencion, sefiala que en materia de garantia legal es
un deber a cargo de todo productor y/o proveedor ‘responder por la calidad, idoneidad,
sequridad y buen estado y funcionamiento de los productos.”

Bajo esta misma linea, el articulo 10 de la Ley 1480 de 2011 que “...para establecer la
responsabilidad por incumplimiento a las condiciones de idoneidad y calidad, bastara con
demostrar el defecto del producto, sin perjuicio de las causales de exoneracién de
responsabilidad...”.

Este punto es importante sefialar que, el Estatuto de Proteccion al Consumidor consagro
la responsabilidad que tienen los productores, expendedores o proveedores en Colombia
frente a los consumidores, ello implica entonces que deben asegurar que los bienes que
ofrecen a los consumidores sean de calidad e idoneidad, y que los mismos resulten
seguros para el usuario, salvo, circunstancias eximentes de responsabilidad, las cuales
no han sido ni sefialadas ni probadas en el presente asunto. En ese sentido, se recalca
que es el productor, proveedor o expendedor el que tenga la carga probatoria de
demostrar que el defecto se generd por alguna de las causales de responsabilidad
establecidas taxativamente por la ley.

En el caso concreto, es claro que el servicio de transporte aéreo se adquirid bajo una
reserva PDTKKM para ser usada en el mes de mayo de 2021, como se desprende las
documentales allegadas en el acto de postulacion (demanda). Es pertinente sefialar que
el demandante indicé que le fue enviado un bono por el servicio no prestado mismo que
se utilizo para la reserva EXCURL, con un pago por diferencia tarifaria de $30.740.00 por
medio de efecty, siendo asi que este servicio “Final”’, no fue prestado por cuanto la
sociedad demandada mediante llamada telefonica del dia 10 de julio de 2021 y luego al
correo, informo que el vuelo programado para el dia 12 de julio de 2021, habia sido
cancelado y se procederia a reprogramar.

VOLANTE CANCELACION VUELO
G A

CAMBIOS EN LA OPERACION DE LA RUTA
CALI - BUCARAMANGA - CALI LUNES 12 JULIO
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La cancelacion del vuelo fue efectuado de manera unilateral por parte de la sociedad
accionada, quien le indico “que tenia derecho a redimir el tiquet para salir el dia jueves 15
a las 9:30 am como prioridad por haber sido cancelado el vuelo del dia 12, que podia
redimir o utilizar el tiquet hasta el 17 de Junio de 2022 y que si no quisiese alguno de los
anteriores solicitar el reembolso del dinero a la empresa ya relacionada por la situacion de
la cancelacion del vuelo.”. Siendo asi que el usuario solicité el reintegro de los valores
pagados por el tiquete aéreo vy la tarifa diferencial objeto de litis, peticion que elevo
mediante correos electrénicos dirigidos a la pasiva de las cuales no recibié respuesta.

Bajo ese contexto, no cabe duda respecto a la no prestacion del servicio contratado,
situacion que preliminarmente pudo derivar en una vulneracion de los derechos de los
consumidores, toda vez que el usuario no vio satisfecha la necesidad por la cual adquirio
el servicio de transporte aéreo.

o Prestaciones que se derivan en materia de efectividad de la garantia
por prestacion de Servicios

De conformidad con el numeral 3° del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011, “En los casos
de prestacion de servicios, cuando haya incumplimiento se procedera a eleccién del
consumidor, a la prestacion del servicio en las condiciones en que fue contratado o a la
devolucion del precio pagado’.

En el caso objeto de estudio, es evidente que los consumidores en su derecho de eleccién
optaron por la devolucion del dinero pagado por el tiquete aéreo ($384.180.00), mas el
valor cancelado por diferencia tarifaria por cambio de fecha ($30.740.00), para un total de
$414.920.00, circunstancia que encaja en los supuestos establecidos en la norma en cita.

Sobre este punto, es preciso indicar que la parte demandada infringe de manera reiterada
las normas del Estatuto del Consumidor, en primer lugar al no dar contestacién a la
reclamacién previa en sede de empresa elevada por parte demandante y en segundo
lugar, al retener el valor total pagado por la reserva EXCURL vy tarifa diferencial objeto de
litis aunque la reserva viene de la aplicacion de un BONO por no prestacion del servicio
en mayo y posteriormente por la cancelacién del nuevo vuelo, la norma es clara en materia
de servicios al sefialar que se devuelve el precio pagado, no diferencia de ninguna manera
retenciones o similares en contra del consumidor.

En cuanto a la expedicion del bono en los términos del articulo 17 del Decreto 482 de
2020, es pertinente advertirle a la sociedad demandada que en efecto dicha normatividad
con fuerza de ley habilita a los prestadores de servicios aéreos al reembolso a los usuarios
en servicios prestados por la misma aerolinea, bien sea a través de Bonos, Travel Voucher
0 su equivalente. No obstante lo anterior, se precisa que prevalece el derecho de eleccion
de los usuarios contemplado en el numeral 1.7 del articulo 3 de la Ley 1480 de 2011, es
decir, que solo podra otorgarse el reembolso del dinero mediante Bonos, Travel Voucher
0 Su equivalente si el usuario acepta esta alternativa de manera voluntaria,
conociendo de manera previa los términos y condiciones que rigen para la adecuada
utilizacion de los documentos emitidos.

De conformidad con lo expuesto, ha sido clara la Corte Constitucional en las sentencias
C-208 de 2020 y C-402 de 2020, en sefalar que no se puede generar afectacion al
derecho de eleccion que tienen los consumidores, concretamente menciono lo siguiente:
“En este analisis la Corte observa que el verbo rector “podran” incluido en el articulo 04
del decreto legislativo para autorizar reembolsos a los consumidores con otros servicios
turisticos, garantiza el derecho de eleccion, que es una auténtica prerrogativa de los
consumidores.
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No podria ser de otra forma, pues siendo la relacién de consumo una relacion bilateral, al
surgir estos intereses contrapuestos, la prerrogativa de eleccion en cabeza de una de las
partes no elimina de facto la posibilidad de eleccién de la otra. En el caso concreto, ello
se traduce en que la disposicion examinada otorga al operador turistico la facultad de
elegir como efectuar el reembolso, pero sin suprimir el derecho de eleccidon que el orden
juridico le reconoce expresamente al consumidor.”

Por ello, resulta contrario al Estatuto del Consumidor que la aqui demandada imponga a
la parte actora que el reembolso del dinero pagado por la reserva EXCURL objeto de litis,
se realice exclusivamente a través de la entrega de un Bono o Travel Voucher para
redimirlo en los servicios ofrecidos por la pasiva, pues lo cierto es que debe responder por
la totalidad del precio abonado por un servicio que no se realizé, asi que, cualquier término
o condicion que disponga lo contrario, atentaria contra normas de orden publico (arts. 04
de la Ley 1480 de 2011), por lo tanto, es frente a este aspecto que se declarara la
vulneracion de derechos del consumidor.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que conforme lo dispuesto en el articulo 97
C.G.P., la no contestacion de la demanda, como ocurri6 en el presente caso, hara
presumir ciertos los hechos susceptibles de confesion de la demanda, que para el
presente caso son: i). el dia 01 de mayo de 2021 la parte actora adquirié de la demandada
un tiguete aéreo bajo la reserva PDTKKM, para el mes de mayo de 2021, el cual no se
pudo utilizar por los disturbios y perturbacion del orden publico a nivel nacional, por lo que
se aplazo la utilizacion del mismo, siendo asi que se reprogramoé viaje para el 12 de julio
de 2021 con numero de ticket EMD1960700005564 y cédigo de reserva EXCURL, con un
pago por diferencia tarifaria de $30.740.00 por medio de efecty, ii) servicio no fue prestado
por cuanto la sociedad demandada mediante llamada telefonica del dia 10 de julio de 2021
y luego al correo, informo que el vuelo programado para el dia 12 de julio de 2021, habia
sido cancelado y se procederia a reprogramar, iii) el extremo activo elevo reclamacion
directa de forma escrita solicitando la devolucion del dinero, y iv) el extremo pasivo dio
respuesta negando devolucion del dinero por cuanto “el tiquet del vuelo antes relacionado
para el dia 12 de Julio correspondia a un bono ofrecido para uso posterior por dificultades
del paro nacional y que dicho bono no era susceptible a reembolsos y que podia hacer
uso del mismo hasta el dia 17 de junio de 2022.”

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado por la parte
demandante al presente proceso y teniendo en cuenta que el extremo demandado al no
contestar la demanda no acreditd la existencia de una causal de exoneracion de
responsabilidad, a la luz de lo dispuesto en el articulo 16 del Estatuto del Consumidor, el
Despacho ordenara al demandado que a titulo de efectividad de la garantia, reintegre la
suma pagado por el tiquete aéreo ($384.180.00), mas el valor cancelado por diferencia
tarifaria por cambio de fecha ($30.740.00), para un total de $414.920.00, de la reserva
objeto de litis, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3° del articulo 11 de la Ley
1480 de 2011.

En mérito de lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de las
facultades jurisdiccionales conferidas por la Ley 1480 de 2011 y el articulo 24 del Cddigo
General del Proceso, administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,

RESUELVE
PRIMERO: Declarar que la sociedad GRAN COLOMBIANA DE AVIACION S.AS.,

identificada con NIT. No. 901.107.380 - 3, vulner6 los derechos del consumidor, de
conformidad con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.
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SEGUNDO: En consecuencia, ordenar a la sociedad GRAN COLOMBIANA DE
AVIACION S.A.S., identificada con NIT. No. 901.107.380 - 3, que a titulo de efectividad de
la garantia, a favor de CRISTYAN FREY DURAN CAMARGO, identificado con cédula de
ciudadania No. 91.181.010, dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a la
ejecutoria de la presente providencia, reintegre la suma de $ 414.920.00, como se indicé
en la parte motiva de la presente providencia.

TERCERO: Se ordena a la parte demandante que, dentro del término improrrogable de
treinta (30) dias habiles, contados a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo
concedido para darle cumplimiento a la orden impartida en la Sentencia, informe a este
Despacho si la demandada dio cumplimiento o no a la orden sefialada en esta providencia,
lo anterior, con el objetivo de dar inicio al tramite jurisdiccional de verificacion del
cumplimiento, conforme lo sefialado en el numeral 11° del articulo 58 de la Ley 1480 de
2011, so pena de declarar el archivo de la actuacién en sede de verificacion del
cumplimiento, con sustento en el desistimiento tacito contemplado en el numeral 1° del
articulo 317 del Codigo General del Proceso.

CUARTO: El retraso en el cumplimiento de la orden causara una multa a favor de la
Superintendencia de Industria y Comercio, por el equivalente a una séptima parte del valor
del salario minimo legal mensual vigente por cada dia de retardo, de conformidad con lo
dispuesto literal a) del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

QUINTO: En caso de persistir el incumplimiento de la orden que se imparte la
Superintendencia de Industria y Comercio, podrd decretar el cierre temporal del
establecimiento de comercio, de conformidad con el literal b) del numeral 11 del articulo
58 de la Ley 1480 de 2011.

SEXTO: Sin perjuicio del tramite de la imposicion de alguna de las sanciones previstas en
los numerales que anteceden, téngase en cuenta que la sentencia presta mérito ejecutivo
y ante el incumplimiento de la orden impartida por parte de la demandada, el consumidor
podra adelantar ante los jueces competentes la ejecucion de la obligacion.

SEPTIMO: Sin condena en costas, por no aparecer causadas.

NOTIFIQUESE,

Firmado digitalmente

por: MONICA IVETT
RODRIGUEZ GARCIA
Fecha: 2022.10.28
Moo qd"t‘;&@ 11:05:56 COT
Razon: Delegatura
Asuntos Jurisdiccionales
Ubicacion: Bogota,
MONICA IVETT RODRIGUEZ GARCIiASolombia

-

5 Profesional Universitario adscrito al Grupo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizada para el ejercicio de funciones
jurisdiccionales, mediante Resolucion 14371 del 29 de marzo de 2017, expedida en desarrollo de lo previsto en el inciso segundo del paragrafo 1° del articulo 24
del CGP.
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¢ Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Delegatura Para Asuntos Jurisdiccionales

De conformidad con lo establecido en el
articulo 295 del C. G. del P., la presente
Sentencia se notificé por Estado.

no. 200

31/10/2022

De fecha:

I

FIRMA AUTORIZADA
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