REPUBLICA DE COLOMBIA

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

Bogota D.C., 24/06/2020

Sentencia nUmero 5564

Accién de Proteccién al Consumidor No. 19-291875
Demandante: ORLANDO JOSE SALAZAR RIVERA
Demandado: AEROVIAS DE INTEGRACION REGIONAL S.A.

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 Cédigo General del Proceso. Para ello, se
tienen en cuenta los siguientes,

ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1. Que eldia 19 de noviembre de 2019, la parte actora adquirié de la demandada el tiquete
aéreo numero 0356378518664, para una menor de edad, en el trayecto Cali — Valledupar,
solicitando el servicio de acompafamiento de azafata, el cual fue autorizado el dia 5 de
diciembre de 2019, y al momento de llegar al aeropuerto no dejan embarcar la nifia ya que
manifiestan que el servicio no lo pueden hacer porque el vuelo tiene escala, sin darnos
ninguna solucion la cual es obligacion de la aerolinea por dar una mala informacién
simplemente por el hecho de vender utilizando publicidad engafiosa via telefénica.

1.2. Que el 19 de noviembre de 2019 la parte actora elevo reclamacion directa ante la
demandada.

1.3. Que alafecha no se ha dado respuesta a la peticion.

2. Pretensiones

El extremo activo solicita que se declare que, la informacion o publicidad suministrada por la
empresa demandada fue engafiosa, y que como consecuencia de lo anterior, se ordene la
devolucion del dinero cancelado por el tiguete aéreo, y el reconocimiento y pago de los
perjuicios que a su juicio le ha causado el demandado (compra otro tiquete, transportes
terrestres y otros).

3. Tramite de la accidn

El dia 18 de diciembre de 2019, mediante Auto No. 00129316 esta Dependencia admitio 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 electronica judicial registrada en el RUES,
esto es al correo erika.zarante@Ilatam.com (Consecutivo 19-291875- -00002), con el fin de
gue ejerciera su derecho de defensa.
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Dentro del término concedido para ejercer su derecho de defensa y contradiccion la sociedad
demandada alleg6 escrito de contestacion de la demanda, en el cual se pronunci6é sobre los
hechos, se opuso a las pretensiones y excepciono.

4. Pruebas
e Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aporto y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
a Consecutivo 19-291875- -00000 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.

e Pruebas allegadas por la parte demandada

La parte demandada aporto y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
bajo el consecutivo 19-291875- -00004 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.

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 Codigo 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 demanday 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
gue 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.

En primer lugar, y respecto a la solicitud de declarar para el presente caso publicidad e
informacion engafiosa, este Despacho indicara que es necesario que se cumpla con lo
dispuesto en la parte final del literal C) del numeral 5, articulo 58 de la Ley 1480 de
2011 que “...Cuando la reclamacioén sea por proteccion contractual o por informacioéon o
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publicidad engafiosa, debera anexarse la prueba documental e indicarse las razones de
inconformidad...”, situacion que en el presente caso NO SE PRESENTA Y NO SE PRUEBA,
por cuanto del material probatorio obrante en el expediente, simple contiene manifestaciones
del demandante, con las que no se evidencia publicidad engafiosa propiamente dicha en los
términos de la Ley sustancial.

Entonces acertado resulta concluir que no sélo no aportd pruebas que acrediten alguna de las
circunstancias antes enunciadas, sino que su colaboracion para con el ejercicio probatorio
dispuesto por este Despacho resultd precaria, si se tiene en cuenta que era su deber asumir
de forma proactiva la carga probatoria en este asunto, punto sobre el cual es necesario
precisar que, con apoyo en lo previsto por la jurisprudencia nacional,_“las atestaciones de las
partes que favorezcan sus intereses, carecen, en el sistema procesal civil colombiano, de
importancia probatoria a menos que se encuentren corroboradas con otras pruebas, caso en
el cual su eficacia proviene de éstas y no de la asercién de la parte."!(Subrayado fuera de
texto)

En segundo lugar, resulta pertinente mencionar que asistiéndole a los compradores el derecho
de recibir informacion completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible,
precisa e idénea respecto de los bienes 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 232 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.

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 engafiosa, 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 gue 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)

1 Cas. Civ. Sentencia de Octubre 31 de 2002. Exp. 6459.

2Articulo 23. Informacion minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan suministrar a los consumidores informacion,
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 informacion 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 regulacién técnica metroldgica, respecto de la suficiencia o
cantidad, se consideran admisibles las mermas en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.

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

4 Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Esta prohibida la publicidad engafiosa. El anunciante sera responsable de los perjuicios que
cause la publicidad engafiosa. 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 dafios y perjuicios causados.
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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 producciéon y
comercializacion, estos suelen tener mayor y mejor informacion sobre los productos y servicios
gue venden, mientras que el consumidor, a pesar de ser quien mejor sabe qué es lo que le
interesa, no necesariamente tiene a su disposicion la informacion que le permita adoptar la
decisién que mas le conviene.

De este modo, evaluar la veracidad y suficiencia de la informacion que determind 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 accion jurisdiccional de
proteccion al consumidor.

1. Presupuestos del Deber de Informacion

La obligacion 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 informacién.

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

2. Lagarantia en el caso concreto

e Relacién de consumo

La relacion de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto con la
los documentos y las manifestaciones de las partes en litigio, con las que se acredita que el
dia 19 de noviembre de 2019, la parte actora adquiri6 de la demandada el tiquete aéreo
numero 0356378518664, para una menor de edad, en el trayecto Cali — Valledupar, solicitando
el servicio de acompafiamiento de azafata, el cual fue autorizado el dia 5 de diciembre de
2019, y al momento de llegar al aeropuerto no dejan embarcar la nifia ya que manifiestan que
el servicio no lo pueden hacer porque el vuelo tiene escala, sin darnos ninguna solucién la cual
es obligacion de la aerolinea por dar una mala informacion simplemente por el hecho de vender
utilizando publicidad engafiosa via telefonica.

Visto la anterior circunstancia, es claro que con la adquisicion de la prestacion del servicio se
acredita el presupuesto de la legitimacion por activa, toda vez que el adquirente es el
comprador del servicio objeto de reclamo judicial.

e Las falencias en la informacion

En este punto del analisis, conviene mencionar que el caso que se plantea por la parte
demandante a este Despacho, involucra el derecho a la informacion que tiene todo consumidor
sobre los productos ofertados, objeto de reclamo, para ser mas concreto, el servicio de
acompafiamiento de azafata, el cual fue autorizado el dia 5 de diciembre de 2019, y al
momento de llegar al aeropuerto no dejan embarcar la nifia ya que manifiestan que el servicio
no lo pueden hacer porque el vuelo tiene escala.

SNumeral 3 Articulo 5 Ley 1480 de 2011.
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Frente al deber de informacién, se recuerda que el mismo no solo recae en los productores o
proveedores de bienes y servicios, los consumidores deben actuar de forma diligente, en
cuanto a verificar e informarse sobre las condiciones esenciales, que posee el producto que
pretende adquirir o en el caso en concreto, el cobro por medio de débito automatico de
mensualidades del servicio que es objeto de debate.

Siguiendo lo expuesto, el consumidor debid cerciorarse al momento de la compra del tiquete
aéreo, lo pertinente a términos y condiciones para el servicio especial que solicitaba y no 15
dias después de efectuada la misma, mas aun tratandose de una menor de edad que no tenia
12 afios como el indico al momento de la compra sino 11 afios, tal circunstancia deberia en
primer lugar haber sido advertida al momento de la compra de conformidad con el articulo 167
del Codigo General del Proceso el cual manifiesta: “Incumbe a las partes probar el supuesto
de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen”, situacion
gue no fue demostrada dentro de la Litis.

Por otro lado, es importante poner de presente al consumidor, que si bien es cierto la Ley 1480
de 2011, protege los derechos de los consumidores, no es menos cierto que también impone
unos deberes al usuario, frente a lo adquirido ya sea bien o servicio; para el efecto, el numeral
2.1., del numeral 2 del articulo 2 del Estatuto del Consumidor, dispone "Informarse respecto
de la calidad de los productos, asi como de las instrucciones que suministre el
productor o proveedor en relacion con su adecuado uso 0 consumo, conservacion e
instalacion”.

Por todo lo anterior, y frente a la excepcion planteada por la demandada como excepcion
“Inobservancia del deber de Informacion”, lo cierto es, que esta llamada a prosperar por las
razones ya planteadas por este Despacho, a saber: (i) el demandante faltd a la verdad al
momento de la compra del Ticket para la menor de edad, en cuanto a la edad de esta
informando tener 12 afios y verificada la edad el dia de viaje esta contaba con 11 afios, (ii) el
Demandante solo se informé de las condiciones del Tiguete para que la menor pudiera viajar
sin la compafia de un adulto cuando la demandada neg6 tal solicitud por no ser aplicable a
las politicas de Aires, y (iii) los términos y condiciones del servicio indican con absoluta claridad
en la pagina web de la compafia demandada.

Asi mismo, y en aplicacién al inciso 3 del articulo 282 del Cédigo General del Proceso®, este
Despacho no examinara las excepciones restantes.

Por tal motivo, mediante la accién de proteccion al consumidor no podria este Despacho
ordenar las pretensiones solicitadas por la demandante, pues se estaria pasando por alto las
indicaciones sefialadas en el Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor) y de este modo,
imponiéndole cargas excesivas al demandado, més aun cuando no se encuentra probado la
falta de informacién, publicidad o un incumplimiento por parte de la sociedad demandada, lo
que advierte al Despacho que la sociedad demandada brind6 la informacion clara, veraz,
comprensible, verificable y transparente sin ocasionar que se incurriera en error, frente a lo
ofrecido, conforme a los términos del articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.

Por lo anterior, y ante la inexistencia de vulneracion de los derechos del consumidor en lo que
respecta a la efectividad de la garantia por un servicio, la aplicacion de las normas de
proteccion contractual, el Despacho considera procedente despachar negativamente las
pretensiones de la parte activa, procediendo con el archivo de las presentes diligencias.

5 ARTICULO 282. RESOLUCION SOBRE EXCEPCIONES
... Si el juez encuentra probada una excepcion que conduzca a rechazar todas las pretensiones de la demanda, debe abstenerse de examinar las restantes. En este caso si el superior
considera infundada aquella excepcion resolvera sobre las otras, aunque quien la alegé no haya apelado de la sentencia.
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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 Codigo
General del Proceso, administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,

RESUELVE

PRIMERO: Negar las pretensiones incoadas en la demanda, de conformidad con lo expuesto

en la parte motiva de la decision.

SEGUNDO: Archivar las presentes diligencias.

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

NOTIFIQUESE,

Firmado digitalmente

por: MONICA IVETT
RODRIGUEZ GARCIA
| 00 ng 20 Fecha: 2020.06.24

10:33:20 COT

' Razén: Delegatura
Asuntos Jurisdiccionales
Ubicacion: Bogota,

MONICA IVETT RODRIGUEZ GARCia7C0lombia

/7 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._ 081

De fecha: 25/06/2020

e

FIRMA AUTORIZADA

7 Profesional Universitaria adscrita 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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