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Doctora | ’
Asunto:  Radicacién: | _,_16x 161212--2:0 |
o Tramite: . ,113
Evento: L e
Actuacion: L 44p
~ |Folios: o1

Respetada Doctora: \
De conformlhad con Io prewsto en eI artlculo 28 de Ia Ley 1755 de 2015 que
sustituyd el Titulo Il del Codlgo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Admmlstratn)o fundamento Jl.lll'ldICO sobre el cual se funda la consulta objeto de la
solicitud, procede la SUPERlNTENDENCIA DE INDUSTRIA 'Y COMERCIO a emitir
un pronunC|am|ento en los termmoc, que a oontmuacnon se pasan a exponer asi:

|

l ‘ .
Nos permitimos realizar las S|QU|entes precisiones:

1CUEST|ON PREVIA ’

Reviste de gran importancia premsar en primer Iugar que la SUPERINTENDENCIA

DE INDUSTRIAY COMERCIP a través de su Oficina Asesora Juridica no le asiste
la facultad de dirimir situaciones de caracter particular, debido a que, una lectura en

|
tal sentido; |mpI|car|a la flagrante vulneramon del debldo proceso como garantla
constltumonal ! ,

i
\ !
1

Al respecto, la Corte Constitucional bé"ésiab'lécidden la Sentencia C-542 de 2005:
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“Los: conceptos emitidos por las entidades en respuesta a un
.derecho de peticion de consulta no constituyen interpretaciones
autorizadas de la ley o de un acto -administrativo. No pueden
reemplazar un acto administrativo. Dad4 la naturaleza misma de Ios
conceptos, ellos se equiparan £ opiniones, a consejos, a pautas de
accion, a puntos de vista, a recomendaciones que emite la
administracién pero que dejan al admln/strado en libertad para
sequirlos o no”. =,
Ahora bien, una vez realizada IaJ anterior precision, se suministraran las
herramientas de informacion y elementos conceptuales necesarios que le permltan
absolver las inquietudes por Usted manlfestadés como sigue:

2. FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
EN MATERIA DE PROTECCION AL QONSUMIDOR

En atencion al tema de su consulta}t, le inférmamos que las funciones de la
Superintendencia de Industria y Comejrcio segun lo disponen los numerales 22 al
31,42 al 46 y 61 al 66 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se
modificé la estructura de la Entidad, en materla de proteccion aI consumdor tiene
entre otras, las siguientes facultades:

e Velar por la observancia de las Jisposiciones sobre protecciéh'al cons[umidor.

. Adelantar procedimientos por violacién al régimen de proteccién del
“consumidor, en ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales.

’ Imponer sancnones por V|oIaC|on al reglmen de proteccion al consumldor una
vez surtida una investigacion.

° Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor con el fin de
establecer criterios y procedm"'nentos que faciliten el cumpllmlento de las
o normas.: . '
o
En V|rtud de dlchas competenCIas entre. otras las funciones que cumple esta
Superlntendenma se relacionan con temas concermentes a la calidad, la idoneidad

y las garantias de los bienes y servicios, asi como, la verificacion de la
responsabilidad por el mcumphmlentb de Ias. normas sobre informacion ‘veraz y

J
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suﬁcnente publicidad engafiosa . e| indicacion- publica . de . precios, y proteccion
contractual (clausulas. abuswas) : { : - .

2.1. FacLItad Jurlsdlccmnal de Ial Supermtendencla de Industrla y Comerclo

I
El artlcdlo 116 de Ia Constltumon Polltlca autorlza la- atnbumon de facultades
Jurlsdlccwnales excepcmnales y en c1ertas materias, a las -autoridades

admlmsflratlvas , |

En desérrollo del mandato consﬂtucnonal la Ley 446 de 1998 le atnbuyo dichas
facultadps aesta Supermtendenmal E . L

Al respecto, la Corte Con'stltumonal mediénté senten‘cia.C- 1071 de 2,012,'consideré:

’ ,
l"Slempre y cu]ando por\ los procedimientos . constitucionales

lprev:stos la estructura y funcionamiento de esa superintendencia
. lsean ajustados bara asegu'rar que no podra el mismo funcionario 0. -
ldespacho de Iaysupermtendencza de. Industria y. Comerczo -efercer .
Ifunc:ones jur/sd/cmonales respecto de casos de. protecc:on al
lconsum/dor en los cuales ya se hubieran pronunciado con
lantenondad cdn motivo. dél ‘efercicio. de. alguna, de sus funciones
iadmln/stratlvas( ya fuere mspeccron vigilancia o control en la
lmater/a .Tales tareas deben ser. desarrolladas.por funcionarios

| dlstmtos que. no tengan rélac:on alguna de. _sujecion jerdrquica .o

| funcional. frente1a quienes d/ctaron 0 apllcaron pronunciamientos en

| materia de protJeCCIon al consumidor que se refieran_directamente

I al asunto que s’é somete a su conocimiento” .

! .

Estas funmones junsdl'ccmnales en materla de Iltlglos 0 confllctos derlvados de

relaciones de consumo, fueron confrrmadas por la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del

Consum|dor) N I’ e
i

En efecto, establece eI[ numeral 3 del articulo 56 de !a Ley 1480 de 2011 (Estatuto

del Consumldor) |
r

“Articulo 56. Acclones qu:sdtcclonales Sin perjuicio de otras
formas. de: protecmon las acciones jur/sdlccmnales de proteccion al
consum/dorson | e

() i

i
i
|
f
|
f
i

I‘ .

! Corte &onstltumonal Sentenc.la]C- 071 de 2012

N
sfundamental, al: Usar menos papel ceptnbuxmos ‘mds con el medio ambiente..

!
I

8V ) Nuestroaporte e

|
|
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3. La accion’ de” proteccion “al consumidor, mediante 13 cual se
decidiran los asuntos contenciosos que tengan como fundamento
la vulneracién de los derechos élel consumldor por la violacion
~ directa de las normas sobre protecc:on a consumidores y-usuarios,
los originados en la apllcaCIon de las normas de proteccion
contractual contenidas en ‘esta /ey yien normas espeCIales de
proteccioén ‘a consumidores y usua‘nos, los orientados a lograr que -
se haga efectiva una garantia; los encaminados a obtener la
reparacion de los dafios causados a los bienes en la prestacion de
servicios contemplados ‘en el amculo 18 de esta ley o por =
informacion o publicidad engariosa), /ndependlentemente del sector -
de la economia en que se hayan vulnerado los derechos del
" consumidor. |-
l
(.. )” (Subrayas nuestras) |
. o v_t \1
En V|gen0|a ‘de’la Ley 1564 de 2012 (Cddigo’ General del Proceso), su articulo 24
consagra que la ‘Superintendencia de Industrla[ y Comercio tiene funciones de tipc
Jurlsdlccmnal en relacmn con Ias materlas de protecmon al consumldor
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A

Dlspone el referldo arhculo 24 del Codlgo Gene}ral del Proceso; 10 sngmente:
\ 1

“Artlculo 24. Ejercicio de func:ones junsdlcc:onales por

autoridades administrativas. Las, autor/dades administrativas a

las que se refiere-este articulo, ejerceran furiciones /ur/sdlccmnales
‘conforme a las siguientes’ reglas >i i

1. La Superintendencia de Industr/a y Comerc:/o en los procesos que
" versen sobre R - o ‘

a) Violacion a Ios derechos de Ios consumidores establec:dos en eI h

Estatuto del Consumldor ]

(...)" (Subrayas nuestras) |

Asi, mientras fa actuacion admlnlstratlva tlenb como fim, |mponer una: sanCIon y se
inicia de oficio o a través de una queja o denuncia para proteger un interés de
caracter general, una demanda judicial o jurisdiccional de proteccion al consumidor
se inicia para proteger derechos particulares len las relaciones de consumo.

B ‘
En consideracion a lo anterior, el consumidor puede iniciar la accion judicial de
proteccion al consumidor con el fin de que;se protejan sus derechos cuando
considere que estos se encuentran amenazados o vulnerados en el marco de una

|

‘Nuestro.aporte es fundamental, akusar menos papel contﬂrlb_‘mmos‘njés conel medio ambiente.
B
[
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1Y) Nuestroaporte esrfundamenta! alusa

!
l
I
|

' f
relacion de consumo: Lo anterior, a través de :los procedimientos . judICIaleS
establemdos en la ley proce{sal CIVI| ‘ o

1
Advertido I[o -anterior, proceldemos a resolver los interrogantes de su.consulta, asi:

[ : | N _ .
Preguntaif ; SRR
“1) . Temendo en cuenta que . el transporte aéreo es un servicio publico
regulado ipor.el Estado !y no puede exigirsele responsabilidad alguna a la
Agencia 'de Viajes por lla prestaclon del servicio de transporte aéreo de
pasajeros, conforme a Io' establecldo en el Decreto 2438 de 2010:

l g .

‘Articulo | f3° La agencia de viajes no asume responsabilidad alg_na frente al
usuario. o viajero por eI‘serwc:a de transporte aéreo, salvo que se trate de
vuelos fletados y de acuerdo con‘} lo especificado en el contrato de transporte.
La prestaclon de tal servicio se rige por las normas legales aplicables al
servicio | de. .transporte aéreo. Los- eventos tales como retrasos o
modlflcaclones lmprewstas en Iqs horarios de los vuelos dispuestos por las
aerolmeas, los: derechos del usuario.y los procedimientos para hacer efectivas
las devqluc:ones de dinero a que estos hechos den lugar; se regiran por las
disposiciones legales pertlnentes y en particular.por las contenidas en el
Reglamento Aeronautlc? Colomblano (RAC)..

i ' -
Cuandojen razén a la tarifa o por’ cualquier otro motivo existan restricciones
para efectuar modificaciones a Ia reserva aérea, endosos o reembolsos; tales
limitaciones deberan sler mformadas al usuario.” (Negrillas fuera del texto

orlgmal) ,

"‘Bajo e'ste contexto y dado que: Ias Agenc:as de Vlajes son lntermedlarlos en
la venta de thuetes aéreos: | -

. |- - . S
“a) Hasta qué punto es responsable Ia Agenc:a de. Vlajes por las
reclamac:ones de los pasajeros acon relacion a la prestacion del servicio de
transporte aéreo, en caso de retrasos del vuelo, cancelaciones, sobreventa y
otros eventos ajenos a! la labor: de la Agencia de Viajes? .

I !
Resputhta: "
Para dar respuesta a su pregunta es necesario realizar un andlisis de la norma
transcn]ta en su mterrogante o : SR

En opmlon de esta Oflcma Asesora Jundlca |os etementos factncos de la referida
dlsposmlon apuntan a dejar en claro que en un marco general dlgamoslo de una

vez, ajeno a la relacion de consumo, entre la agencia de viajes.y el consumidor
| | i
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refendo a ‘la- prestacién del SeI'VICIO “del transporte aéreo, aquella no’ sera
responsable ante este. t :

En efeéto, la norma transcrita condnmona la: responsablhdad de'la agencia de viajes
al acuerdo al que lleguen las partes, |\nd|cando que todo lo reIaCIonado con eI
servicio de transporte, quedara especificado en el contrato.

A . | . o
En'éte‘ncién a esta primera conclusiéon; es necesario traer a colacion el articulo 2
detla Ley 1480 °de 2011-Estatito: del Consumldor-» que establece eI amblto de
'aphcaCIon de dlcha norma, asi: |~ !

, e
"Articulo 2. Objeto. Las normas de esta ley regulan Ios derechos y
‘las  obligaciones - surgidas ‘entrel los productores, proveedores y
consumidores y la- responsabllldad de: los productores y
‘ proveedores tanto sustanc:al como procesalmente :

DT . i

i ' .
WL g normas contemdas en esta Iey}scen aplicables en general
a las relaciones de consumo 'y a la responsabilidad de los
~ ‘productores y proveedores: frente al-consumidor en-todos los
. V. sectores de - la’ economia -respecto! de los cuales ho exista -
- regulacién especial - everito en el cual aplicara “la ‘regulacion”
especial y suplementariamenté-las normas- establecidas-‘en esta:
Ley. \1 »
- “Esta Iey es apllcable a los: productos nac:onales e lmportados :
(Negrilla fuera del texto).” : i e '

Como se advierte, la norma transcrita estqblece como marco general de aphcacmn
‘de la Ley 1480'de 2011 (Estatuto del Con§umldor) las relaciones de consumo, las
cuales se presentan respecto de quienes ‘adquieren un bien-'o servicio : de
productores y/o proveedores, para sa’usfacer una necesidad propia, privada, familiar

0 em'presarlal que no este Ilgada mtrmsecamente con su actmdad economlca

La Sala Civil de Ia Corte Suprema de Justllcxa se pronuncié en sentencia deb 30‘ de

abril de 2009, respecto a lo que constituyel una relacion de consumo;-en Ios

siguientes términos: ll ;
‘“La relacién de consumo const/tuye una particular categoria que |
surge entre quienes- se dedican brofes:onalmente a elaborar o -
proveer bienes o prestar servicios qon ‘quien los adquiere con el fin
de consumirlos; y es premsamente el _consumidor, quien, por

~ encontrarse- en condiciones - de . vilnerabilidad - econémica "y

" desequilibrio, es destinatario de una especial proteccién normativa;

i por ‘supuesto que ‘la profes“ionalidad [ del productor que lo _hace. -

Lo e,

MINCOMERCIO
, tngggmmv'rumsmo

ﬂ?‘a “Nuestro aporte es fundamental,.al-usar menaos: papel contribuimos:mdas . con el-medio ambiente.
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experto-en las materias técnicas cientificas en forno de las cuales
realiza su labor, su sélida capacidad economica, su vocacion para

contratar masivamente, las modalidades de contratacion a las que
acude, entre muchas otras particularidades, lo sitian en un plano
ocial que reclama la intervencion _de

de innegable ventaja ne
qulsladores y jlueces con miras ar reestablecer el equilibrio- perdldo

Industrla y Comercm

(Subrayas fuera’ del texto)

Se conclghy_e, entonces, q;ue la existencia de una relacién de consumo, es sin duda
necesaria para dar aplicafcién a |as‘gnormas de proteccion aI_,consum_idor.

i
i !
sentido,.-el Dr. Juan Carlos Villalba Cuellar .en su-libro “Infroduccion al

En este l
Derecho del Consumo senalo

i
!

I
‘“En ese: orden de ideas, encontramos que con el fm de de/lmltar el

l
lamb/to de apl:cac:on de ilas relaciones de consumo para los

;ordenam/entos /ur/d/cos resulta importante definir el contenido y
lalcance - de Ias expresiones - -“consumidor’ y »p[odu_ctof’ o)

A proveedof3 i ':
!
Al efec{o eI art|cu|o 5 de la Ley 1 480 de 2011 (Estatuto del Consumldor) establece

las sngwentes deﬁmc:ones
I

“Articulo 5. Defm:c:ones. [Para Ios efectos de la presente ley, se

entiende por: ;‘
!
‘ i
() o
! |
3 Consumldor o usuano . Toda persona natural o juridica que
como destinatario final, adqu:era, disfrute o utilice un determinado
producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfaccién de
. | . . e P p
una _necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial
g lgz g- N o . . , .
cuando no este ligada intrinsecamente a su-actividad econémica.

I Se entenderé' incluido-en e/_i@_cqncepto,de- consumidor el-de usuario

(

l
|
|
|
:'
|
!
|
i
]
r

i
! S

! (... ) ‘
9 Productor Qu:en de ma!nera habltual dlrecta 0 lndlrectamente e
disefie, produzca fabrique, .. ensamb/e 0 _importe - productos...

e' También sel reputa productor quien disefie, produzca, fabrlque B

! :
| i
|

1
)
!
|
{

2 Corte Suprema de Justicia, Sa|a Civil, sentencia dell30 de abril de 2009
l
3 Vlllalba Cuellar Juan Carlos “Introduccmn al Derecho del Consumo”
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I
ensamble, o importe productos suletciw'sv a reglamento “técnico. o
"medida '-'s'anitaria o fitosanitaria. : e

11. Proveedor o expendedor' QUIen de manera habltual dlrecta 0
indirectamente, ofrezca, suministre, | distribuya o comercialice
, productos con o sin gnimo de Iucfo

1..

(...) (Subrayas fuera del texto’). - 1

En consecuencia, como se ha venido d|C|endo lla relacion de consumo supone que
quien adquiere un producto o servicio lo haga eén calidad de consumidor, y quien lo
comercializa tenga la calidad de proveedor; o productor, marco que abre la

apllcamon a las normas de protecmon aI consumldor y a las accnones proplas de
dicho reglmen - b
En virtud de la norma transcrita, esta Oficina Asés‘ora‘aJuridica considera que cuando
un empresario de manera habitual y de forma profesional pone en ¢irculacién bienes
y servicios en el mercado, se beneficia de d|cha circulacién, y por lo tanto adquiere
‘responsabilidades frente al colectivo de consumldores dado que'en razén de su
experiencia domina los riesgos de su actividad, y ha de considerarse proveedor y/o‘
expendedor en los termmos dela Ley 1480, de 2011.

\_ ;
Al respecto, la doctrlna ha mamfestado |

|
\

"(...) dadas las particularidades que suelen rodear las formas de
negociaciéon empresarial tales como ‘la contratacion masiva, la
celebracién de- contratos - por- aqjhesmn -los ™ negocios con
‘condicionés generales de celebra\c:on etc., cobran "especia/

'/mpon‘anCIa los ‘denominados” "deberes agregados" o "reglas
secundarlas de conducta cuyo wgor se mamflesta mclus:ve en el

‘convivencia y - de solldar/dad y: por supuesto en un plano
francamente relevante, inferida del principio de buena fe." 4
\ .

: ¥ :
Por lo tanto, en consideracion a lo expuesto, es necesario concluir que en los
servicios'prestados o contratados con las agéncias de viaje en los cuales se incluye |
la venta de tiquetes aérecs como parte del paquete de servicios, dichos empresarios |
son responsables en calidad*de proveedores y/o expendedores por dicho servicio,
por ser parte de la relacion de consumo. |

!
|

i o S
4 Munar Cadena, Pedro Octavio, "La responsabilidad por productos. Los grandes hitos de su-evolucién” del libro “Derecho del

Consumo Problemaéticas Actuales"”. Director Juan Carlos Vrllalba Cuellar y José Manuel Gual Acosta Grupo Editorial Ibanez
2013, pagina 176. 1 k1
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Aunado a l‘o antenor debe ;conS|derarse que el artlculo 4 de Ia Ley 1480 de 2011,
establece que las normas del Estatuto del Consumidor son de orden: publico, lo
que conlleva a que las estlpuIaCiones en contrario se tengan por no escritas, sin

perjwcm de los que de maqera especmca se consagran en la Iey

. l 1
Y es que' Ias normas der orden pubhco son |rrenun0|ables sus mandatos son
lmpera’uvos y de forzoso cumplimiento, de ahi que se garantice que las
estlpulamones que se reallcen en cmntra, no .tengan efect_Q alguno.. v

| ! |

La cahﬂcacnon de la norma como de orden publlco se encuentra fundamentada en
el bien jundlco que. salvaguarda Ias normas de proteccion del consumidor, cual es
el mteres publlco derecho colectlvo o bienestar de-los consumidores, lo que
significa | ique prevalecen sobre Ios mtereses partlculares de productores y/o

proveeddres. S
!

Al efecto‘, ha manifestado‘ la doctriné:

f 1
“EI criterio. genera/ dlspuesto por la ley bajo analisis, determina que
sus normas son. de “orden publlco es decir que sus ‘mandatos son
'Imperat/vos y de forzoso cumplimiento (112),- con la-garantia de
~ap//cac:/on segur? la cual, la estipulacion en contrario ‘se tendra por

ino escr/ta (an‘ 4 inciso 1°). -

i
| , i
“lo anterlor en cuanto ser mamfestac:on del mandato const:tuc:onal

'del Estado ‘Social de Derecho, que provee proteccion especial a
f' quienes se encuentran en! estado de. mdefens:on 0 inferioridad,
| como es el caso de los consum:dores (art.1°, 2° 13, 88, 333 C.P.),
f' en tanto Interve’*nCIon dentro del proceso de producc:on ut/llzaCIon
; y consumo de los bienes ipublicos y pr/vados 'y “con miras -al
,‘ mejoramiento de la calidad de vida, la distribucién equitativa de las
|
|

oportunidades |y los beneficios del desarrollo y la preservac:on de

un ambiente sano” (art 334 C P.)”%.
{
Por su parte, el artlcuflo 10 de la Ley 1480.de 2011,. consagra la responsabilidad
solldarla entre- productores ylo. proveedores en los S|gwentes términos:
| | ]
; “Articulo 10, Responsables de la garantla Iegal Ante los
j consum/dores la. responsabllldad por la garantia legal recae
j solldar/amentp en los productores y proveedores respectlvos

]

.
! i |
! :

i
i
o
1

;’ ! |
S Valdérrama Rojas Carmen Lig‘ia, “Perspectivas del Derecho del Consumo” Universidad Exterhado, 2013, Paginas 126y 127
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Para establecer la responsabilidad 'por incumplimiento a las
-condiciones de idoneidad-'y calidad,! bastara con demostrar el
- defecto del producto; sin perjuicio de las ccausales de exoneracion: - - .
- de responsabllldad establec:das en e/ amculo 16 de la presente ley. -~

l

En relacién con el artlculo transcrlto Ia doctrlna se ha pronunCIado en los &guuentes

términos: ' | ‘

| .
P
l H

“(...) la adecuada proteccion al consumidor, radica enla solidaridad
entre el productor y el comercializador, tal como lo expresa el
‘articulo 10. El consumidor no _tiene por qué saber quién es el
‘culpable de que un ‘producto-sea defectuoso ni tiene por qué buscar
al responsable para <reclamar - por la garantia. Podra acudir ante
-quien lo elaboré -o quien lo’puso:en circulacion indistintamente, y
este debera cumplir con la garantia. | Si el que respondié por la-
garantia no fue causante del defecto deI producto podra repetlr

contra quien tuvo la culpa. \ i
{

“El consumidor solo tendréa que prdbar que, dentro del término-de la
garantia, el producto present6 ‘algun defecto, sin ‘necesidad de
demostrar las causas que lo generaron; probado el defecto del
producto, seré el productor-o el expendedor el que tenga la-carga
probatoria de demostrar que el defecto segeneré por una de las
. causales de exoneraciéon _de ' responsabilidad establecidas
~ taxativamente en el articulo 16 de’ Ya Iey Esta es una‘inversion de
“la’carga’ de la prueba; porque en'as’ reglas_tradicionales de
responsabilidad, como en el saneamiénto ‘de los vicios ocultos, el
demandante -no_solo_débe demostrar el defecto del bien, $ino
ademas: las causas que lo generaron que este " existia con
'anter/ondad a su venta.” (Subrayas fuera de texto)

. 1 ;

o

En S|m|Iar sentldo Ia Corte Constltucnonal \en sentencia C 1141 de 2000 M.P.

Eduardo Cifuentes Muinoz, senalo: -

|
|

~"El defecto cuya: prueba compete al perjudlcado no es el error de
‘disefio o intrinseco del ‘producto, -cliyo conocimiento dificiimente- -
puede dominar o poseer el consumidor: lo es {a inseguridad que se
manifiesta con ocasién: del uso-al cual esta destinado. Probado el
defecto resulta - razonable - suponer que _la responsabilidad
corresponde al empresario que controla la esfera de la produccion,
la_organiza, dirige y efectiia el control de los productos que hace

\3
L

8 Giraldo Lopez, Alejandro, Caycedo Espinel, Carlos German y Mad}man Rivera, Ramén Eduardo. Comentar/os al Nuevo
Estatuto del Consumldor" Legls Primera EdICIon 2012 pagma 49, r_
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|
| jngresar al mercado y, por ende para liberarse debe este a su turno
|

demostrar_el_hecho que /nterrumpe el nexo causal."’ (Subrayas
fuera de texto) : 15 S . _

El art»nculo 10 de la Lley 1480 de 2011 permite evidenciar que la protecc:on del
consumldor busca equnhbrar Ial asnmetna existente entre consumidores .y
'prodUCtores y/o . proveedores proporcnonandole un escenario adecuado para el
eJerC|‘C|o de sus derechos. En efecto en este sentido se ha manifestado la doctrina:

j “La constitucion ordena la éxistencia de un campo de proteccién en

. - favor del con§umldor /nsplrado -en el proposito de-restablecer su

| lgualdad frentps a los. productores y-distribuidores, dada la asimetria -
| real en que se desenvuelve la-persona que acude al mercado en

| pos de la. sat:sfacc:on de sus neces:dades humanas (1)” .

| ! , " . T
! “PrlnCIplo que sustenta el desarrollo de un esquema constituciona‘l‘,'

| especial de responsabilidad:

: :

|

“En- el plano, constitucional, el .régimen de responsabilidad del
productor o ’dlstr/bu:dor corresponde al esquema ideado por el
constituyente|para poner term/no o mitigar la asimetria material que

..en -el mercado padece el consumidor o .usuario- (2)”. Del -
reconoc:m/ento de esa aSImetrla derivan los demas principios y las
reglas de derecho de protecc:on al consum/dor

Los antenores enuncuados nos permlten reallzar una segunda conclus:on en
relaqlon con el verdadero alcance del articulo 3.del Decreto 2438 de 2010 sefialado
en. Ial consulta, y es que el consumidor-esta autorizado por la. Ley 1480 de 2011
(Estatuto del Consun"lndor) para acudir a reclamar sus derechos -ante el productor o
el proveedor de los . bienes y | servicios indistintamente, en virtud de. la
responsablhdad solld‘ana que es ap icable en materia de proteccnon al consumidor.
Por’lo tanto, como Ise manlfesto anterlormente Ias agenmas de VIaJes seran
responsables antelel consumidor por las reclamaciones. relacionadas -con los

tiquetes aéreos, cuando intervengan como proveedores y/o expendedores en los

téerminos de la Ley 1480 de 2011, |por tratarse de una relacion de consumo. En ;
consnderamon .al caracter de ordien publico que se predica de las_ referidas
dlsposmlones bajo ninguna-circunstancia podra pactarse que, la agencia de viajes
(proveedor del serwc'lo) se exonerelde dicha responsabilidad, pues tal acuerdo sera
consuderado meflcazv :

7Corte Constitucional, sentencfa C-1141 de 2000. MiPEduardo Cifuentes Mufioz.

8 Ibldejm pagina 2. Nota al pie del ongmal (1) Corte Constwtucuonal Sentencia C- 1141/2000, de 30'de agosto de 2000, Tnumeral
7, parrafo 4, Exp D-2830, M. P. Eduardo Cifuentes Munoz Demanda de: Inconstitucionalidad contra-los articulos 11y 29
(parcnales) del Decreto Ley 3466 de 1982. (2) Ibldem,lnumeral 8, parrafo 5)

4@@* o s

@Nuestro aportees fundamental, akusar menos papel:contribuimos:mas-con el medio ambiente: -
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Es decir, son tres las situaciones en las ‘quef las agencias de viajes' pueden verse
inmersas en relacion con la interpretacion de la norma a la qué hace referencia su
consulta | |
(i) Cuando las agencias de viajes no hacen 'p\arite'de una relacién de:consumo sino
de otro tipo de relacion contractual o extracontractual, el postulado del articulo3-del
Decreto 2438 de 2010 tiene plena aplicacién en relacion con la no responsabllldad
de las agencias de V|ajes I |
(i) Cuando:»las'-agencias de viajes hacen paﬁé <§:ie la relacion’ de consumo en la que
al consumidor se le proveen servicios de transporte aéreo, debe darse aplicacion al
principio de responsabilidad solidaria- consagra’do en el-articulo 10 de la Ley 1480
de 2011, (Estatuto del Consumidor); por lo tanto el-'consumidor podréa reclamar sus
derechos ante esta y/o ante el prestador del serV|C|o de transporte aereo a eleccmn
del consumidor. - ' \ |

! ) ’ S . [
(i) Cuando las agenmas de wa;es hacen parte de la relacion de consumo en la que
al consumidor se ‘le proveen ‘‘servicios de transporte aéreo, pero estipula
contractualmente que se .exonera de su- responsabilidad, dicha estipulacion de
exoneracién sera considerada ineficaz, en bonaderacmn al: caracter de orden
publico que tiene la-Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), en espemal la

disposicién que prevé la'solidaridad entre productores y proveedores. -

En conclusién, en el escenario de las relamones de consumo prevalece la aplicacion
de 1a’ Ley 1480 de 2011 ‘(Estatuto del’ Consumldor) la cual "establece - la
responsabllldad solidaria de los participes’ en'la cadena de distribucion 'y, por lo
tanto, el consumidor esta facultado: para acudlr ante productores'y/o proveedores
con el fin'de exigir el cumplimiento de sus: denechos y estos a su vez obligados al
cumplimiento de los referidos derechos, de’ rrllodo que, en virtud de la solidaridad
que se genera por la relacién de consumo, cualqwer productor y/o proveedor: esta
obligado a cumplir con los requerimientos que dentrc de este contexto realice el
consumidor, sin perjuicio de las acciones de repeticiéon o remtegro a que haya Iugar
entre proveedor y el prestador Co I
P :1

ASI mismo, en- vnrtud del caracter de orden publlco de las d|Sp0$|C|ones dela Ley
1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), ios dcuerdos a que lleguen’ las partes en
una relacion de-consumo; no- podran prevalecer sobreesta, y como consecuencua
se tendran ‘cOmMO no escritos y no produciran efecto alguno. : :

Lo anteri‘_or, sin perjuicio de que dentro del prpceso de la acci6n jurisdiccional de
proteccién al consumidor, las-agencias de- viajt‘;as logren demostrar-la ocurrencia de .
una causal de exoneracion de las que de forma taxativa establece el artlculo 16 de
la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumudor) ' =

i
1
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. “Artlculo 16 Exonerac:on de responsabllldad de la garantla. EI
_productor o] proveedor se e{xonerara de la responsabllldad que se
deriva de la garantla cuando demuestre que el defecto proviene de:

l

1, Fue‘rza: mayor 0 caso fon‘ J[tO,'

2. El hecho de[un tercero;
3. El uso /ndeb'/do del blen por parte del consum/dor y

-4 Que el consum/dor no a(endlo las mstrucc:ones de lnstalaCIon A
uso o mantenimiento indicadas en el manual del producto yenla
garantia. El contenido del manual de instrucciones deberéa estar
.acorde con la fcomplej/dad del producto. Esta causal no podra ser
a/egada Si no se ha sumln/strado manual de. mstrucc:ones de

mstalacron us’o 0 manten/m/ento en /dloma castel/ano

l
|
I
|

|
i

|

l

|

J

|

|

|

]

|

.

i Paragrafo. En todo caso el productor o] expendedor que alegue la -
, causal de exonerac:on debera demostrar el nexo .causal entre esta

| y el defecto del bien.” |

|
Sin perjumo de lo anterior, se reltera .que no.le corresponde a esta Oficina Juridica
mediante un concepto’ establecer la responsabilidad de productores y proveedores
en reIaCIon con un caso concreto, p{Jesto que de hacerlo desbordaria la naturaleza
del derecho de. petlcmn de consulta y. desconoceria los principios-de autonomia y
de dIIStFIbUCIOI'l funcuorpal de competenmas : : :
|
La atnbumon de dlcha responsabmdad debe ser. objeto de estud|o por la autondad '
competente (admmlstratlva o Judlmél) dentro de un proceso de argumentacion y
deblda motivacién factlca y Jurldlca auténoma y libre - dentro de los limites de la
Congtﬁucnon y la ley‘ que sustente de -manera légica y razonable la referida
responsabllldad ‘ o _ . v
| |

Preg?unta: .

i

“b) ,Cémo se podria vincular a la;aerolinea (que es el prestador del servicio y
qu:en determina las. cond:c:ones) ‘en un._proceso jurisdiccional en temas
relac:onados con pqotecc:on del consumldoﬂ” :

Respuesta: - |

!

B wN
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Como fue manifestado en la respuesta antenor en virtud de la responsablludad

solidaria que rige en matena de protecciéon al consumidor, este esta facultado para
demandar mdrstrntamente aI productor o} aI p[roveedor de los brenes y servicios.

Al existir la figura de solidaridad, tanto ellproductor como el proveedor deben
responder por el cumplimiento de las oblrgacrones que la ley les impone a‘favor del
consumldor |
En consecuencia, el consumidor de conforr\nrdad con lo prevrsto en los articulos
1568 y 1571 del Codigo Civil, normas que]regulan la figura de las obligaciones
solidarias, puede formular su demanda o b|en en contra del productor y del
proveedor, o escoger si la: formula solamente en contra del productor o solamente
en contra del proveedor ' ’
l

Cuando formula'su demanda en contra de cualqurera deellos, el I|t|g|o se adelantara
Unicamente contra quien figure como demandado y la sentencia que se'dicte le sera
oponrble tan sélo a este. Ello implica que al drrrglrse la demanda contra el productor
o contra el proveedor, fa Superintendencia deiIndustria y Comercio no tendra que
ordenar la vinculacién al proceso de quren nolfue demandado, toda vez que en este
caso no éxiste un litisconsorcio nécesario srno cuasi-necesario, como se explica a
contrnuacnon

El articulo 61 del Cadigo General del Proceso defrne lo que debe’ entenderse como
vlrtlsconsorcm necesano en los srgurentes terrnrnos
’ t . .
“Artrculo 61. Litisconsorcio necesario e mtegracron deI
contradictorio. Cuando el proceso vterse sobre relaciones o actos
juridicos respecto de los cuales, por su naturaleza o por disposicion
legal; haya de resolverse de’ manera uniforme 'y no sea“posible =
- decidir de mérito sin la comparecenc:a de las personas-que sean
‘sujetos de tales relaciones o que intervinieron en dichos actos, la
' demanda debera formularse por todas o dirigirse contra todas; sino -
se hiciere asi, el juez, en el auto que admite la demanda, ordenaré
notificar y dar traslado de ésta a qt)lenes falten para integrar el
‘contradictorio, en la forma y con el\, término de comparecencia = -
d/spuestos para el demandado :

- En’ caso de no: haberse ordenado »el traslado al admlt/rse la:
demanda, el juez dispondré la crtacmn de las mencionadas
personas, de oficio o a peticién de pan‘e, mientras no se haya
dictado sentencia de primera instancia, y concedera a los citados el
“mismo término para que comparezcan.”

%‘
|

i
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El proceso se: suspendera 1durante dicho-término. Si alguno.de los
convbcados solicita. gruebas en el escrito de intervencién, el juez
reso/vera sobre ellas y s: las “decreta fijara, aud/enc:/a para

practlcarlas ;

Los recursos y en general Ias actuac:ones de cada I/t/sconson‘e

favoreceran a los demas. |Sin embargo, los actos que /mpl/quen

dlspOSIC/on del derecho en I/t/g/o s6lo tendran eficacia si emanan de
todos . I e

f , r ; _ o
Cuando alguno de Ios I/t/sconson‘es necesarios del demandante no
f/gure en la demanda podra ped/rse su vinculacioén acompanando
la prueba de dicho /lt:sconsorc:o (Subrayas fuera de texto)

?

Al respecto el Manual de Procedlmlento Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales
de esta Surpenntendenc:a senala S

“E/ I/t/sconsorCIO nécesar/o se presenta en aquellos casos en. donde
el Img:o tiene como objeto una relacion juridico sustancial tnica e

: InleISIb/e conformada por: var/as personas; de manera que quienes

hacen parte de la relac:on sustanCIa/ obllgator/amente deben hacer
pan‘e de la relac:on procesal ‘ .

i = 1 S

: “Esto trae .como consecuenc:a en pnmer Iugar que para dlctar

- todos los demandados si se trata de litisconsorcio necesario por

sentenc:a se. requ:ere que ftodos los sujetos integrantes o titulares
de la relacion sustancial debat/da estén debidamente vinculados al
proceso como requisito devalidez de la sentencia; y, en segundo
lugar que la sentenCIa que le ponga fin al litigio sea idéntica para

pas:va esto es, fen la sentenc:a se.debe condenar a .todos los :. -

gemandados o abso/verlos. a todos, pues la unidad de .la relacién
sustanCIaI lmp/de fracc:onamlentos o

i

jconsumidor, no hay litisconsorcio necesario, pues precisamente la
|ley sustancial le| otorga al acreedor la facultad de demandar por la
’totalldad de la obl/gacmn a todos los deudores solidarios o a uno

i solo de ellos.

I

i “En conclusién, el consumidor puede (i) demandar conjuntamente
! al productor y al proveedor (i) demandar solamente al productor,
caso en el cual la sentencial 'solamente lo vincula a él; (iij) demandar
solamente al proveedor, ca§o en el cual la sentencia solamente lo

! |

1
l
I
!
|

“Cuando se trata de deudores solldanos .como ocurre con Ia o
v Iobllgac/on que tienen productor y proveedor. de responder frente al :
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vincula a él y; (iv):.eomo consecuencia Ia Superintendencia no podra
vincular ‘al deudor solidario que no ha sido demandado’ dentro del
proceso por parte del consumidor demandante 79
l
En realidad, en los casos de solldarldad estamos en presencia de un |ItlSCOI‘ISOI‘CIO
cuasinecesario, prev:sto en el artlculo 62 del Codlgo General deI Proceso que reza:
1
“Artlculo 62. thlsconsortes cuasmecesanos Podréan intervenir
en un proceso como litisconsartes de yna parte y con las mismas
facultades de esta, quienes sean titulares de una determinada
relacion sustancial a la-cual seextiendari‘los efectos juridicos de la -

sentencia 'y por ello estaban’ legitimados para demandar o ser

demandados en el proceso. ‘ﬁ o 3-

\

ped/das por las partes Si concurren despues tomaran el proceso"-'-

en el estado en que se encuentre en el momento de su
mtervenc:on , ;

| . .
o | ] . .
Quien sé"vinéule como-demandado ‘en el tramite. de la accién de- proteccion al
consumidor, debera responder ‘ante el ¢consumidor, lo cual; como se indicé en la
respuesta dada a la pregunta anterior, es sin perjuicio de que ‘el afectado adelante
las respectivas acciones de repeticion a‘ que haya Iugar Ahora bien, el productor
podra acudir al-proceso, por su propla |n|C|at|va ‘en condicién de litisconsorte

cuasinecesario, ‘en los términos ya- mencnonados en el transcrlto articulo 62 del
Cdédigo General del Proceso G y
. < . .o
o
En el entendldo de que el Estatuto del Consumldor es aplicable a'las reIamones de
consumo, segun lo dispone ‘el articulo 2 de: la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del
Consumidor) ya citado 'y las:funciones Junsdlcmonales de la Superintendencia de
Industria’y Comercio estan limitadas al examen de las relaciones de consumo en
virtud de lo establecido en la mencionada Ipy y el articulo 24 del Cédigo General del
Proceso, no es posible en los asuntos Jud|C|a|es de consumidor que se tramitan en
la Delegatura de-Asuntos Junsdnccmnales Ipronunciarse sobre’ las relaciones
juridicas -existentés entre productores’'y proveedores o expendedores, pues dicha
relacion>no'se gobiérna por las hormas espeCIaIes de ‘proteccion al consumidor,
razén por la ‘cual no es procedente la vinculacion de productores y proveedores o

expendedores, via llamamiento en garantia. ¥
|

Pregunta: 7 *

9 Manual de Procedimiento Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales

|
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) .Tenie'nd,o‘ en .cuenta que el papel de la Agencia de. Viajes es de
intermediacion en la corﬁercializ;acién‘del* servicio y el directo prestador del
servicio dp transporte aéi"eo es la aerolinea:

o TODOS PORUN
NUEVO PAIS
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“;Puede Iia: SIC de vofiCio;:ordenar‘ que.comparezca la ae

jurisdiccional  de -_-_protectci_énw al | .consumidor que se adelante contra una
Agencia de Viajes, sobre temas relacionados con la prestacién-del servicio de
transport# aéreo? | [ '

Respuestlla: B

as a las preguntas anteriores.

Q

Nos remitimos a las, ,r_espué.stas:da

Preguntal |
“;Podria| solicitar Ia }Agenciaf de Viajes como demandada que se
integre/conforme un Iitisbonsorcl;o con la aerolinea?

] i

| |
Nos. rer_,n_it_?,mos- a.las gre,s_pués_,tas daqas en preguntas anteriores.

Pregunta} . 1l .

“d) Asi mismo, solicitainos ante esa Entidad que se pronuncie sobre las

anteriores inquietudes (puntos a; b y c), bajo el supuesto que se presenten

con cruceros, tarjetas |de asistencia, hoteles y demas servicios que se

encu.entﬁgn‘e,,n un paquete turistico.” C :

Respuesta:: .- ‘ SR B

Nos remi{imos a las respuestas dadas en preguntas anteriores. - T e
| { i

Preuntafx: (
#2) Teniendo.en cuen-tai que_-cua_ln.do -la-Agencia de Viajes vende un tiquete
-aéreo, un-crucero o s,er_vicios_-h,olie[;gros_, pueden ir inmersos varios contratos
(de. transporte -aéreol “hospedaje, etc.), . ;Hasta. qué punto puede
responsébilizarse a la Agencia de Viajes por incumplimiento, fallas, calidad y
en genelPaI cualquier inéonveniente que tenga el consumidor, en virtud de la
prestacion de cada uno 'de esos servicios?” e -

| ; %
-Respueﬁta: 8 I T
En linea ]He‘ lo expuesto en este escrito, se reitera lo manifestado en las respuestas
anteriorels, siempre quel% la agencia de viajes se vincule al consumidor como

! |
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proveedor’ del servicio en la‘relacién del consumo es responsable como tal en los
términos de la Ley1480 de 2011 (Estatuto del’ Consum:dor) I ;o

e PAZ EQUIDAD EDUCACION

Lo. anterior, sin perjuicio de que dentro\del proceso de la accion de protecmon aI
consumidor,-sea probada cualquiera-de las:causales de exoneramon establecidas
en‘el artictlo 16 de laley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), correspondlendo
a Ia autoridad ‘competente ‘evaluar ¢ada f:aso pamcular : ‘

Pregunta: l

“3) Teniendo en cuenta que los mensajes de datos son un medio de prueba,
conforme a lo establecido en el artictilo 243 ‘del Cédigo General del Proceso:
¢Es posible informar por correo electromco las condiciones y restricciones
de los servicios turisticos, para efectos de dar cumplimiento al Estatuto del
Consumldor y al Decreto 2438 de 201 ?7
Respuesta: o T ‘i C
Reiteramos lo manifestado en la respuesta’ dada a la pregunta uno en relacioh con
el caracter de orden publico de las normas del Estatuto de! Consumidor, lo que
implica, que sus mandatos son lmperatlvos y de forzoso cumplimiento; y-en
consecuenCIa Ias eshpulamones en contrano son consideradas lneflcaces

. i }
Por Io tanto, en oplmon de:la’ Oflcma Asesora Juridica pese a que’ las dlsp03|0|ones
del ‘Estatuto del Consumidor no-exigen que la mformacxon que.sé le proporciona al
consumidor deba entregarsele de alguna forma determinada, sino queesta debe
ser clara, veraz, suficiente, oportuna, venflcable comprensible, precisa e idénea,
con el fin de que el consumidor tome deCIﬁlones de consumo de manera informada,
un acuerdo que contravenga la referida normatividad, no tendria efecto alguno.

.

| : -
“4)  Una vez explicadas por la Agenc:a de Viajes las condlclones y
restricciones ‘de los servicios - tunstlcos ¢(Es posible incluir en los
documentos de venta un link de una pagma 'web, en:la cual se encuéntran
dlchas condiciones y restricciones, para, efectos de dar cumpllmlento aI
-Estatuto del Consumldor y al Decreto 2438 'de 2010?” . v

-

Pregunta:

i

Respuesta ‘ E S ' o e e

Reiteramos lo manifestado en la respuesfé dacéia a la pregunta anterior: la Ley 1480
de 2011 (Estatuto del Consumidor) es una norma de orden publico, por lo tanto los
acuerdos que sean contrarios a sus»dispoEiciohes,no tienen efecto alguno.

MINCOMERCIO '
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) ‘Nuestro aporte es fundamental, al'usar menos papel.contribuimos mds con el medio ambiente.
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Pregunta' | : J .
: I

“5) En.un paquete turlstlco, 4hasta que punto puede responsablllzarse ala
Agencia d!é Viajes cuando‘ porincumplimiento de la aerolinea se afecten otros
servicios adquiridos por el consumidor con la Agencia de Viajes (hotel, tours,
etc.)? Poriejemplo, en ca.lso que por la cancelacién del vuelo por parte de la
aerolinea, el consumidor pierda una conexién de otro vuelo, la prlmera noche

de hotel y/o tours.” ‘

|
8 ) . l .
Respuesta11 IR ‘ |

i |

Se reitera Io manlfestado en.las re§puestas anterlores S|empre que Ia agenCIa de
viaje actue como proveedor del serV|C|o debera- responder solldanamente frente al
consumldor : , : :
No obstante, es importantejque ustéd tenga en cuenta que no es posible para esta
Oficina Asesora Juridica m?diante un. concepto establecer responsabilidades en un
caso concreto puesto que como se manifesté anteriormente, de hacerlo se
desbordaria la naturaleza del derecho de peticion de consulta y se desconocerian

los prmcnp|os de autonomia y de: dlstnbumon funcional de competenmas

Por io tanto cada caso debe ser conS|derado de manera partlcular y ser objeto de
examen por parte de la autoridad que conozca del asunto.

Pregunta: ‘
.“6) En el Faso de un paq’uete turrstlco que mcluya serwc:os hoteleros y que
por politica .de un hotel mternac:onal se establece que en el evento de una
cancelacion.por parte deV consumldor se le cobrara como penalidad el valor..
de la pnmera noche (tamblen conocldo como "no show") y esto.es informado -
al pasajero en el momento que adqulere los servicios: . :

|

“a) 4Que sucede en ca:so que eI pasajero haga . e;erc:c:o del .Derecho de

Retracto

“b) cDebe asumir la Ageqc:a de Vlajes eI costo de Ia penahdad (a pesar que el
pasajero tenia conocimiento de eIIo) y que el hotel manifiesta que no devuelve

la totalldid del dinero por sus polltlcas de cancelacion?

“c).¢ Qué: puede hacer la Agenc:a de Vlajes como mtermedlano en la.venta del
servicio, frente aesta s:tuac:on'?’{, .

-Reszpuestla:v I
| |
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Reiteramos lo manifestado en la resp‘uesta dada en la pregunta anterior, esta

Oficina Asesora Juridica mediante un concepto no puede pronunciarse sobre un

‘caso particular; sin embargo debe tene'rse en cuenta que eI art|cu|o 47 de 1a Ley

1480 de 2011 |nd|ca ’ o

“Articulo 47 Retracto En- tod‘os Ioslcontratos para Ia venta de

- bienes y prestacion.de servicios med/am‘e sistemas de financiacion
otorgada por el productor 0 proveedor venta de- tiempos: ©-
compartidos o ventas que ut/IIZan métodos no tradicionales o a
distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayahn -
comenzado a ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entenders
pactado el derecho de retracto por parte del consuriiidor. En el-
evento-en que sé haga uso de la facultad de retracto; se resolvera-
el contrato y se debera re/ntegrar el dinero que el consumidor
hubiese pagado

El consumldor debera devolver el producto al productor o] proveedor
por los mismos medios y-en-las mismas condiciones en ‘que 1o
‘recibid. Los costos de transpon‘e y los demas que cornlleve la
devolucién- del bieri seran cubiertos por el consumidor.-El término -
“maximo para ejercer el derecho de retracto serg de cinco (5) dias
- héabiles contados a partir de la entregal del 'bien o de:la celebracién -
del contrato en caso'dela prestabon de servicios. (Subrayado fuera
de texto).

Es decir, la norma no establece reqwsﬂés ad|C|onaIes alos alli contemplados para
ejercer el derecho de retracto; por con3|gwente el"proveedor no ésta autorizado
para esgrimir én contra de su ejersicio por parte del consumidor, razones vinctladas
a'la actividad que realiza, por lo tanto, eén nuestra opinion, las agencias de viaje'en
razén a su caracter profesional, y al- conbmmlento especial y especifico que tlenen
de los servicios que ponen en el mercado; deberan tomar las ' medidas necesatias
para mitigar las posibles consecuencias que el .ejercicio deI derecho de retracto por
parte del consumidor'pueda generarles ] o : s

De todos modos se insiste en que cada caso debe ser considerado de manera
particular y ser objeto de examen por 'pé?te-'de la autoridad que conozca del asunto.
Pregunta: N
“7) Teniendo en cuenta que‘las comp‘aﬁias"} de cruceros internaciones tienen
politicas y fechas de cancelacion preestablecidas y que la Agencia de Viajes

como intermediario en la comercializacién de los servicios esta sujeta a ellas

y debe respetarlas. Ademas, si dichas bohtlcas son informadas al consumidor

al momento de la compra del servicio ly este las acepta:

IO '
TUR!SMO

) Nuestroaporte es furidamental, al'usar menos papel.contribuimos mastonel medioambiente.
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; Qué sucede si un consumldor en ejercicio del Derecho de Retracto,

“a)
sol:c:ta ala Agencla de Vlajes la cancelacion del crucero y la devolucién de
su dinero por| fuera de las fechas prestablecldas por la compaifiia internacional

de cruceros en sus poht:cas”” |

; i
Respuesta: ;' |

[ !

' 1 '
Nos remitimos a la respuesta dada a las preguntas anteriores.

I H

Finalmente le informamos que’ algunos conceptos de interés general emitidos por la
Oficina Juridica, asi como 'Ias resoluciones y circulares proferidas por ésta

SuperlntendénCIa las p]uede’ consultar en nuestra pagina web
http:/iwww. SIC gov. coIdrupaIIDoctrma 1

! E
En ese orden de ideas, esperamos thaber atendido satisfactoriamente su consulta,
reiterandole | que la misma se expone bajo los parametros del articulo 28 de la Ley
1437 de 2011, esto es, bajo el entendido que las mismas no comprometen Ia

responsabllldad de esta Supenntendenma ni son de obligatorio cumphmlento ni

!
!
i
|

i
i
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Atentamente ;

JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA
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