REPUBLICA DE COLOMBIA

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

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., 08 JUL 2019
Sentencia numero 00 0 0 7 9 8 4

Accién de Proteccién al Consumidor No 18-171852
Demandante: OMAR ALEJANDRO CAMELO ARIZA
Demandado: FLEXITRAVEL S.A.S. y LATIN AMERICAN CARD SERVICES 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 Cédigo General del Proceso.
Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

I. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1. Que la demandada le ofrecié un portafolio vacacional por valor de $735.500 el cual
le incluia el alojamiento en hoteles Decameron.

1.2. Que al momento del ofrecimiento nunca se le informé que para hacer uso del
alojamiento era necesario contratar la alimentacion directamente con el hotel.

1.3. Que en el portafolio que recibié no se evidencia que la alimentacion deba ser
contratada directamente con el hotel.

1.4. Que al momento de solicitar una reservacion le indicaron que para poder hacer uso
del certificado de estadia era necesario contratar directamente la alimentacién con el
hotel, lo cual no le fue informado en la oferta comercial.

1.5. Que por lo anterior, solicito una cotizacién para evidenciar el costo de la
alimentacion.

1.6. Que al momento de recibir la cotizacion verifico que el costo de la‘alimentacion era
solo de $3.401.000, algo que es totalmente exagerado.

1.7. Que la demandada informo en su portafolio de servicios a Decameron como garante
del hospedaje.

1.8. Que dias anteriores solicito informacion directamente a Decameron, en la cual le
respondieron que las compras o reservas son directamente con ellos y no con
intermediarios. '

2. Pretensiones

- El extremo activo solicita que se declare que la informacién suministrada fue engafiosa, y
que como consecuencia de lo anterior, el demandado proceda al pago de $735.500 que
corresponden a la devolucion del dinero cancelado por el portafolio de servicios.

3. Tramite de la accion

El dia 05 de julio de 2018, mediante Auto No 68791, esta Dependencia admiti6 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 FLEXITRAVEL S.A.S. a la direccion fisica judicial
registrada en el RUES, esto es en la calle 6 # 44 — 78 en Cali - Valle del Cauca y LATIN
AMERICAN CARD SERVICES S.A.S. se tubo notificada por conducta concluyente.

Es preciso advertif que dentro de la oportunidad procesal pertinente, el demandado
FLEXITRAVEL S.A.S. guardo silencio.
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El extremo pasivo LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.A.S. contest6é en oportunidad la
demanda indicando que es deber del consumidor informarse sobre las caracteristicas,
especificaciones y precio de los servicios ofrecidos, exigir las calidades y demas
condiciones de contratacién sin trasladar sus deberes y responsabilidades a terceros; que
en la llamada de venta siempre se le manifestd al cliente que debe asumir lo que
corresponde a alimentacién y tiquetes aéreos y pagar el todo incluido dentro del hotel;, que
el demandante no presento ningun desistimiento dentro y fuera del tiempo estipulado en el
articulo 47 del Estatuto del Consumidor y que la informacién que no se le entrego estaba
descrita en la documentacion y sus solicitudes fueron a tendidas de manera oportuna.
4. Pruebas

¢ Pruebas allegadas por la parte demandante:

La parte demandante aporté 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 Codigo General del Proceso.

e Pruebas allegadas por la parte demandada:

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

La parte demandada LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.A.S. aport6 y solicitd que se
tuvieran como pruebas los documentos obrantes a folios 15 a 36.

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.

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 prevé la
posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la accién de proteccién 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.

Sea lo primero sefalar que, atendiendo a lo dispuesto en los numerales 15 y 16 del articulo
5" y los articulos 45, 46, 47 y 48 de la Ley 1480 de 2011, las operaciones mercantiles

" 15. Ventas con utilizacién de métodos no tradicionales: Son aquellas que se celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como las que
se hacen en el lugar de residencia del consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entenderd por tales, entre otras, las ofertas
realizadas y aceptadas personalmente en el lugar de residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece los
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pactadas mediante sistemas de financiacién y las ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, fueron objeto de especial supervision y, por ende, cuentan con
pautas claras y expresas para su ejecucion, pues precisamente siendo operaciones
atipicas en las que prima el escaso contacto del consumidor con el producto o servicio que
se va a adquirir y la forma en que se realiza el abordaje del cliente para obtener su
consentimiento, fue que el legislador consideré necesario reglamentar este tipo de
negocios. De este modo, la normativa busca proteger los derechos de los consumidores y
garantizar que en efecto puedan adquirir y recibir bienes y servicios en condiciones de
calidad e idoneidad, que ademas se compadezcan con las caracteristicas ofrecidas y las
condiciones pactadas al momento de realizar la compra.

En este escenario, frente a la calidad, idoneidad y seguridad del bien o servicio adquirido
mediante sistemas de financiacion y las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia y, en general, frente a los productos y servicios adquiridos mediante cualquier
tipo de operacién mercantil, deberan responder tanto productores? como proveedores?,
pues asi lo dispuso el numeral 1° del articulo 6 de la Ley 1480 de 20114,

Sin perjuicio de lo expuesto, de cara a los deberes especiales del productor y proveedor
que realice ventas a distancia, el articulo 2.2.2.37.7. del Decreto Unico Reglamentario del
Sector comercio, Industria y Turismo, dispuso sobre la responsabilidad: “...Para efectos del
presente capitulo, se entendera que las obligaciones previstas en los numerales 3 y 4 del
articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, son exigibles exclusivamente a quien realiza la
operacién de venta en forma directa al consumidor. Sin perjuicio de lo anterior, el productor
es responsable del cumplimiento de dichas obligaciones, cuando un tercero realiza la
operacién de venta en su nombre y representacién. Respecto de las obligaciones previstas
en los numerales 1y 2 del articulo 46 de Ley 1480 de 2011, en lo que tiene que ver con la
entrega bien o servicio y la posibilidad de presentar reclamaciones y solicitar devoluciones,
el productor y el proveedor seran solidariamente responsables, de conformidad con los
articulos 10 Y 11 la misma ley..."

Bajo esta misma perspectiva, fue claro el legislador al contemplar mecanismos expresos y
expeditos que garanticen los derechos del consumidor a recibir bienes y servicios acordes
con las condiciones ofrecidas y a replantear su decision de compra cuando su
consentimiento se vio determinado por las condiciones en las que se le abordo para
concretar el negocio. Es asi como, en el marco del derecho de retracto, se habilita al
consumidor para modificar su decision de compra, esto, siempre y cuando el derecho se
ejercite dentro de la oportunidad contemplada para el efecto.

Asi las cosas, asistiéndole a los compradores el derecho a recibir informacion completa,
veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea 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

productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento de comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su
capacidad de discernimiento... "

" . 16. Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales
como correo, teléfono, catdlogo o via comercio electronico...."”

2n_ Productor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, disefie, produzca, fabrique, ensamble o importe productos. También se reputa
productor, quien disefie, produzca, fabrique, ensamble, o importe productos sujetos a reglamento técnico o medida sanitaria o fitosanitaria...."

" 3n_ Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofvezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin
animo de lucro...."

41 Articulo 6°. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios
que ofrezca o ponga en el mercado, asi como la calidad ofrecida. En ningun caso estas podrdn ser inferiores o contravenir lo previsto en reglamentos
técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias.

El incumplimiento de esta obligacion dard lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores..."
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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.

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
engariosa, 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: Condicién en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y
las atribuidas por la informacion 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
comercializacién, estos suelen tener mayor y mejor informacién 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 disposicion la informacion que le permita
adoptar la decisién que mas le conviene.

De este modo, evaluar la veracidad y suficiencia de la informaciéon que determiné la
intencién 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 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

5 Articulo 23. Informacion minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan suministrar a los
consumidores informacién, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea 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 informacién. 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 regulacién técnica metrolégica, 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.

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

7 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.

8 Numeral 3 Articulo 5 Ley 1480 de 2011.
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uso y funcionamiento anunciadas, so pena de resultar el productor o proveedor,
responsables de todo dafo 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 Relacién de consumo

La relacién de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto con
la llamada que contiene la venta, en virtud del cual se acredita que el dia 21 de mayo de
2018, la parte actora adquirié de la sociedad LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.A.S.
un portafolio de servicios con 7 beneficios que incluye: 6 certificados de estadia con
vigencia de 3 afios para los destinos de San Andrés, Santa Marta, Cartagena, Panama,
Perd y Jamaica los cuales le incluyen el alojamiento 100% pago para 4 personas,
Unicamente asume la alimentacion y trasporte a la hora de viajar; una tarjeta turistica para
obtener descuentos hasta del 20% y un bono de $100.000 para ser utilizado en tiquetes
aéreos, todo lo anterior, por la suma de $735.500 pagaderos con la tarjeta de crédito del
consumidor a 36 meses por cuotas por valor cada una de $20.430.

De acuerdo con lo anterior, se encuentra demostrada la relacién de consumo sélo con la
sociedad LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.A.S., con una venta no tradicional a
distancia o por teléfono, como aquella venta que se celebro sin que el consumidor la haya
buscado ni tenga contacto directo con el producto, es decir, el contrato y el contenido del
mismo en el que pueda verificar las condiciones generales o caracteristicas esenciales
para la prestacion del servicio.

Respecto de la sociedad FLEXITRAVEL S.A.S., identificada con NIT 900495979 - 3, se
declara probada la carencia de legitimacion en la causa por pasiva, es decir la no
existencia de la relacién de consumo con el accionante, al quedar demostrado que la venta
telefonica no fue realizada por esta sociedad.

¢ |nformacioén entreqada sobre el producto o servicio

Sobre el particular, lo primero que se encuentra demostrado es que la oferta comercial y
venta del servicio se realiz6 a través de un método no tradicional y a distancia.

En el caso presente no se encuentra demostrada la informacién engafiosa respecto de la
inclusién del servicio de alimentacion en el portafolio de servicios como tampoco que para
poder hacer uso del alojamiento con los hoteles Decameron debia comprar el servicio todo
incluido o alimentacion con el hotel, pues de conformidad con lo dispuesto en el literal a
numeral 5 del articulo 58 de la ley 1480 de 2011, los hechos por publicidad o informacion
engafiosa no son susceptibles de confesiéon. Luego, deben de probarse a través de
algunos de los medios probatorios que contempla el Cédigo General del Proceso. De ahi
que con la llamada que contiene la venta, se encuentra demostrado que el portafolio de
servicios solo incluia el hospedaje con hoteles Decameron en las ciudades de San Andreés,
Santa Marta, Cartagena, Panama, Perd y Jamaica, una tarjeta para descuentos turisticos
hasta del 20% y un bono de $100.000 para uso en tiquetes aéreos.

En el caso presente, lo que si se encuentra demostrado es el incumplimiento al deber de
informacion en venta no tradicionales o a distancia, al encontrar acreditado con la llamada
que contiene la venta, que el vendedor suministro al consumidor la siguiente informacion
de manera previa a la aceptacion de la oferta comercial: la identidad del vendedor y su
informacién de contacto, el precio, la forma de pago, la modalidad de entrega y tiempo de
entrega del portafolio de servicios pero no informo de manera suficiente, clara, precisa y
oportuna de la vigencia del bono por $100.000 para uso en tiquetes aéreos que no es de 3
anos sino de 6 meses segun prueba documental, como tampoco informo de manera previa
a la aceptacion de la oferta comercial, de la existencia del derecho de retracto, el termino
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para ejercerlo, y las condiciones y modalidades para su ejercicio de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 4 del articulo 46, el articulo 47 de la ley 1480 de 2011, y el articulo
8 del decreto 1499 de 2014 que regula las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, incumpliendo con el deber de informacion previa que el vendedor debe
suministrar al consumidor. Asi, de las palabras contenidas en la llamada que contiene la
venta de los servicios a partir del minuto 2:50 “(...) que LATIN AMERICAN CARD
SERVICES S.A.S. se acoge para todos los efectos legales a los establecido en el estatuto
del consumidor ley 1480 de 2011, informacién que podré ser consultada en la pagina web
de la demandada (...)", de estas palabras no se extrae el suministro de informacion
suficiente, incumpliendo también con lo dispuesto en el articulo 23 de la ley 1480 de 2011.
En conclusién, no se informé de manera previa a la aceptacion de la oferta comercial de la
existencia del derecho de retracto.

Por consiguiente, 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
y el paragrafo del articulo 24 del Estatuto del Consumidor, el Despacho declarara la
vulneracion de los derechos discutidos, declara la terminacion del contrato y ordenara a la
demandada que, ante el incumplimiento del deber de informacién, reembolse el 100% del
dinero cancelado por el portafolio de servicios turisticos, esto es la suma de setecientos
treinta y cinco mil quinientos pesos m/cte ($735.500), y expida los documentos que
acrediten la terminacién del contrato.

La suma cuya devolucién 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
(1.P.C. actual / I.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,

RESUELVE

PRIMERO: Declarar la carencia de legitimaciéon en la causa por activa, respecto de la
sociedad FLEXITRAVEL S.A.S., identificada con NIT 900495979 -~ 3, de conformidad con
lo expuesto en la parte motiva de la presente de la decision.

SEGUNDO: Declarar que la sociedad LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.AS.
identificada con NIT 900.802.189 - 1, vulnerd los derechos del consumidor, de conformidad
con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a la sociedad LATIN AMERICAN CARD SERVICES S.AS.
identificada con NIT 900.802.189 - 1, que ante el incumplimiento del deber de informacién,
a favor de OMAR ALEJANDRO CAMELO ARIZA, identificado con la cédula de ciudadania
No 6.433.846, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta
providencia, reembolse el 100% del dinero cancelado por el portafolio de servicios
turisticos, esto es la suma de setecientos treinta y cinco mil quinientos pesos m/cte
($735.500) debidamente indexada como se indicé en la parte motiva del presente fallo, y
expida los documentos que acrediten la terminacion del contrato.

TERCERO: En consecuencia, se declara terminado el contrato o portafolio de prestacion
de servicios del 20 de mayo de 2018, respecto del cual surgieron las inconformidades
objeto del litigio.

CUARTO: Se ordena a la demandada acreditar el cumplimiento de la orden que se imparte
en esta sentencia dentro de los cinco (5) dias siguientes, contados a partir de la expiracién
del plazo otorgado en el numeral precedente.

QUINTO: 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
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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.

SEXTO: 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.

SEPTIMO: 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 podra adelantar ante los jueces competentes la ejecucion de la obligacion.

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

o Industria y: Comercio
SUPERINTENDENCIA
‘Dellegatura Para Asuntos Jurisdiccionales.
Dei-conformidad con. lo establecido -en el
Articulo 295 del C. 'G. dé&l P., 13 présente
Sentencia:se notificd por Estado.-
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FIRMA AUTORIZADA

? Profesional universitario adscrito al Grupo de Trabajo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizado para el
ejercicio de funciones jurisdiccionales mediante Resolucién 14371 de 29 de marzo de 2017, expedida en desarrollo de lo previsto en el inciso segundo
del paragrafo primero del articulo 24 del Codigo General del Proceso.




