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REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
. . SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
- DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

- Bogota D.C,, 24 MAP ?017

Sentencia nimero 0 000 29 6 5

Accion de Proteccion al Consumidor No. 16-129779
Demandante: ANA URZOLA BORELLY
Demandado: SERVICIOS ONLINE 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,

I ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1. Que el dia 11 de marzo de 2016 se adquirié por la parte actora unos tiquetes para
dos pasajeros con destino a Santa Marta, con cédigo de compra 75006021 y reserva
22QWQS, por un valor de $1.455.626 m/cte.

1.2. Que el mismo dia de la compra la accionante elevd formalmente su derecho de
retracto respecto de los tiquetes con numero de solicitud CA-476449.

1.3. Que el dia 6 de abril de 2016 a parte actora elevd reclamaciéon directa ante el
demandado solicitando la devolucion del dinero.

1.4. Que el dia 22 de abril de 2016 Ia parte demandada generd respuesta manifestando
que en vista de que no se habia podido visualizar el reembolso, se habia validado
directamente con la compafiia aérea el estado del mismo, quien atn no habian otorgado
respuesta formal.

2. Pretensiones

~ Con apoyo en lo aducido la parte activa solicitd que a titulo de efectividad de la garantia se

declare que el demandado vuineré sus derechos como consumidora y en consecuencia se
reintegre el valor cancelado por la compra de los tiquetes.

3. Tramite de la accion

Eldia 28 de junio de 2016, mediante Auto No. 54189, 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 que fue notificada
debidamente al extremo demandado (fls.12-14), con el fin de que ejerciera su derecho de
defensa.

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

silencio.
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4. Pruebas
e Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aport6 y solicité que se tuvieran como pruebas los documentos
obrantes a folios 3 a 7 del expediente.

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

¢ Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada no aportd ni solicité prueba alguna, toda vez que dentro del término
concedido para dar contestacién 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 Cédigo General del Proceso preve la posibilidad de
proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de minima cuantia que
versen sobre la accién de proteccidén 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 analisis no resulta necesario decretar pruebas
adicionales, habida cuenta que con los elementos de juicio existentes es suficiente para
resolver la controversia planteada.

Atendiendo lo dispuesto en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 "... en todos los contratos
para la venta de bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de financiacion otorgada
por el productor o proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos
no tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayan
comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entenderéa pactado el derecho de retracto
por parte del consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto, se
resolveré el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado...

El término méaximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias habiles contados_ .
a partir de la entrega del bien o de la celebracién del contrato en caso de la prestacion de’
servicios...", de tal suerte que encontrandose el consumidor en alguna de las circunstancias -
descritas y obrando dentro del tiempo dispuesto en la norma, estara facultado para deshacer.
el negocio sin mas consecuencias que la devolucion del bien al. proveedor o productor*‘.
asumiendo los costos que esto acarree.
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Lo anterior, como mandato general para las operaciones mercantiles en las que no existe

norma especial que disponga un manejo especifico para determinados asuntos. Es asi como
en relacion con el transporte aéreo de pasajeros, debera darse aplicacion a las disposiciones
contempladas en el RAC 3 -Reglamento Aeronautico de Colombia-modificado por la

Resolucion 1375 del 11 de junio de 2015 -; que sobre el particular, dispone:

"...3.10.1.8.2. Retracto en caso de ventas efectuadas a través de métodos no
tradicionales o a distancia a que se refiere el Decreto 1499 de 2014.

En los contratos para la prestacién del servicio de transporte aéreo de pasajeros
que se perfeccionen a través de los mecanismos de venta a que se refiere el
Decreto 1499 de 2014, se entendera pactado el derecho de retracto en favor del
adquirente del tiquete. ‘

El gjercicio del derecho estara sujeto a las siguientes reglas:

El retracto debera ser ejercido, a fravés de cualquier canal de atencion del
vendedor, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas corrientes siguientes a la
operacion de compra. v

El retracto solo podré ser ejercido con una anterioridad igual o mayor a ocho (8)
dias calendario entre el momento de su ejercicio oportuno y la fecha prevista para
el inicio de la prestacion del servicio para operaciones nacionales. En caso de
operaciones internacionales, el término sera igual o mayor a quince (15) dias
calendatrio.

La retencién que se hace al pasajero se efectuara a favor del transportador. Sera
equivalente a sesenta mil _pesos ($60.000.00) para tiquetes nacionales o a
cincuenta ddlares estadounidenses (US$50) para tiquetes _internacionales,
aplicando la tasa de cambio oficial aprobada por el Banco de la Republica para el
dia en que el pasajero comunique al transportador o agente de viajes su decision
de retractarse. En todo caso, el valor retenido no podra ser superior al diez por
ciento (10%) del valor recibido por concepto de tarifa, excluyendo tasas, impuestos
y tarifa administrativa.

Las sumas establecidas en el presente numeral, seran reajustadas el primero de
febrero de cada afio de acuerdo con el aumento en el Indice de Precios al
Consumidor (IPC) del afio inmediatamente anterior.

La aerolinea o agente de viajes que vendié el tiquete, debera reembolsar el dinero
al pasajero en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de la
comunicacion del retracto.

Si el pasajero ejerce su derecho de retracto ante la agencia de viajes que realizé la
venta del tiquete como intermediario, esta procedera al reembolso del dinero a que
haya lugar, una vez la aerolinea ponga a su disposicién el monto correspondiente,
sin perjuicio del plazo de treinta (30) dias previsto en el inciso anterior para que el
reembolso del dinero al pasajero se haga efectivo.

PAR. 1°—El pasajero tendré derecho a la devolucién de la tasa aeroportuaria. Se
excluyen aquellas tasas, impuestos y o contribuciones que por regulacién no sean
reembolsables.

PAR. 2°—El vendedor deberéa informar al consumidor en forma previa a la
adquisicion del servicio, el derecho de retracto y las condiciones para ejercerlo, al
tenor de lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 y el 3.10.1.1.1. del
presente reglamento...”. (Subrayado fuera de texto)

En este orden ideas, a continuacién se verificaran los presupuestos antes mencionados para

el caso objeto del presente proceso.

e Relacidén de consumo

La relacion de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto en
consideracion a que la consumidora adquirié por la parte actora unos tiquetes para dos
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pasajeros con destino a Santa Marta, con cédigo de compra 75006021 y reserva 22QWQS,
por un valor de $1.455.626 m/cte.

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

e Oportunidad en el ejercicio del derecho de retracto

Sobre el particular, una vez evaluado el material probatorio aportado al expediente, el
Despacho puede concluir que el Derecho de retracto se ejercié dentro de la oportunidad
legal concedida para el efecto, esto es, esto es, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas
corrientes siguientes a la operacion de compra, tal como reconoce la parte activa en los
hechos de la demanda.

En lo que refiere a la reclamacién, obra a folio 3 del expediente requiriendo la devolucién
del dinero cancelado por los tiquetes.

Ahora, conforme a lo dispuesto en el articulo 47 previamente citado, valga la pena sefalar
que la norma es clara al relacionar los efectos del ejercicio del derecho de retracto, por lo
que no le es dable negarse, guardar silencio, condicionar la devolucion del dinero o presionar
al consumidor para aceptar un bien diferente al inicialmente adquirido, pues como se ha
indicado, la Unica accién procedente una vez ejercido el derecho, es la devolucion del dinero
cancelado a titulo de precio por el bien o servicio adquirido mediante la venta a distancia o
financiada’.

Al respecto, se tendra en cuenta el correo aportado por la demandante el dia 08 de
noviembre de 2016, donde manifiesta que despegar le realizé la devolucion del dinero,
aportando para el efecto copia de los recibos de consignacién, noétese que dicho
cumplimiento se efectué con posterioridad a la presentacién de la demanda, pues
ciertamente, para arribar a dicha conclusién, debia demostrarse que su cumplimiento se dio
con antelacion al ejercicio de la accién jurisdiccional y en observancia a lo estipulado en el
articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 inciso final “en todo caso la devolucion no podra exceder
de 30 dias calendario desde el momento en que ejercié el derecho” , y por ende, con
acreditacion de que para el momento en que el consumidor presenté la accion, no tenia
asidero su pretension.

Por tanto, al haberse procedido con la atencién de la devolucion del dinero con posterioridad
a la presentaciéon de la demanda, deviene un hecho modificativo o extintivo del derecho
sustancial en los términos del articulo 281 Cédigo General del Proceso?, mas no en una
acreditacion de no vulneracién de los derechos discutidos, tal como se ha expuesto.

En consecuencia, el Despacho declarara probada la vulneracion de los derechos del
consumidor en lo que refiere a la efectividad de la garantia; sin perjuicio de que atendiendo
la manifestaciéon de la demandante enviada por correo a folios 15-16 del expediente, se
acredita la devolucion del dinero, requerida por la consumidora, por lo que el Despacho se
limitara a aceptar la declaraciéon de la accionante, sin impartir orden alguna sobre la efectiva
materializacion de lo pretendido.

IArticulo 47 Estatuto de Proteccion al Consumidor:*“...E/l proveedor deberd devolverle en dinero al consumidor todas las sumas pagadas'sin que "proceda a hacer descuéntos o "
retenciones por concepto alguno. En todo caso la devolucron del dinero al consumldor no podrd exceder de treinta (30) dias calendario desde e/ momento en que efercié el derecho..

2 " _En la sentencia se tendré en cuenta cualquier hecho modificativo o extintivo del derecho sustancial sobre el cual verse el litigio, ocurrido después de L
haberse propuesto la demanda, siempre que aparezca probado y que haya sido alegado por la parte interesada a mds tardar en su alegato de conclusién o -
que la ley perm/ta considerarlo de oficio..
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‘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,

RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad SERVICIOS ONLINE S.A.S. identificada con NIT.
900.330.500-1, vulneré los derechos de la consumidora de conformidad con lo expuesto en
la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Abstenerse de emitir ordenes sobre la materializacion de lo pretendido,
conformidad con lo expuesto en las consideraciones del fallo.

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

NOTIFIQUESE

Elaboré: LRS

La Coordinadora Grupo de Trabajo de Defensa del Consumidor

Yoo

LizZz DAHIAM PACHECO RAMIREZ

@ Todustria v Comercio
80!!&!“"{!”9530%
Delegatura Para Asuntos jurisdiccionales

De - conformidad con lo establecido en el
articulo 295 del C. G. del P, 13 presente
Sentencia se notificd por Estado.
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