REPUBLICA DE COLOMBIA

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

DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES
SENTENCIA - ACCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Bogota D.C., 19/10/2023

Sentencia numero 10000

Accion de Proteccion al Consumidor No.22-315954
Demandante: OSCAR EDUARDO CARRENO POSADA.
Demandada: SOCIETE TSALACH SION 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.
Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

1. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1. Que, el dia 14 de julio del ano 2022, el demandante fue contactado a través de una
llamada telefénica donde indicaron que se habia ganado un bono de gasolina y 50% de
descuento en el SOAT y que para hacer efectivo el premio debia asistir a la oficina de
la demandada.

1.2. Que ya en las instalaciones de la accionada proceden a la entrega de los premios, y
el ofrecimiento de un plan de viajes nacionales e internacionales, por la suma de seis
millones cien mil pesos m/cte. (6.100.000)., que el contrato lo suscribié el dia 14 de julio
del afo 2022.

1.3. Indic6é que “una vez en mi casa y con la debida calma procedo a revisar
detenidamente las condiciones del contrato dandome cuenta que no esta completo
faltando los siguientes documentos 1' Primera hoja del contrato, 2' entrega a parte de
Derecho de Retracto, 3' Carta de solicitud de viaje. Aunado en las hojas suministradas
por la sociedad SOCIETE TSAIACH SION S.A.S no correspondian a lo ofrecido de
forma verbal por las asesoras de servicio al cliente encontrando, por ejemplo; 1' Los
sitios de alojamientos o nombres de los tugares dispuestos por la compariia en los
diferentes paises no estan descritos en el contrato, 2' Los tiempos de alojamiento eran
menores a los ofrecidos, 3' No son claras las condiciones de los tiquetes a' Las
condiciones del contrato son; ambiguas, incoherentes, imprecisas presentan hojas
como supuestos anexos que no estan citados en el contrato de forma clara ni se me
fueron entregados de forma fisica”.

1.4. Que ejercid el derecho de retracto el dia 15 de julio del afio 2022 y con fecha 25 de
julio del mismo afio la sociedad demandada nego la pretension aduciendo que se habia
usado el servicio, al respecto manifesté que “Mencionan se realizé la solicitud de los
servicios, a lo cual anexan dos hojas donde se relacionan una reserva para el lugar de
Cartagena, supuestamente firmada por mi, sin embargo, nunca recibi copia de dicha
reserva, a su vez tampoco notificacion formal por parte del hotel, ni mucho menos
boletos de tiquetes. Por lo cual considero no se ha realizado uso de ningun servicio”.
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2. Pretensiones:
El extremo activo solicita que:

PRIMERO. Se declare la responsabilidad de la empresa SOCIETE TSALACH SION S.A.S.
por la violacién directa de las normas de proteccion a consumidores y usuarios,
particularmente la vulneracién del derecho de retracto consagrado en el articulo 46 de la
Ley 1480 de 2011 y las demas que se consideren por parte de la Delegatura.

SEGUNDO: Como consecuencia de la anterior declaracion, y en protecciéon de los
derechos del consumidor, se ordene la devolucién del dinero pagado por el servicio
equivalente a la suma de CINCO MILLONES DE PESOS M/CTE ($5.000.000), asi como la
anulacion del pagaré suscrito por valor de UN MILLON CIEN MIL PESOS M/CTE
($1.100.000).

TERCERO: Se decIaNre la terminacion del contrato F568 de 2A22 suscrito entre OSCAR
EDUARDO CARRENO POSADA, y la sociedad SOCIETE TSALACH SION S.A.S.
identificada con NIT 901 .122.377-3.

CUARTO: Se cancele cualquier actividad por parte de la sociedad SOCIETE TSALACH
SION S.A.S. tendiente a adquirir productos o servicios a cargo de OSCAR EDUARDO
CARRENO POSADA, en el marco del contrato.

QUINTO: Se impongan las sanciones a que haya lugar por parte de la Delegatura de
Asuntos Jurisdiccionales a la sociedad por la violacion directa de las normas de proteccién
a consumidores y usuarios previstas en la Ley 1480 de 2011.

3. Tramite de la accion:

El dia 25 mes de agosto del ano 2022 mediante Auto No. 101299 (consecutivo No. 22-
315954-2), 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 registrada en el RUES, esto es, berakaytsalach@industriesberakaint.com
(consecutivo 22-315954 - 5y 6), el dia 26 de agosto de 2022, por lo que el término de 10
dias fenecia el dia 12 de septiembre del afio 2022, para que ejerciera su derecho de
defensa.

Por otra parte, la sociedad demandada allegé memorial bajo consecutivo 22-315954-6 el
dia 8 de septiembre del afio 2022, esto es, en la oportunidad requerida, a través de la cual
acepto la relacion de consumo y se opuso a las pretensiones de la demanda mediante las
excepciones que denomind “Improcedencia del derecho de retracto, cumplimiento del
contrato, contrato ley para las partes e incumplimiento de requisito de procedibilidad ante
temas de publicidad engariosa y proteccion contractual.

2. Pruebas
¢ Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aporté y solicito que se tuvieran como prueba los documentos
aportados bajo consecutivo 22-315954-0 del expediente.

A este se le concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los
articulos 244, 245, 246 y 262 del Codigo General del Proceso.
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e Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada aporté y solicitd que se tuvieran como prueba los documentos
aportados bajo consecutivo 22-315954-6 del expediente.

A este se le concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los
articulos 244, 245, 246 y 262 del Codigo 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 Codigo General del Proceso prevé la
posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la accidén 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 lo dispuesto en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 "... en todos los contratos
para la venta de bienes y prestacidén 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 entendera pactado el derecho
de retracto por parte del consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de
retracto, se resolvera el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor
hubiese pagado.... El término maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5)
dias habiles contados a partir de la entrega del bien o de la celebracion del contrato en
caso de la prestacion de servicios".

e Relacién de consumo

La relacion de consumo se encuentra demostrada en el presente asunto mediante el
contrato F568 de fecha 14 de julio de 2022 y la aceptacion expresa de la sociedad
demandada.

La anterior circunstancia da cuenta de la satisfaccion del presupuesto de la legitimacion
por activa de la parte demandante.
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De las pruebas documentales

Ahora bien y para efectos de definir el asunto, se observa con relevancia lo siguiente:

e La relacién de consumo entre el demandante y el demandado respecto de la
suscripcion del contrato y sus anexos.

e Reclamacién en sede de empresa.
Respuesta a la reclamacion.
Recibos de pago.

Del caso en particular:

Aduce el demandante que fue contactado mediante llamada telefonica a través de la cual
le manifestaron que era ganador de un bono de gasolina y 50% de descuento en el SOAT
y que para hacer efectivo el premio debia asistir a la oficina de la demandada, hecho que
se probo con el mensaje de texto visto a consecutivo cero del expediente.

Buenos dias.

Sode Bonos Colombia le confirmma su
cita agendada el dia Jueves 14 de julio
para la entrega de sus bonificaciones
; e

Cra 9 #F11323-52

En el edificio TORRES UNIDAS

En la oficimna S0

Con el coordinador Lady Rodrigue=z
INndispensable presentar su documento
de identidad originmnal, disponmner de 20
minuatos de su tiempo para la entrega

Hora de cita: 4:00
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De manera que, atendiendo a lo dispuesto en los numerales 15 y 16 del articulo 51 y los
articulos 45, 46, 47 y 48 de la Ley 1480 de 2011, y el Decreto 1499 de 2014, las
operaciones mercantiles pactadas mediante sistemas de financiaciéon 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

1"..15. Ventas con utilizacion 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 entendera 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 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, catalogo o via comercio electrénico..."
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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 aras de lo anterior se analizara lo referente al contenido de la informacion respecto de
la venta no tradicional o distancia que ocupa la atencién del Despacho.

De las ventas no tradicionales o a distancia y el derecho de retracto:

Atendiendo a que la compra que efectué el demandante es una venta no tradicional o
distancia, el articulo 5 (15) de la ley 1480 de 2011 advierte que: Las ventas con utilizacion
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 entendera 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 productos de forma intempestiva por fuera
del establecimiento de comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente
para aminorar su capacidad de discernimiento. Se resalta.

El demandante manifesté y quedd sentado que fue contactado mediante una llamada
telefonica y que para redimir los premios que le ofrecieron debia asistir a las instalaciones
de la demandada, por lo que el decreto 1499 de 2014 al respecto indic que:

Articulo 5°. Ventas no ftradicionales en las que el consumidor es llevado a
escenarios dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de
discernimiento. Podran considerarse como ventas en las que el consumidor es
llevado a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de
discernimiento y se sujetaran a las disposiciones previstas en este decreto,
entre otras, las ventas que:

1. Utilicen técnicas de ventas con sistemas de escalonamiento de vendedores
para oponerse o desvirtuar las negativas del consumidor y dilatar o dificultar el
rechazo de la oferta, o;

2. Utilicen expresiones o actos que ridiculicen o discriminen al consumidor para
oponerse o desvirtuar su negativa y dilatar o dificultar el rechazo de la oferta,
entre otras.

Por otra parte, y tratdndose de este tipo de ventas, se deben cumplir entre otros requisitos,
con informacién suficiente sobre el ejercicio del derecho de retracto, en la etapa
precontractual y contractual, asi el Decreto 1499 del afio 2014, ensefié que:

Articulo 8°. Informacioén previa que el vendedor debe suministrar al consumidor
en las transacciones de ventas a través de meétodos no tradicionales o a
distancia. Sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480
de 2011, en las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor,
con anterioridad a la aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor
como minimo la siguiente informacion:

(...) La existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la Ley
1480 de 2011.

De igual manera, el ejercicio del derecho de retracto debe estar contenido en el contrato:
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Articulo 9. Contenido minimo de los contratos de ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia. Sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley 1480 de 2011,
los contratos de ventas no tradicionales o a distancia deberan incorporar como
minimo las siguientes condiciones:

(...) 8. Informacion suficiente sobre las condiciones y modalidades de ejercicio
de los derechos de retracto y reversion del pago, de acuerdo con lo establecido
en los articulos 47 y 51 de la Ley 1480 de 2011.

Ademas, el articulo 23 de la ley 1480 de 2011 establecié que: “Los proveedores y
productores deberan suministrar a los consumidores informacioén, clara, veraz, suficiente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los productos que ofrezcan vy,
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’.

A propésito de las ventas no tradicionales, el articulo 47 de la ley 1480 de 2011 sobre el
derecho de retracto menciona que: “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 entendera pactado el derecho de
retracto por parte del consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de
retracto, se resolvera el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor
hubiese pagado.... El término maximo para ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5)
dias habiles contados a partir de la entrega del bien o de la celebracion del contrato en
caso de la prestacion de servicios..." negrilla por el Despacho.

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 devolucién del bien al proveedor o productor
asumiendo los costos que esto acarree.

A todo esto, el Despacho verificé el contrato y sus anexos y no encontré nada relacionado
con el derecho de retracto, solo atind la demandada a indicar en el formato denominado
‘ratificacion de condiciones” que se habia explicado lo relacionado con el derecho de
retracto, sin embargo, no se acredité dicha circunstancia y la informacién contenida alli no
reune los requisitos del articulo 23 del Estatuto de Proteccién al Consumidor, con ello no
se pretende otra cosa mas que garantizar que los consumidores cuenten con los
elementos de juicio suficientes que les permite elegir entre la variedad de bienes y
servicios en el mercado y asi adoptar decisiones de consumo razonables.

Puesta de esta manera las cosas y analizados de manera individual y colectiva las pruebas
arrimadas al plenario, quedoé acreditado lo siguiente: i) la relacion de consumo frente a la
suscripcion del contrato, por la suma de seis millones cien mil pesos m/cte. ($6.100.000), el
dia 14 de julio del afo 2022 mediante un método no tradicional, i) que el accionante ejercio
el derecho de retracto el dia 15 de julio del afio 2022, esto es, dentro del término
establecido en el articulo 47 de la ley 1480 de 2011, jii) que no se informd en la etapa
precontractual el derecho de retracto y menos aun que el contrato contenga informacién
suficiente sobre las condiciones y modalidades de ejercicio del derecho de retracto y
finalmente que iv) la demandada en la respuesta a la reclamacion nego6 el derecho de
retracto aduciendo que el demandante utilizé los servicios expuestos en el contrato.

Sobre esto ultimo, no es de recibo para esta Delegatura que el demandante haya usado el
servicio contratado, nétese que el documento aportado no fue acomparnado de la reserva
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hotelera y menos aun de los tiquetes por parte de la aerolinea, aunado a que el documento
indicd que es una solicitud de viaje, suscrita precisamente el mismo dia de la contratacion,
por lo que no se materializé el viaje, y ademas no se inform6 de manera previa y en el
contrato como ya se explico lineas atras, sobre el derecho de retracto y que este no se
podia ejercer si el consumidor hacia uso de los servicios en el término establecido por la
norma.

A propésito, las excepciones que planteé la demandada i) Improcedencia del derecho de
retracto, cumplimiento del contrato, contrato ley para las partes e incumplimiento de
requisito de procedibilidad ante temas de publicidad engafiosa y proteccion contractual, no
estan llamadas a prosperar en atencion a las consideraciones anteriores.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado al presente proceso y
teniendo en cuenta que el extremo demandado no acredito 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 ordenara al demandado que, a titulo de derecho de retracto,
reembolse la suma de cinco millones de pesos m/cte. (5.000.000), y termine el contrato
suscrito entre las partes, de conformidad con lo establecido en el articulo 47 y 58 (9) de la
ley 1480 de 2011.

La suma a reembolsar se encuentra acreditada mediante el recibo provisional de caja No.
58739 de fecha 14 de julio del afio 2022, por la suma de cinco millones de pesos m/cte.
(5.000.000)

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 férmula:

Vp =Vhx (I.P.C. actual)

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

La indexacion debera realizarse desde el dia 15 de julio del aino 2022 y hasta que se
verifique el pago.

Frente a la sancidn establecida en el numeral 10 del articulo 58 de la ley 1480 de 2011, no
se impondra en el entendido que no se acreditaron los supuestos contenidos en la norma.

Finalmente, no se condenara en costas en tanto no aparecen causadas.

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 SOCIETE TSALACH SION S.A.S., identificada con el NIT.
901.122377-3, vulnerd los derechos del consumidor de conformidad con lo expuesto en la
parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a SOCIETE TSALACH SION S.A.S., identificada con el NIT.
901.122377-3, que, a favor dc OSCAR EDUARDO CARRENO POSADA, con cédula No.
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80.159.234, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta
providencia: reembolse la suma de cinco millones de pesos m/cte. (5.000.000), y termine el
contrato suscrito entre las partes, de conformidad con lo establecido en el articulo 47 y 58
(9) de la ley 1480 de 2011.

La suma a reembolsar debera indexarse con base en el I.P.C. para la fecha en que se
verifique el pago, empleando para el efecto la siguiente férmula:

Vp =Vh x (I.P.C. actual)

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

La indexacion debera realizarse desde el dia 15 de julio del aino 2022 y hasta que se
verifique el pago.

TERCERO: Se ordena a la parte demandante que, dentro del improrrogable término de
treinta (30) dias habiles, contados a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo
concedido para darle cumplimiento a la orden impartida en esta Sentencia, informe al
Despacho si la demandada dio cumplimiento o no a la orden emitida. Lo anterior, con el
objetivo de dar inicio al tramite incidental de verificacion del cumplimiento, conforme lo
sefalado en el numeral 11° del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, so pena de ordenar el
archivo inmediato de esta actuacién. En todo caso, tenga en cuenta que, transcurrido el
término aqui previsto, el demandante tendra la posibilidad de acudir a la jurisdiccion
ordinaria, especialidad civil, para ejecutar la orden contenida en esta sentencia, de
conformidad con las reglas del proceso ejecutivo.

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

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

NOTIFIQUESE,
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De conformidad con lo establecido en el
articulo 295 del C. G. del P., la presente
sentencia se notificd por Estado.
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