REPUBLICA DE COLOMBIA

1
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., ]9 %UV QMB .
Sentencia nimero 000 14 5 3 {j .

Accion de Proteccion al Consumidor No. 18-170744
Demandante: ANDRES FELIPE QUINTANA TORO
Demandado: ASSIST CARD DE COLOMBIA 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, 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 Cédigo General del Proceso.
Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

I. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1. Que la parte actora, compro a la sociedad demandada un programa de asistencia
médica en viajes, que le cubriera mientras se encontraba en el extranjero. "

1.2. Que dentro del tiempo que el demandante tuvo cobertura, tuvo que ir al médico, lo
cual acarreo gastos de cita médica y medicamentos.

1.3. Que con ocasién a lo anterior, una vez la parte llega del viaje se comunica con la
sociedad demandada para solicitar el reembolso de los dineros pagados con ocasion al
numeral anterior, sobre lo cual obtiene una respuesta negativa, bajo el argumento que
la reclamacion debié haberla hecho dentro de las siguientes 24 horas a la ocurrencia
del hecho.

Pretensiones

El extremo activo solicita que se ordene el reembolso de los gastos médicos en los que
incurrio, esto es la suma de $324.954, de acuerdo a la asistencia de viajes contratada.

2. Tramite de la accion

El dia 11 de julio de 2018, mediante Auto No. 71.431, esta Dependencia admitié la
demanda de minima cuantia interpuesta por la parte demandante, en ejercicio de las
facultades Jurisdiccionales atribuidas por la Ley 1480 de 2011, providencia debidamente
notificada al extremo demandado (fols. 11 a 12), al correo electronico
lina.achury@assistcard.com, el cual aparece en certificado de existencia y representacion
legal de la sociedad demandada, como direcciéon para notificaciones judiciales, con el fin
de que ejerciera su derecho de defensa.

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

3. Pruebas

e Pruebas allegadas por la parte demandante:
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La parte demandante aportd y solicitdé que se tuvieran como pruebas los documentos
obrantes a folios 3 a 6.

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.

e Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada no aport6 ni solicité prueba alguna, toda vez que dentro del término
concedido para dar contestacion a la demanda guardoé 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 Cédigo General del Proceso preve la
posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la acciéon de proteccion al consumidor, en los siguientes
términos:

“Paréagrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacién 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
Jjurisdiccional que conozca de ellos.

Cuando se trate de procesos verbales sumarios, el juez podra dictar sentencia
escrita vencido el término de traslado de la demanday sin necesidad de
convocar a la audiencia de que trata el articulo 392, si las pruebas aportadas con la
demanda y su contestacién 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.

Asi las cosas, asistiéndole a los compradores el derecho a recibir informacién completa,
veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto a los
productos y servicios que se le ofrecen y habiéndose consagrado la responsabilidad en
cabeza de los productores y proveedores por el incumplimiento de tales obligaciones
conforme se dispone en los articulos 23' y siguientes del Estatuto de Proteccion al
Consumidor, no se pretende otra cosa mas que garantizar que los consumidores cuenten
con los elementos de juicio suficientes que les permitan elegir entre la variedad de los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado y asi, adoptar decisiones de consumo
razonables.

7 Articulo 23. Informacién minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan suministrar a los
consumidores informacién, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los
productos que ofrezcan y, sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo dafio
que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacion. En todos los casos la informacién minima debe estar
en castellano. Paragrafo. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones o calibraciones
obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacion técnica metrolégica, respecto de la suficiencia o cantidad, se
consideran admisibles las mermas en relacién con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza
puedan sufrir dichas variaciones.
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En el mismo sentido, de cara a la publicidad circulada por el productor o proveedor, sera
quien funja como anunciante, responsable respecto de las condiciones objetivas y
especificas contenidas en la publicidad?, quedando del todo prohibida la publicidad
engafosa, por lo que el anunciante sera responsable de los perjuicios que cause con la
inexactitud de lo anunciado.?

Todo lo anterior, resulta acorde con las definiciones de calidad e idoneidad que establece
el Estatuto de Proteccion del Consumidor, en los siguientes términos:

“...Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por la informacién que se suministre sobre él.

...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...”. (Subrayado fuera de texto)

Y es que centrandonos en los productores y expendedores, como consecuencia de su
experiencia en el mercado y de sus conocimientos en el proceso de produccién y
comercializacion, estos suelen tener mayor y mejor informaciéon sobre los productos y
servicios que venden, mientras que el consumidor, a pesar de ser quien mejor sabe qué es
lo que le interesa, no necesariamente tiene a su dlsp03|C|on la informacioén que le permita
adoptar la decision que mas le conviene.

- De este modo, evaluar la veracidad y suficiencia de la informacién que determiné la
intencion de compra en un determinado caso, siempre sera un aspecto de suma relevancia
a la hora de proteger los derechos de los consumidores en el marco de la accién
jurisdiccional de proteccion al consumidor.

1. Presupuestos del Deber de Informacién

La obligacién de informar, 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, determinado por las condiciones objetivas y especificas anunciadas respecto
del mismo. En consecuencia, el bien o servicio debera ajustarse a las caracteristicas de
uso y funcionamiento anunciadas, so pena de resultar el productor o proveedor,
responsables de todo dafio que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente
informacion.

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

e Relacion de consumo

La relacién de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto
mediante las manifestaciones de la parte actora y los documentos que acompanian la

2 Articulo 29. Fuerza vinculante. Las condiciones objetivas y especificas anunciadas en la publicidad obligan al
anunciante, en los términos de dicha publicidad.

3 Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Esta prohibida la publicidad engafiosa. El anunciante sera responsable de
los perjuicios que cause la publicidad engariosa. El medio de comunicacion sera responsable solidariamente solo si se
comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas
en la publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, debera responder frente al consumidor
por los danos y perjuicios causados.

4 Numeral 3 Articulo 5 Ley 1480 de 2011.
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demanda, en virtud del cual se acredita que la parte actora contrato con la sociedad
demandada una cobertura de asistencia medica de viajes.

La anterior circunstancia da cuenta de la satisfaccion del presupuesto de la legitimacion
por activa de la parte demandante, quien es compradora del servicio objeto de reclamo
judicial.

¢ |nformacion entregada sobre el producto o servicio

Sobre el particular, se encuentra acreditado que la parte demandante adquiri6 el servicio
de asistencia médica de viaje, para que en caso de requerir asistencia meédica mientras se
encontraba de viaje, la sociedad demandada cubriera los gastos derivados de ello. Si bien
la parte demandada manifiesta que la solicitud de reembolso de dineros gastos por
asistencia médica, debia realizarse dentro de las 24 horas siguientes a la asistencia, lo
cierto es que no obra prueba en el plenario de que al momento de la contratacion del
servicio se le hubiere informado al consumidor sobre esta condicién para que operara el
reembolso.

Y fue ante dicho panorama, que el consumidor, legitimado por lo dispuesto en los articulos
23 y siguientes de la Ley 1480 de 2011, que indica que a los consumidores debe
otorgarseles informacion clara, veraz e idoénea, requirié a la sociedad demandada para que
hiciera el cambio o la devolucién del dinero pagado, toda vez que la informacion sobre las
condiciones de reembolso, no eran conocidos por el actor. No obstante, no se obtuvo
respuesta efectiva por parte de la sociedad demandada. De este modo, advierte el
Despacho que a pesar de los requerimientos de la demandante, la sociedad demandada
se negd a solucionar la inconformidad generada en la parte actora.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que conforme lo dispuesto en el articulo 97
C.G.P., la no contestacion de la demanda, como ocurrié en el presente caso, hara presumir
ciertos los hechos susceptibles de confesion de la demanda, que para el presente caso
son la relacién de consumo existente entre las partes, la omisiéon por parte de la sociedad
demandada de informar al actor que para solicitar reembolsos debia hacerlo dentro de las
24 horas siguientes a la asistencia médica tomada y el valor pagado por la asistencia
médica a la que tuvo que acudir el demandante el dia 12 de junio de 2018 mas el valor
pagado por los medicamentos.

Por consiguiente, teniendo en cuenta que el extremo demandado no acredit6 la existencia
de una causal de exoneracion de responsabilidad, a la luz de lo dispuesto en el articulo 16
y el paragrafo del articulo 24 del Estatuto del Consumidor, el Despacho declarara la
vulneracion de los derechos discutidos y ordenara a la demandada que ante la vulneracién
al derecho de informacion, reembolse el 100% del dinero pagado por la parte demandante
por los gastos médicos en los que tuvo que incurrir en la ciudad de Cancun el 12 de junio
de 2018, la suma de $324.954.

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

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,
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RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad ASSIST CARD DE COLOMBIA S.A.S, identificada
con NIT. 800.239.454, vulnerd los derechos del consumidor, de conformidad con lo
expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a la sociedad ASSIST CARD DE COLOMBIA S.A.S, identificada con
~ NIT. 800.239.454, que ante la vulneracion al derecho de informacién, a favor de ANDRES
FELIPE QUINTANA TORO, identificado con cédula de ciudadania No. 14.836.732, dentro
de los diez (10) dias siguientes a la ejecutoria de esta providencia, reembolse la suma de
$324.954, dinero pagado por la parte demandante por los gastos médicos en los que tuvo
que incurrir en la ciudad de Cancun.el 12 de junio de 2018, mientras se encontraba vigente
el programa de asistencia medica en viaje adquirido con la demandada.

La suma indicada debera indexarse como se sefiald en la parte motiva de esta providencia.

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: 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, podra decretar el cierre temporal del
establecimiento de comercio, de conformidad con el literal b) del numeral 11 del articulo 57
de la Ley 1480 de 2011.

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

NOTIFIQUESE

ADRIANA MARCELA SANCHEZ CASALLAS?®
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3 Profesional Universitaria adscrita al Grupo de Defensa dei Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizada para e! 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.




