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

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., | 12 Dic 2017
Sentencia numero 0 0 0 1 2 7 8 5

Accion de Protecc::én al Consumidor No. 17-97705.
Demandante: SOFIA ALEJANDRA QUINTERO ORTIZ.
Demandado: AGENCIA DE VIAJES DESTINOS TRAVEL S.A.S.

Estando el expediente al Despacho a causa de encontrarse vencido el término de traslado de
la demanda y, de esa manera, concluida como esta la etapa escrita de este proceso verbal
sumario, en los términos del articulo 625 del Cédigo General del Proceso (Ley 1564 de 2012),
corresponde a partir de ahora dar aplicacién integra a la referida Ley procesal.

Asi las cosas, 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 referido cuerpo normativo. Para ello, se
tienen en cuenta los siguientes,

1. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1.  Que el dia 06 de octubre de 2016, la parte demandante adquirié de la pasiva un servicio
turistico, consistente en: viaje para Bahia Solano, los dias 12 a 14 de noviembre de 2016,
por la suma de $3.220.000.

1.2.  Que de acuerdo a lo indicado por la parte actora, la pasiva comunicé a la accionante que
el viaje programado objeto de Litis habia sido cancelado por mal tiempo en el lugar de
destino, por lo que ofrecié cambiar de lugar y fecha, en ves de reintegrar el dinero pagado
por el servicio sub examine, a lo cual la actora accedié a viajar del 07 al 09 de enero de
2017 a Capurgana, sin embargo, un par de dias antes de la realizacion del referido viaje, la
demandada comunicé a la accionante que el viaje a Capurgana no iba a llevarse a cabo por
problemas internos de la pasiva, no obstante, a la fecha de presentacién de la demanda la
pasiva no habia dado una solucién que pusiera fin a la inconformidad reportada por la
consumidora.

1.3. Que el 06 de enero de 2017, el extremo demandante elevo reclamacion directa a la
pasiva, solicitando la devolucion del dinero pagado por el servicio no prestado objeto de
litigio.

1.4. Que segun manifesté la accionante, la pasiva no dio contestacién a la referida
reclamacion directa. :

2. Pretensiones

El extremo accionante solicita que se ordene a la pasiva el reembolsd del dinero pagado por el
servicio objeto de litigio, el cual no fue prestado, esto es, la suma de $3.220.000.

3. Tramite de la accion

El dia 18 de mayo de 2017, mediante Auto No. 41056 (fol. 11), esta Dependencia admitid 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 (fol. 12 y 13), con el fin de que ejerciera su derecho de defensa.
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Es preciso advertir que dentro de la oportunidad procesal pertinente, el demandado guardé
silencio.

4. Pruebas

¢ Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aportd y solicité que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
a folios 2 adverso a 5, y 10 del expediente.

A estos se les concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los
articulos 244, 245, 246 y 262 del Cédigo General del Proceso.

¢ Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada no aporté ni solicité prueba alguna, toda vez que dentro del término
concedido para dar contestacién a la demanda guardé silencio.

I 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 Cédigo General del Proceso prevé 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 podra dictar sentencia
escrita vencido el término de traslado de la 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 andlisis no resulta necesario decretar pruebas adicionales, habida
cuenta que con los elementos de juicio existentes es suficiente para resolver la controversia
planteada. '

En atencion a lo estipulado en los articulos 5, 7, 8, 10, 11 y 18 de la Ley 1480 de 2011, en
virtud de la obligacion de garantia1, los productores y/o proveedores deben responder frente a
los consumidores por la calidad, idoneidad, seguridad y buen estado de los productos2 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.

Siguiendo lo expuesto, es claro que la garantia minima de calidad e idoneidad de un bien o
servicio comprende también su entrega o la realizacion oportuna del servicio para el cual se
contraté. Es decir, la garantia consiste en la posibilidad real de disfrutar de un bien o un
servicio, y satisfacer las necesidades que se tenian cuando éste se adquirié. En consecuencia,

'El articulo 5, numeral 5 de la Ley 1480 de 2011 define garantia como la “Obligacién 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 tendra contraprestacién adicional al precio del producto.”

2 El articulo 5, numeral 8 de la Ley 1480 de 2011 define producto como “Producto: Todo bien o servicio.”
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la garantia inicia desde el momento mismo en que se realiza el contrato, y radica en la
posibilidad de poder obligar al vendedor o al prestador del servicio a que entregue el bien o que
realice el trabajo para el cual fue contratado. Asi, se estaria acorde con la definicion de
idoneidad que establece el Estatuto de Proteccion del Consumidor, en los siguientes términos:

“...Idoneidad de un bien o servicio: Su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades para
las cuales ha sido producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe utilizar en orden
a la norma y adecuada satisfaccion de la necesidad o necesidades para las cuales esta
destinado...”.

En consecuencia, es importante recalcar, que la efectividad de la garantia no solo se suscribe a
la calidad del objeto vendido o del servicio prestado, sino también al cumplimiento de los
términos y condiciones pactados desde el momento mismo en que se realizé el contrato, dentro
de los cuales naturalmente se encuentra la oportunidad en la entrega del bien o en la
prestacion del servicio, pues la no entrega o prestacion o aun la simple dilacién, constituye una
vulneracion a los intereses legitimos de los consumidores en la medida en que no ven
colmadas sus expectativas ni satisfechas las necesidades para las cuales se efectud la
compra.

1. Presupuestos de la obligacion de garantia

La obligacion de garantia, en términos generales, supone la existencia de una relacién 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 obligacion 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.

e Relacién de consumo

El Despacho evidencia dentro del material probatorio aportado en el sumario, que la parte
actora contratd con la pasiva un servicio turistico, consistente en un: viaje para Bahia Solano,
los dias 12 al 14 de noviembre de 2016, por la suma de $3.220.000.

Lo anterior cobra mayor fuerza, si se tiene en cuenta que la parte demandada dentro del
término de traslado de la demanda, no desvirtud lo confesado por la demandante en el acapite
de hechos de la demanda, al no dar contestacion a la misma, por lo tanto 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 accién de la referencia, quien es la contratante del servicio turistico objeto
de debate judicial.

e Omision en la prestacion del servicio

En primer lugar, se encuentra que el servicio adquirido por la actora, comprendido en: “viaje
para Bahia Solano”, el cual estaba planeado para llevarse a cabo los dias 12 al 14 de
noviembre de 2016, la pasiva informé que no iba a ser posible cumplir con las fechas
acordadas como consecuencia del mal tiempo en el sitio de destino, por lo que ofrecié cambiar
el lugar y fecha del viaje, sin embargo, a los pocos dias de hacerse efectivo el referido viaje al
nuevo destino escogido, la demandada lo cancelé6 aduciendo inconvenientes internos,
incumpliéndose las dos fechas pactadas por las partes, dando como resultado la no prestacién
del servicio adquirido por causas no imputables a la parte accionante, situacion que derivé en
la vulneracién de sus derechos como consumidora. ‘

®Numeral 3 Articulo 5 Ley 1480 de 2011.
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Ahora, es claro que la garantia minima de calidad e idoneidad de un bien o servicio no solo se
suscribe a la calidad del objeto vendido o del servicio prestado, sino también al cumplimiento
de los términos y condiciones pactados desde el momento mismo en que se realizd el contrato,
dentro de los cuales naturalmente se encuentra la oportunidad en la prestacién del servicio,
pues la no prestacion o aun la simple dilacién, constituye una vulneracién a los intereses
legitimos de los consumidores en la medida en que no ven colmadas sus expectativas ni
satisfechas las necesidades para las cuales se efectué la compra.

Es importante sefialar que la relacion de consumo es una relacion de caracter contractual por lo
que las partes deben de dar estricto cumplimiento a las obligaciones adquiridas por virtud de
este acuerdo de voluntades. Todo contrato legalmente celebrado es una ley para los
contratantes, sefiala el articulo 1602 del Cédigo Civil, por lo que el incumplimiento del
demandado en cara a las obligaciones adquiridas con el extremo actor, le genera una
responsabilidad frente a la infraccién de las normas que protegen al consumidor.

Asi mismo, vale la pena precisar que la reclamacioén previa y la accién jurisdiccional se dieron
dentro de la oportunidad prevista en el numeral 3 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.4

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que conforme lo dispuesto en el articulo 97 C.G.P., la
no contestacién de la demandab, como ocurrié en el presente caso, hara presumir ciertos los
hechos susceptibles de confesion de la demanda, que para el presente caso son: 1) Que la
accionante adquirié de la pasiva el servicio turistico objeto de litigio, por la suma de $3.220.000;
2) Que el viaje habia sido programado para llevarse a cabo los dias 12 al 14 de noviembre de
2016, sin embargo, la pasiva informé que no iba a ser posible cumplir con la fecha pactada por
haber mal clima y lluvias en el lugar de destino, por lo que programé otra fecha para llevar a
cabo el servicio sub examine, el cual también canceldé por razones ajenas a la accionante,
incumpliendo con las fechas acordadas por las partes; 3) Que la pasiva no prestd el servicio
contratado por la demandante de conformidad con lo acordado desde el dia de la compra; y 4)
Que la accionada no dio contestacion a la reclamacién previa elevada por la consumidora.

Igualmente, el literal f) del numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011 sefiala que se
tendra como indicio grave en contra de la demandada la ausencia de respuesta por parte del
proveedor o productor a la reclamacién previa efectuada por el consumidor.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado por la parte demandante al
presente proceso y teniendo en cuenta que el extremo demandado no acredité la existencia de
una causal de exoneracion de responsabilidad, a la luz de lo dispuesto en el articulo 16 del
Estatuto del Consumidor, y que ni siquiera dio contestacion a la demanda, el Despacho
declarara la vulneracion de los derechos discutidos y ordenara a la demandada que a titulo de
efectividad de la garantia del servicio, reembolse el 100% del dinero pagado por la demandante
por el servicio turistico para Bahia Solano, los dias 12 al 14 de noviembre de 2016 objeto de
litigio, esto es, la suma de $3.220.000, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3 del
articulo 11 de la Ley 1480 de 2011.

La suma cuya devoluciéon se ordena debera indexarse con base en el |.P.C. para la fecha en
que se verifique el pago, empleando para el efecto la siguiente formula: Vp = Vh x (I.P.C. actual
/1.P.C. inicial) en donde Vp corresponde al valor a averiguar y Vh al monto.

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 Cédigo
General del Proceso, administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,

4'3. Las demandas para efectividad de garantia, deberan presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a la expiracién de la garantia y
las controversias netamente contractuales, a mas tardar dentro del afio siguiente a la terminacién del contrato, En los demas casos, deberan
presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a que el consumidor tenga conocimiento de los hechos que motivaron la reclamacion. En
cualquier caso deberéa aportarse prueba de que la reclamacion fue efectuada durante la vigencia de la garantia.”

De conformidad con el Articulo 391 inciso 5 del Cédigo General del Proceso “Ef término para contestar la demanda sera de diez (10) dias. Si
faltare algun requisito o documento, se ordenara, aun verbalmente, que se subsane o que se allegue dentro de los cinco (5) dias siguientes.”
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RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad AGENCIA DE VIAJES DESTINOS TRAVEL S.A.S.,
identificada con NIT. 900.569.970 - 7, vulneré los derechos de la consumidora, de conformidad
con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a la sociedad AGENCIA DE VIAJES DESTINOS TRAVEL S.AS,,
identificada con NIT. 900.569.970 - 7, que a titulo de efectividad de la garantia, a favor de la
sefiora SOFIA ALEJANDRA QUINTERO ORTIZ, identificada con cédula de ciudadania N°
1.098.670.831, dentro de los diez (10) dias siguientes a la ejecutoria de la presente
providencia, reembolse el 100% del dinero pagado por el servicio turistico objeto de Litis, es
decir, la suma de TRES MILLONES DOSCIENTOS VEINTE MIL PESOS M/CTE. ($3.220.000),
debidamente indexada como se indicé en la parte motiva del presente fallo, y dé por terminado
el vinculo necogial existente entre las partes.

TERCERO: El cumplimiento de la orden que se imparte en esta sentencia debera ser
acreditado por la demandada, dentro de los cinco (5) dias siguientes contados a partir de la
expiracion del plazo otorgado en el articulo precedente.

CUARTO: EI 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, podra 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 condena en costas, por no aparecer causadas.

NOTIFIQUESE,
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% Profesional Universitaria adscrita al Grupo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizada para el
gjercicio 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.




