REPUBLICA DE COLOMBIA

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

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., 9/03/2023

Sentencia numero 1895

Accién de Proteccién al Consumidor Nro. 202,1-318459
Demandante: NUBIA ESTHER ARTEAGA JIMENEZ
Demandado: PRICE RES 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, asi como lo dispuesto en el articulo 98 ibidem. Para ello, se tienen en cuenta
los siguientes,

l. ANTECEDENTES

1. Hechos

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

2.

Que la parte actora adquirié una reserva identificada con el No. ARTHDI, para un vuelo en la ruta Cali -
Madrid, saliendo el 23 de junio y regresando el 21 de julio de 2021, por la suma de $2.619.620.

Que de acuerdo a lo manifestado por la actora, el dia del inicio del viaje, la aerolinea prestadora del
servicio de transporte aéreo Avianca, no le permitié viajar, indicando que para poder entrar a Espana,
debia tener la dosis completa de la vacuna para el virus Covid-19.

Que segun adujo la accionante, a la fecha del viaje, presenté el certificado PCR Negativo y la primera
dosis de la vacuna de AstraZeneca, puesto que la segunda dosis la tenia programada para el 5 de
agosto de 2021.

Que adujo la demandante, la aerolinea Avianca, le entregé un documento, donde le indicaba que el
vuelo quedaba abierto para modificar las fechas y pudiera viajar hasta que fuese vacunada.

Que con ocasion a lo anterior, la parte actora en reiteradas oportunidades elevo reclamacion directa
ante la accionada solicitando la efectividad de la garantia, mediante el cambio de fecha del vuelo.

Que ante las referidas reclamaciones, el extremo demandado contestd, manifestando que el tiquete se
encontraba en estado No Show, y que se encuentra su tiquete no les permite como agencia
intermediaria realizar modificaciones, y que debe comunicarse con IBERIA para ver si le brindan alguna
opcion.

Pretensiones:

Con apoyo en lo aducido, la parte activa solicitd que se ordene a la demandada la devolucion del dinero
pagado por el servicio objeto de controversia.

3.

Tramite de la accion:

AJO1-F23 Vr3 (2022-09-15)




SENTENCIA NUMERO 1895 HojaNo.2 9/03/2023

El dia 23 de agosto de 2021, mediante Auto Nro. 100466, 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 a la direccion
electrénica judicial registrada en el Certificado de Existencia y Representacion Legal RUES, esto es al correo
(notificacionesjudiciales@pricetravel.com) mediante los consecutivos Nro. 21-318459-3 y 21-318459-4, con el
fin de que ejerciera su derecho de defensa.

El extremo pasivo contesto en oportunidad la demanda, bajo consecutivo 21-318459- -00005, a través del cual,
reconocié la relacién de consumo con la actora, sin embargo, expresd su oposicion a las pretensiones de la
actora, argumentando que el dinero ya fue trasladado al prestador del servicio, a saber, la aerolinea como
prestadora directa del servicio de transporte aéreo.

Finalmente excepciond: enriquecimiento sin causa y exoneracion de la responsabilidad de la garantia.

Con el escrito de contestacion de la demanda, el extremo pasivo solicito se convoque al proceso a IBERIA
LINEAS AEREAS DE ESPANA SOCIEDAD ANONIMA OPERADORA SUCURSAL COLOMBIANA, como
llamado en garantia o se vincule como Litis consorcio necesario.

El Despacho, a través de Auto No. 64609 del 31 de mayo de 2022, rechazé el llamamiento en garantia y negd
la solicitud de integracion de litis consorcio necesario.

La sociedad demandada, mediante consecutivo 21-318459- -00008 present6 recurso de reposicion en contra
del Auto Nro. 64609 del 31 de mayo de 2022.

Este Despacho, mediante Auto No. 77288 del 5 de julio de 2022, ordend No Reponer el Auto Nro. 64609 del 31
de mayo de 2022.

4. Del traslado de las excepciones

Las excepciones planteadas por la sociedad demandada, fueron fijadas a través de la Fijacién en Lista No. 174
del 10 de octubre de 2021.

5. Pruebas
e Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aporté y solicité que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes bajo consecutivo
Nro. 21-318459-0 del expediente.

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

e Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada aport6 y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes bajo consecutivo
Nro. 21-318459- -00005 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.

o Otros medios de prueba solicitados.
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Sobre los demas medios probatorios solicitados por la accionada, esto es, interrogatorio de parte - se niegan en
atencion a lo siguiente:

Con apoyo en lo dispuesto por la Corte Suprema de Justicia- sala civil- en radicaciéon No. 47001 22 13 000
2020 00006 01., sentencia del 27 de 20201, magistrado ponente Octavio Augusto Tejeiro Duque, en el texto de
este fallo se exponen los fundamentos para negar la solicitud probatoria, en este orden, se expondran de forma
breve y concisa las razones para negar la prueba:

Asi, para este Despacho judicial las pruebas relacionadas con el interrogatorio de parte, resulta inviable habida
cuenta que, en la presentacion de la demanda y la contestacion, se aportd suficiente material probatorio para el
estudio del Despacho y lograr asi emitir una sentencia de fondo en aras de los principios de celeridad y
economia procesal.

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 Cddigo 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 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, 11 y 18 de la Ley 1480 de 2011, en virtud de la obligacion
de garantia', 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 obligacion de garantia los consumidores tienen derecho a obtener la reparacién totalmente
gratuita del bien cuando se presente una falla y, en caso de repetirse, podra obtener a su elecciéon una nueva
reparacion, la devolucion 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 prestacion 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.

En ese contexto juridico este Despacho analizard cada uno de los presupuestos establecidos por la Ley para
resolver el caso objeto de anélisis, los cuales corresponden a: i) relacion de consumo; ii) reclamacion previa en

'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 sequridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendra contraprestacion adicional al precio del producto.”

2El 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.
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sede de empresa Yy iii) vulneracién a los derechos del consumidor consagrados en la Ley 1480 de 2011,
especificamente el incumplimiento en la prestacion del servicio y la aplicacion del Decreto Legislativo 557 de
2020.

1. Relacion de consumo

Dentro del asunto sub-examine, tanto la relacién de consumo como el cumplimiento de la reclamacion directa
como requisito de procedibilidad (articulo 58, numeral 5°, literal a) de la ley 1480 del 2011) se encuentran
debidamente demostrados conforme los documentos que obran en el plenario (consecutivo 21-318459-0
pagina 4), en virtud de los cuales se acredita que la actora el 18 de mayo de 2021, adquirio el tiquete
No.0756381351864, para un vuelo en la ruta Cali — Madrid, saliendo el 23 de junio y regresando el 21 de julio
de 2021, por la suma de $2.619.620.

La anterior circunstancia acredita la calidad de “‘consumidor” final de la parte demandante y la consecuente
legitimacion en la causa por activa para obrar en este proceso, teniendo en cuenta que realizd la contratacion
del servicio referenciado originario de la reclamacion judicial como destinatario final del mismo para su uso y
disfrute en pro de la satisfaccion de una necesidad personal o privada (cumpliendo asi con los requisitos
establecidos en el numeral 3° articulo 5° de la ley 1480 del 2011).

2. Delainfraccion a los derechos del consumidor

En primer lugar, es preciso recordar que el articulo 7 de la Ley 1480 de 2011 sefiala, que en materia de
garantia legal es un deber a cargo de todo productor y/o proveedor “responder por la calidad, idoneidad,
seguridad y buen estado y funcionamiento de los productos.”

Dispone 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 exoneracion de responsabilidad...”.

Precisado esto, en el presente caso la actora manifestd que el servicio adquirido a instancias de la pasiva no
pudo realizarse, debido a que el dia del inicio del viaje, la aerolinea prestadora del servicio de transporte aéreo
Avianca, no le permitié viajar, indicando que para poder entrar a Espafia, debia tener la dosis completa de la
vacuna para el virus Covid-19 y para la fecha solo contaba con el certificado PCR Negativo y la primera dosis
de la vacuna de AstraZeneca, puesto que la segunda dosis la tenia programada para el 5 de agosto de 2021.

Por otro lado, adujo la consumidora que la aerolinea Avianca, le entregd un documento, donde le indicaba que
el vuelo quedaba abierto para modificar las fechas y pudiera viajar hasta que fuese vacunada, no obstante,
pese de solicitar en reiteradas ocasiones a la demandada la reprogramacion del vuelo, no recibid solucion
alguna.

En virtud de lo mencionado, considera este Juzgador que en el presente caso se encuentra acreditada la
infraccion a los derechos que ostenta la demandante en su calidad de consumidora, en lo referente a la
garantia legal, razén por la cual, se procedera a analizar la responsabilidad del proveedor en este caso.

3. De la responsabilidad del productor y/o proveedor
Al respecto debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el Art. 78 de la Constitucidon Politica de Colombia “Seran
responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la comercializacion de bienes y servicios,
atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios”.
De esta manera, el Estatuto de Proteccidn al Consumidor, dispuso que, “Ante los consumidores, la

responsabilidad por la garantia legal recae solidariamente en los productores y proveedores respectivos”. (Art
10).
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De manera que, tratandose de los derechos de los consumidores no es posible que cualquiera de los
intervinientes en la cadena de comercializacion de bienes o servicios, alegue disculpas frente al incumplimiento
del otro, ya que todos los que participan deben de responden de manera solidaria como lo dispuso la norma.

Puestas de esta forma las cosas, por tratarse de una relacién de consumo, todos los intervinientes estan en la
obligacién de dar cumplimiento al contrato, y el incumplimiento de uno redunda en los demas participantes del
negocio y por ello habilita al consumidor a perseguir su cumplimento de uno o de otro “es la obligacion, en los
términos de esta ley, a cargo de todo productor y/o proveedor de responder por la calidad, idoneidad,
sequridad y el buen estado y funcionamiento de los productos”. (Art 7 1480 de 2011).

En consideracion a lo anterior este Despacho, no acepta la manifestacion del extremo demandado al sefalar
que no tiene obligacién de reembolsar el dinero pagado por la usuaria por los servicios de transporte aéreo
adquiridos con la aerolinea y pretender liberarse de su obligacion ante la consumidora.

Ahora, en el caso en concreto, no cabe duda respecto a la no prestacion del servicio contratado, situacion que
derivd preliminarmente en una vulneracion de los derechos de la consumidora, toda vez que como usuaria del
servicio no vio satisfechas las necesidades por las cuales adquiri6 el servicio.

. Sobre la aplicacion del Decreto Legislativo 557 de 2020

El Decreto 557 del 15 de abril de 2020 tiene como finalidad conjurar la crisis ocasionada por el nuevo
coronavirus (COVID 19), e impedir la extensién de sus efectos. Esto dentro del marco de la declaracion del
estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica en todo el territorio nacional, realizada a través del
Decreto 417 del 17 de marzo de 2020, para tal efecto el articulo 4 del Decreto 557 de 2020 establecié:

“Articulo 4. Derecho de retracto, desistimiento y otras circunstancias de reembolso. En los eventos en que
los prestadores de servicios turisticos con inscripcion activa y vigente en el Registro Nacional de Turismo
reciban solicitudes de retracto, desistimiento y otras circunstancias relacionadas con la solicitud de
reembolso, podrén realizar, durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria declarada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social, con ocasion de la pandemia derivada del Coronavirus COVID-19, y hasta por un
afio mas, reembolsos a los usuarios en servicios que ellos mismos presten.”

Asi las cosas, tenemos que, ante la imposibilidad de prestacion del servicio aéreo, la demandada, en
aplicacion a lo dispuesto en el decreto mencionado previamente, estaba en el deber de suplir la insatisfaccion
del consumidor con la expedicion de un travel vaucher para utilizar en servicios prestados por la compafiia,
cosa que, pasados mas de 20 meses desde la compra, no ha realizado dejando desprotegido a la consumidora
quien no ha visto satisfecha su necesidad, ni a través de la utilizacion del servicio ni a través del reembolso del
dinero.

Y es que la consumidora manifest6 en los hechos de la demanda que estuvo intentando comunicarse con la
pasiva en varias oportunidades con el fin de reprogramar el vuelo, sin embargo, no fue posible, razon por la
cual, haciendo uso de su derecho de eleccidn, solicita por este medio el reembolso del dinero que pagd por la
compra del tiquete aéreo.

De igual forma, como se dijo previamente, la peticion de devolucion del dinero va ligada al ejercicio del derecho
de eleccion de los consumidores descrito en el articulo 3, numeral 1.7., del Estatuto del consumidor y, en
armonia con lo resuelto por la Corte Constitucional en sentencias C-208 de 2020 y C-402 de 2020, en las que
se preciso la constitucionalidad del articulo 4 del Decreto Legislativo 557 de 2020, sin perjuicio de afectar la
eleccion en cabeza del consumidor, al respecto concretamente menciond lo siguiente:

“En este analisis la Corte observa que el verbo rector ‘podran” incluido en el articulo 4 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 relacion 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 eleccion 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 eleccion que el orden juridico le reconoce expresamente al consumidor’.

Sumado a lo anterior, cabe mencionar que cuando un servicio no se presta bajo las condiciones de calidad
establecidas en la garantia legal, como ocurrié en el presente asunto, en virtud de lo sefialado en 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 eleccion del consumidor, a la prestacion del servicio en las condiciones en las que fue
contratado o la devolucion del precio pagado.”

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado por las partes al presente proceso y
teniendo en cuenta que el extremo demandado 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 declarara
la vulneracidn de los derechos discutidos y ordenara a la demandada que a titulo de efectividad de la garantia,
reembolse la suma de DOS MILLONES SEISCIENTOS DIECINUEVE MIL SEISCIENTOS VEINTE PESOS
MCTE ($2.619.620) cancelados por el tiquete No.0756381351864 objeto de Litis.

Finalmente, en cuanto a las excepciones propuestas por la accionada denominadas “Enriquecimiento sin
causa y exoneracion de la responsabilidad de la garantia” no estan llamadas a prosperar por las
consideraciones antes expuestas al quedar demostrado que si le asiste obligacion a la pasiva de responder
ante la consumidora.

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: Declarar que la sociedad PRICE RES S.A.S., identificada con NIT. 900.474.794-8, vulneré los
derechos de la consumidora, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a la sociedad PRICE RES S.A.S., identificada con NIT. 900.474.794-8, que a favor de
NUBIA ESTHER ARTEAGA JIMENEZ, identificada con cédula de ciudadania No. 31.303.007, dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta sentencia, reembolse la suma de DOS MILLONES
SEISCIENTOS DIECINUEVE MIL SEISCIENTOS VEINTE PESOS MCTE ($2.619.620) cancelados por el
tiquete N0.0756381351864 objeto de Litis.

La suma a reembolsar 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 =Vhx (I.P.C. actual)

(I.P.C. inicial)
En donde Vp corresponde al valor a averiguar y Vh al monto cuya devolucién se ordena.

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
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2011, so pena de declarar el archivo de la actuacion en sede de verificacion del cumplimiento, con sustento en
el desistimiento tacito contemplado en el numeral 1° del articulo 317 del Cédigo 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, 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 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 podré adelantar ante los jueces competentes la ejecucion
de la obligacion.

SEPTIMO: Sin condena en costas, por no aparecer causadas

NOTIFIQUESE
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