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Bogota, D.C., veintiséis (26) de octubre de dos mil veintidos (2022).
SENTENCIA

Accion de tutela promovida por el senor LUIS EDUARDO MARTINEZ
GUTIERREZ contra DESPEGAR COLOMBIA S.A.S.

ANTECEDENTES

El senor Luis Eduardo Martinez Gutiérrez, identificado con C.C. N° 19.217.797,
promovio en nombre propio, accion de tutela en contra de Despegar Colombia
S.A.S., para la proteccion del derecho fundamental de peticién, por los
siguientes hechos relevantes!:

Senalo, que el 14 de agosto de 2022, a través de la agencia de viajes en linea
de Despegar, adquiri6 dos tiquetes ida y regreso a la ciudad de Leticia
Amazonas, reservado bajo el consecutivo No. 940418209100 junto con
alojamiento por valor de $1.574.625,24; precio que fue pagado con una tarjeta
de crédito.

Informo6 que la reserva fue realizada para el hotel “El Refugio de La Floresta” a
su nombre y el de Juan Sebastian Martinez Roman, por lo que le expidieron
los correspondientes tiquetes y viaje que fue confirmado el 17 de agosto de
2022; sin embargo, evidencié un error en el segundo apellido de su hijo, dado
que no era Roman sino Pedraza, por lo que ese mismo dia envié un derecho de
peticion a la accionada poniendo en conocimiento lo sucedido; peticion que fue
reiterada el 4 de octubre hogano, no obstante, no obtuvo respuesta.

Recibida la accion de tutela, se avocoé conocimiento en contra de DESPEGAR
COLOMBIA S.A.S. y se ordend correrle traslado para que ejerciera su derecho
de defensa (Doc. 04 E.E.).

DESPEGAR COLOMBIA S.A.S., a través de su representante legal, doctora
Luisa Fernanda Rodriguez Reyes, manifestd que en el sistema registro la
solicitud de compra 940418209100, la cual fue realizada el 14 de agosto de
2022 a través del sitio web por concepto de un paquete turistico para dos
personas que incluia vuelo Bogota- Leticia- Bogota y servicio de alojamiento
por valor de $1.574.625,24 y que, una vez realizado el pago, emitio los tiquetes
aéreos de la aerolinea viva air los cuales fueron enviados al correo electronico
registrado y en donde se reiteraron las politicas de cambio y cancelacion de la
tarifa aérea adquirida.

1 Folio 1 pdf.
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Relato que, en cuanto a la solicitud de cambio de apellido, la herramienta
idonea para establecer solicitudes, quejas, reclamaciones y cambios sobre los
tiquetes aéreos y reservas, es la opcion Mis Viajes disponible en la pagina web
de Despegar Colombia, en razon a que la compra fue efectuada por un medio
electronico, esto en atencion a lo dispuesto en la Ley 1480 de 2011 y que, los
correos electronicos noreply@despegar.com y
asviajes+5zqlm7s9rm@despegar.com no son los canales idoneos para recibir
las solicitudes de los usuarios, dado que son direcciones destinadas para
comunicar informacion relevante de las reservas pero no para tramitar
solicitudes, por lo que desconocian la peticion elevada por el actor.

Informo6 que la tutela es improcedente por hecho superado, dado que el 18 de
octubre de 2022 dio respuesta al derecho de peticion elevado por el actor el 17
de agosto y reiterado el 4 de octubre de 2022 (06-fls. 3 a 13 pdf).

CONSIDERACIONES
PROBLEMA JURIDICO

El Despacho establecera, i) la procedencia de la accion de tutela y ii) si la
accionada vulnero6 el derecho fundamental de peticion invocado por el senor
Luis Eduardo Martinez Gutiérrez, al no darle respuesta a la peticion radicada
el 17 de agosto de 2022, reiterada el 4 de octubre de la misma anualidad.

PROCEDENCIA DE LA ACCION DE TUTELA

El art. 86 de la Constitucion Politica y el Decreto 2591 de 1991, establecen que
toda persona por si misma o por quien actué a su nombre, podra ejercer la
accion de tutela, la cual esta dotada de un caracter constitucional, subsidiario,
residual y autonomo, dirigido a proteger los derechos fundamentales cuando
resulten violados o presenten amenaza de vulneracion, por la accion u omision
de las autoridades publicas o excepcionalmente de los particulares; por lo que
procede de manera definitiva en aquellos casos en los que el accionante carece
de medios judiciales para protegerlos, o cuando el mecanismo no resulta idéneo
o eficaz para proteger las garantias constitucionales de manera oportuna e
integral y como mecanismo transitorio, para evitar la consumacion de un
perjuicio irremediable a un derecho fundamental.?

DERECHOS FUNDAMENTALES INVOCADOS

Con relacion al derecho de peticion, ha de indicarse que se encuentra
consagrado en el art. 23 de la C.N. en los siguientes términos:

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.”3

Ahora, en multiples pronunciamientos la Honorable Corte Constitucional ha
determinado tres caracteristicas basicas del derecho de peticion, siendo la

2 Sentencia T-143 de 2019.
3 Elementos que conforman el derecho fundamental de peticidn (Sentencia T-238 de 2018)

ACCION DE TUTELA DE LUIS EDUARDO MARTINEZ GUTIERREZ CONTRA DESPEGAR COLOMBIA S.A.S.


mailto:noreply@despegar.com
mailto:asviajes+5zqlm7s9rm@despegar.com

ACCION DE TUTELA No. 2022 00759 00

primera la oportunidad de la respuesta, es decir, que se brinde dentro del
término establecido en la Ley 1755 de 2015, normatividad que a su vez preve,
que ante la imposibilidad de emitir una respuesta dentro del plazo determinado,
la autoridad o el particular estan obligados a comunicar de tal situacion al
peticionario, senalando las razones de la demora y el término en que sera
resuelta la solicitud.4

Otra caracteristica que se resalta del derecho de peticion, es el contenido de la
respuesta, la cual debe ser de fondo, clara y congruente con lo solicitado, esto
es, que el pronunciamiento satisfaga cada uno de los pedimentos elevados, sin
que ello signifique acceder a lo reclamado, ya que se busca es la obtencion de
una respuesta que guarde relacion con lo pedido.®

La ultima caracteristica del derecho de peticion, corresponde a la notificacion
de la respuesta al petente, lo cual se traduce en la obligacion que tiene la
autoridad o el particular de dar a conocer el pronunciamiento efectuado frente
a la solicitud que le fuera presentada.®

Bajo los anteriores parametros normativos y jurisprudenciales, se tiene que la
vulneracion al derecho fundamental de peticion surge ante la negativa de una
autoridad o de un particular, como es el caso de la accionada, de emitir una
respuesta de fondo, clara, oportuna y en un término razonable, asi como por
no comunicar la respectiva decision al peticionario.

CASO EN CONCRETO

El Despacho para resolver el primer punto del problema juridico, debe tener en
cuenta, que, como en este asunto, se busca la proteccion del derecho
fundamental de peticion del senior Luis Eduardo Martinez Gutierrez por la
omision de la accionada en suministrar una respuesta a la solicitud elevada el
17 de agosto de 2022, reiterada el 4 de octubre de la misma anualidad; la H.
Corte Constitucional ha considerado, que este es el mecanismo de defensa
judicial idoneo y eficaz para la proteccion del mismo, pues en el ordenamiento
colombiano no existe otra alternativa para proceder a su amparo, maxime que
a través de este, se accede a muchos otros derechos constitucionales (Sentencia
T-230 de 2020).

Por lo tanto, la accién de tutela se torna procedente, y en razon a ello, el
Despacho se detendra en el segundo punto del problema juridico.

Asi entonces, se tiene que el senor Luis Eduardo Martinez Gutiérrez, el dia 17
de agosto de 2022 elevo derecho de peticion a Despegar Colombia S.A.S.,
solicitado correccion del segundo apellido de su hijo, pues quedo Roman
cuando debié ser Pedraza, (01- fl. 11 pdf), peticion que fue reiterada el 4 de
octubre de 2022 en las direcciones electronicas noreplvi@wdespegar.com, as-
viajes+pe9rm7nxse@despegar.com y encuestas@despegar.com (01- fl. 10 pdf).

En este punto, conviene precisar que si bien, Despegar Colombia S.A.S. al
rendir informe en la presente accion senal6é que los correos electronicos a los

4 Sentencias T-238 de 2018 y T-047 de 2019
5> Sentencias T-238 de 2018 y T-044 de 2019
6 Sentencias T-238 de 2018 y T-044 de 2019
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cuales el accionante envi6 la peticion, no son los canales idoneos para recibir
y tramitar las solicitudes de los usuarios, dado que son direcciones destinadas
para comunicar informacion relevante de las reservas (06-fls. 3 a 13 pdf); no
puede el Despacho desconocer, que a través de misiva del 14 de octubre de
2022 dio respuesta a la peticion (06- fls. 23 a 27 pdf), por lo que debe verificar
si la misma fue de fondo, clara y congruente con lo solicitado, ademas, si fue
debidamente notificada al actor.

Se tiene entonces que, Despegar Colombia S.A.S. a través de misiva del 14 de
octubre de 2022 y frente a la solicitud de cambio de apellido, informé al
accionante que la herramienta idonea para establecer solicitudes, quejas,
reclamaciones y cambios sobre los tiquetes aéreos y reservas, es la opcion Mis
Viajes disponible en la pagina web de Despegar Colombia, en razén a que la
compra fue efectuada por un medio electronico, esto en atencion a lo dispuesto
en la Ley 1480 de 2011, ademas, que podia hacer uso de la linea telefonica de
atencion al cliente en Bogota 571- 6346066 o a nivel nacional 01-800-012-
6066, y que de conformidad con el Articulo 3.10.1.10 de la Resolucion 2466
del 2015 emitida por la Aeronautica Civill, se traslada al pasajero la obligacion
de informar sobre errores en la informacion correspondiente a sus datos
personales, para que su correccion pueda llevarse a cabo de manera oportuna,
informacion que se encuentra consignada en los términos y condiciones
informados en la pagina web que el usuario confirmé haber leido al momento
de efectuar la compra, por lo que iniciaria el tramite correspondiente y en el
momento que cuente con una respuesta seria comunicada, no obstante, insto
al actor para que estableciera contacto directo con la aerolinea para validar las
alternativas que ofrece frente al cambio de apellido (06- fls. 23 a 27 pdf).

Ahora, Despegar Colombia S.A.S., con el fin de acreditar que el accionante tiene
conocimiento de la anterior respuesta, allegd constancia de envio del mensaje
de datos remitido el 18 de octubre de 2022, a la direccion electronica
luisedu.martinezg@gmail.com (06-fl. 28 pdf), la cual coincide con la senalada
en el escrito de tutela (01-fl. 4 pdf); no obstante, esta documental no permite
acreditar que realmente la notificacion se haya surtido en aquella data, pues
no alleg6 constancia de recibo o entrega de la respuesta.

Por lo tanto, se concluye, que, la accionada no ha dado una respuesta de fondo
a lo solicitado por el tutelante, pues no se pronunci6é de manera clara y precisa
frente a la peticion de cambio de apellido de su hijo, pues pese a que le informo
sobre los canales de atencion y que lo instaba a establecer contacto directo con
la aerolinea para validar alternativas, unicamente informé que iniciaria el tramite
con la aerolinea y en el momento de contar con una respuesta seria comunicada,
lo cual no satisface el nucleo esencial del derecho fundamental de peticion,
dado que el pronunciamiento debe guardar relacion con lo pedido.

De manera que, este Despacho considera necesario adoptar medidas que
amparen el derecho fundamental de peticion del senor Luis Eduardo Martinez
Gutiérrez, pues es evidente que Despegar Colombia S.A.S., vulnero6 tal garantia
constitucional al incumplir sus obligaciones legales de: i) notificar la respuesta
emitida el 14 de octubre de 2022, ya que atendiendo la jurisprudencia
constitucional, uno de los elementos de proteccion a esta garantia
fundamental, es la obligatoriedad que recae en la autoridad, de poner en
conocimiento el pronunciamiento que realizo frente a la solicitud presentada y

4
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ii) dar una respuesta de fondo, clara, congruente y completa a la solicitud
elevada por el tutelante el 17 de agosto de 2022 reiterada el 4 de octubre de la
misma anualidad, pues precisamente una de las caracteristicas del contenido
de la respuesta, es que el peticionario tenga conocimiento de la situacion real
de lo reclamado.

Por lo anterior, este Juzgado tutelara el derecho fundamental de peticion del
senor Luis Eduardo Martinez Gutiérrez y, en consecuencia, ordenara a
Despegar Colombia S.A.S., para que, en el término de cuarenta y ocho (48)
horas, contado a partir de la notificacion de la presente providencia, i) notifique
al accionante la comunicacion del 14 de octubre de 2022 (06- ff. 23 a 27 pdf) y
ii) resuelva de fondo y de manera clara, congruente y completa, la peticion
elevada por el tutelante el dia 17 de agosto de 2022 reiterada el 4 de octubre de
la misma anualidad, (01- fls. 10 y 11 pdf) y le notifique la decision en legal
forma.

Se resalta que la presente decision se sustenta en reglas jurisprudenciales
fijadas por la Honorable Corte Constitucional, las cuales senalan que, al ser
tutelado el derecho fundamental de peticion, la orden del Juez de Tutela se
limita a qué la peticion sea resuelta, mas no al sentido de la respuesta, pues
ello implicaria una extralimitacion.

Finalmente, y en cuanto a la solicitud de ordenar el cambio de apellido en los
tiquetes y orden de servicio del hotel del hijo del accionante, el Despacho de
plano rechazara esta solicitud, en razén a que precisamente este es el objeto de
la peticion, de la cual se ordené a la accionada emitir y notificar respuesta, por
lo que emitir una decision en tal sentido, implicaria una intromisiéon del juez
constitucional en la decision de la entidad accionada.

DECISION

En mérito de lo expuesto, el JUZGADO DOCE MUNICIPAL DE PEQUENAS
CAUSAS LABORALES DE BOGOTA D.C., administrando justicia en nombre
de la Republica de Colombia y por autoridad de la ley,

RESUELVE

PRIMERO: TUTELAR el derecho fundamental de peticion del senor LUIS
EDUARDO MARTINEZ GUTIERREZ, vulnerado por DESPEGAR COLOMBIA
S.A.S., conforme a lo expuesto en la parte considerativa de este fallo.

SEGUNDO: ORDENAR a DESPEGAR COLOMBIA S.A.S., a través de su
funcionario o dependencia competente, que en el término de cuarenta y ocho
(48) horas, contado a partir de la notificacion de la presente providencia i)
notifique al accionante la comunicacion del 14 de octubre de 2022 (06- ff. 23
a 27 pdf) y ii) resuelva de fondo y de manera clara, congruente y completa, la
peticion elevada por el tutelante el dia 17 de agosto de 2022, reiterada el 4 de
octubre de la misma anualidad, (01- fls. 10 a 11 pdf) y le notifique la decision
en legal forma.

TERCERO: NEGAR las demas pretensiones, conforme lo expuesto en la parte
motiva.
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CUARTO: NOTIFIQUESE la presente providencia de conformidad con lo
establecido en el articulo 30 del decreto 2591 de 1991, en concordancia con el

articulo 5° del Decreto 306 de 1992.

SEXTO: En caso de que la presente sentencia no sea impugnada, por
Secretaria REMITASE el expediente a la H. Corte Constitucional, para que se

surta el tramite eventual de revision.

CUMPLASE.
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