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Accién de Tutela
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Accionante: RICARDO DAVID GUERRERO CALDERON.
Accionado: ALMACENES EXITO S.A

Sentencia de primera instancia #158.
Santiago de Cali, doce (12) de julio de dos mil veintitrés (2023).

Procede el despacho a dictar sentencia de primera instancia dentro de la accién de tutela instaurada
por RICARDO DAVID GUERRERO CALDERON a mutuo propio en contra de ALMACENES EXITO
S.A mediante la cual solicita la proteccion del derecho de PETICION, que considera vulnerado por
la entidad accionada.

HECHOS Y PRETENSIONES

Como fundamento de su pretensién, indica que interpone accidn de tutela contra grupo éxito porque
le ha vendido unos productos y al momento de recibirlos le entrega otros y no resuelven su
reclamacion, sino que actta de mala fe cerrando los casos de reclamacion sin resolver, unificando
los casos para no resolver, blogueando sus mensajes, esperando a que por ser un bajo monto yo
desista de la reclamacion.

Aduce que el 20 de mayo de 2023, compr6 3 licencias de antivirus Kaspersky Internet Security para
09 usuarios y 30 dispositivos por 1 afio, ya que tenian el 93% de descuento pasando de $1.600.000
a solo $45.500, Increible por lo que se asegurd preguntando en el chat de ayuda con el nimero de
articulo publicitado y alli le confirmaron la promocién. Sin embargd cuando recibié el producto le
entregaron la version de 01 dispositivo y 01 usuario, es decir, pagé por 30 dispositivos y 03 usuarios
y le entregaron 03 dispositivos y 03 usuarios, lo cual es una diferencia de 27 dispositivos y 06
usuarios.

Manifiesta que realizé la reclamacion respectiva dos veces y el 08 de junio de 2023 grupo EXITO le
envid un correo diciéndole que iban a unificar sus reclamaciones, a lo que respondié que la razén
de ello es que tenia dos reclamaciones activas porgue ya le habia sucedido anteriormente que habia
comprado 1 licencia y le habian enviado la incorrecta, y ahora le sucedia con 3 licencias, por lo que
por cada caso tenia una reclamacion. Lo que grupo EXITO hizo fue unificar las reclamaciones y
resolver Gnicamente la mas econémica. A continuacion, el correo del 08 de junio donde Exito unifica
y luego el correo del 10 de junio dice que ya resolvié la solicitud unificada cuando en verdad solo
resolvio la compra de 1 licencia dejando pendiente la de 3.

En consecuencia, solicita al Sefior Juez tutelar el Derecho Fundamental de Peticion y en
consecuencia ordenar a la parte accionada a dar respuesta efectiva y congruente a la peticion del
20 de mayo de 2023 (que corrija su error y me envié las 03 licencias para 30 dispositivos y 09
usuarios que me vendio y cobro).

ACTUACION PROCESAL.

La presente accion de tutela fue admitida mediante auto T-271 del 28 de junio de 2023, en contra
de ALMACENES EXITO S.A, también se ordené notificar y oficiar a la parte accionada para que en
el término perentorio de un dia (1) se sirviera dar explicaciones que considerare necesarias respecto
a los hechos y pretensiones de la presente accion de tutela.



RESPUESTA DEL ACCIONADO ALMACENES EXITO S.A.

Pese a ser notificado la misma guardo silencio frente a los hechos y pretensiones de esta accion de
tutela.

RESPUESTA DEL VINCULADO JUZGADO 34° CIVIL MUNICIPAL DE CALI.
Pese a ser notificado el mismo guardo silencio frente a los hechos y pretensiones de esta accion de
tutela.
PROBLEMA JURIDICO
En atencion a lo expuesto corresponde a este Juez Constitucional determinar si en efecto, la

entidad ALMACENES EXITO S.A, vulner6 a la parte accionante el derecho de peticion al no
brindarle ninguna respuesta frente a la solicitud radicada el dia 20_de mayo de 2023.

CONSIDERACIONES

Sabido es que la accién de tutela esta consagrada en la Constitucién en su articulo 86, como un
mecanismo de proteccion de los derechos fundamentales constitucionales de toda persona,
cuando han sido vulnerados o0 amenazados por la accién u omisién de cualquier autoridad publica
o de un particular en casos especificos, cuyo naturaleza residual la hace procedente cuando el
afectado no disponga de otro medio de defensa judicial, salvo que se interponga como
mecanismo transitorio para evitar un perjuicio irremediable.

Segun lo establece la disposicion constitucional, esta accion tiene un caracter subsidiario y
residual, por lo que ella solo procede cuando quiera que el afectado no tenga a su alcance otro
medio de defensa judicial o cuando, existiendo ese otro medio, la tutela se ejerce como
mecanismo transitorio para evitar un perjuicio de caracter irremediable. Adicionalmente, y a partir
de lo previsto en el articulo 6 del Decreto 2591 de 1991, la jurisprudencia constitucional ha
sostenido que ella también resulta procedente —esta vez, como mecanismo de proteccion
definitivo— en aquellos casos en los que la herramienta judicial que prevé el ordenamiento se
muestra como ineficaz para garantizar los derechos fundamentales del afectado

SOBRE LA NATURALEZA Y LOS ELEMENTOS QUE COMPONEN EL DERECHO DE
PETICION.

El articulo 23 de la Constitucién Nacional establece el derecho de peticibn como el
que tiene toda persona para presentar a la administracion peticiones respetuosas
gue impliquen un interés particular o publico; de igual manera se ha ensefiado por la
Jurisprudencia de la Corte Constitucional, que su ndcleo esencial se concreta en: “la
obtencion de una respuesta pronta y oportuna, que ademas debe ser clara, de
fondo v estar debidamente notificada, sin que ello implique, necesariamente, que
en la contestacion se acceda a la peticién. Cualquier trasgresion a estos parametros,
esto es, si no se obtiene una respuesta oportuna, clara, de fondo, congruente
0 si ésta no es puesta en conocimiento del peticionario, existe una vulneracién del
referido derecho fundamental™ (subrayado y negrilla fuera de texto).

Sobre los elementos que lo componen ya referenciados, esto es, oportuna, clara, de
fondo, congruente, la misma corte ha sido enfatica en establecer que:
“La oportunidad se refiere a la resolucién de la peticion dentro del término legal,
previsto en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (...) La eficacia consiste en que la
respuesta debe ser “clara y efectiva respecto de lo pedido, de tal manera que
permita al peticionario conocer la situacion real de lo solicitado”. Por su parte, el deber

! Sentencia T-243 de 2020.



de emitir una respuesta de fondo se refiere a que en ella se aborden de manera
clara, precisa y congruente cada una de las peticiones formuladas. Finalmente, la
congruencia se refiere a la “coherencia entre lo respondido v lo pedido, de tal
manera que la solucién verse sobre lo preguntado y no sobre un tema semejante o
relativo al asunto principal de la peticién™ (subrayado y negrilla fuera de texto).

Ley estatutaria No. 1755 de 2015.

“Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticion deberé resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcioén. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demoray sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta,
gue no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

CASO CONCRETO

Se circunscribe este caso a determinar si la entidad accionada vulneré al accionante RICARDO
DAVID GUERRERO CALDERON, el derecho fundamental de peticién al no otorgarle ninguna
respuesta a la peticion radicada el dia 20 de mayo de 2023.

Ahora, al analizar la procedencia de la accion de tutela para la satisfaccion del derecho de
peticion, encuentra el Despacho procedente el estudio de fondo, ya que la Corte Constitucional
ha estimado que quien resulte afectado por la vulneracién de este derecho fundamental no
dispone de ninglin mecanismo ordinario de naturaleza judicial que le permita efectivizar el mismo.
Por esta razén, quien encuentre que la debida resolucién a su derecho de peticion no ocurrié,
esto es, que se quebranté su garantia fundamental, puede acudir directamente a la accién de
amparo constitucional.

Por consiguiente, de los elementos de conviccion obrantes en este diligenciamiento, se
encuentra que la peticion fue radicada en la entidad ALMACENES EXITO S.A el 20 de mayo de
2023, segun pantallazo allegados al presente libelo:

Ricardo David cricardo_guer'rero@correounivalle_edu.co> 20 de mayo de 2023, 14:18
Para: Gestion PQRS Grupo Exito <soportepgrs@grupo-exito.com>

Cordial saludo, las evidencias deben estar en sus sistema de informacion al menos por 3 meses de acuerdo a las
disposiciones legales vigentes. Porfavor bisguelas el dia de la compra menos de 1 hora antes de la compra ya ya
que no tome captura de pantalla.

Quedod atento, gracias

[El texto citadio esta oculta]

2 Sentencia T-476 de 2020, Reiteracion de las sentencias: T-1160A de 2001 y T-867 de 2013.



Sin que hasta la fecha de la presente sentencia se pudiere evidenciar que se emitié contestacion
alguna y de fondo por parte de la entidad accionada.

Se advierte que la parte accionada no otorg6 ninguna respuesta al traslado de la presente accion
constitucional, situacién, que admite aplicar el presupuesto del articulo 20 del Decreto 2591 de
1991, que dispone:

“(...) Las entidades demandadas tienen la obligacion de rendir los informes que les
sean requeridos en desarrollo del proceso de tutela, dentro del plazo otorgado por
el juez, pues de no hacerlo “se tendran por ciertos los hechos”. (Negrilla fuera
de la cita).

Asi, de las pruebas adjuntas en el plenario, se puede concluir que la parte accionada guardé silencio
en su derecho de defensa y contradiccion, dando paso a la presuncion de tener por ciertos los
hechos y en efecto, la no resolucion oportuna de la peticion radicada el 20 de febrero de 2023.

En consecuencia, se ordenara a la entidad ALMACENES EXITO S.A, a través de su
Representante legal, o quien haga sus veces, que en el término de cuarenta y ocho horas (48)
siguientes a la notificacion del presente fallo, proceda, si aiin no lo ha hecho, a RESPONDER de
fondo la solicitud incoada por el accionante el dia 20 de mayo de 2023.

Por lo expuesto, el Juzgado, Administrando Justicia en nombre de la Republica y por autoridad

de la Ley,

RESUELVE:

PRIMERO. TUTELAR el derecho de PETICION invocado por RICARDO DAVID GUERRERO
CALDERON quien actu6é a mutuo propio, por las razones expuestas en la parte motiva de esta
decision.

SEGUNDO: ORDENAR al representante legal o quien haga sus veces de ALMACENES EXITO
S.A que, en el término perentorio de (48) horas contado del dia siguiente a la notificacion de esta
sentencia, le otorgue una respuesta oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado
en la peticion radicada el dia 20 de mayo de 2023 por la parte accionante. Por las razones
expuestas en la parte motiva de este proveido.

TERCERO: ORDENAR que se notifique a las partes lo aqui decidido por el medio mas expedito
y eficaz.

CUARTO: En caso de que el fallo no sea impugnado, por Secretaria remitase el expediente a la
Corte Constitucional para su eventual revisioén, de conformidad con los articulos 31 y 32 del
Decreto 2591 de 1991.

QUINTO: Si este fallo no fuere revisado por la H. Corte Constitucional, una vez excluido
ARCHIVESE.




