Radicacién No. 110014003007-2021-00288-00

Accionante: WILSON RAMOS MAHECHA.

Accionadas: MEDLIFE S.A.S, BANCO DE OCCIDENTE Y CAZALE GROUP S.A.S.
ACCION DE TUTELA

REPUBLICA DE COLOMBIA
RAMA JUDICIAL DEL PODER PUBLICO

JUZGADO SEPTIMO CIVIL MUNICIPAL DE ORALIDAD

Bogota, D.C., veintiuno de abril de dos mil veintiuno.

ASUNTO

El Juzgado Séptimo Civil Municipal de Oralidad de
Bogota, decide en primera instancia, la accién de tutela interpuesta por el
sefior WILSON RAMOS MAHECHA y en contra de MEDLIFE S.A.S.,
BANCO DE OCCIDENTE y CAZALE GROUP S.A.S.

1. ANTECEDENTES

Acude el accionante ante esta jurisdiccion pretextando

la violacién de derechos fundamentales, con base en los siguientes hechos:

Narra en su escrito que, es cliente del Banco de
Occidente, y tiene una tarjeta de crédito “MASTER CARD”, y que el dia 22 de
enero de este afio, recibié llamada telefénica por parte de la sefiora LUISA
TORRES, como asesora de la empresa CAZALE GROUP S.A.S, quien le
ofreci6 un “bono/producto” de subsidio a su tarjeta de crédito, el cual
consistia en tener el beneficio de rembolso de un porcentaje del valor de la
cuota de manejo, por un valor igual a $60.000,00 mas $30.800,00 de aporte
administrativo, saldo que le seria consignado en su cuenta de “NEQUI”, que
asi mismo, durante la llamada le pregunto a la funcionaria si debia cancelar
algun rubro por tal concepto, pero que esta en varias ocasiones le
especific6 que no; ademas resaltd que nunca autoriz6 algun tipo de

descuento o pago por medio de su tarjeta para adquirir dicho bono.
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Aduce que el 30 de enero recibi6 membresia
denominada “MARTER PLUS ASISTENCIA” (sic) por parte de la entidad
MEDLIFE donde le daban la bienvenida y le explicaban los beneficios que
tenia; igualmente que, el 10 de febrero de 2021 radico la informacion de
sus beneficiarios, asi como las facturas para acogerse a los supuestos
descuentos, pero que no le han dado respuesta alguna, pero que con
sorpresa el 19 de febrero, al revisar su extracto bancario en relacion con la
tarjeta de crédito, apareci6 una compra realizada por valor de
$1.110.000,00, diferida a 36 meses con descripcion de “TPGMASTER PLUS
ASISTE”, de alli que se comunicé con el banco para aclarar la situacion,
pero que en dicha data quien le contestd en primera oportunidad la llamada
no le ofrecid apoyo alguno, y en una segunda, el funcionario le sugirio

bloquear la tarjeta y presentar la devolucion del cobro de dicha compra.

Ademas, sefiala que en cuanto a la actuacion de
MEDLIFE S.A.S., él le radic6 solicitud para recibir los descuentos obtenidos
por el bono, pero que a la fecha no ha recibido respuesta alguna; que, en
cuanto al Banco de Occidente, le radic6 dos derechos de peticion el 5 de
marzo de esta anualidad, referentes a la devolucion del cobro antes
referido, asi como de la investigacion pertinente, y que a pesar de frente a
esta el 20 de marzo le dio contestacion, considera que la misma no se
pronuncia sobre sus pretensiones, y que respecto de la segunda peticién,
atinente a la investigacion de la asesora, no le ha dado respuesta alguna;
que en cuanto a la entidad CAZALE GROUP S.AS., el 5 de marzo de
2021, le presentd derecho de peticion, solicitando entre algunas cosas, el
soporte de la llamada donde se pactaron las clausulas de la adquisicion
objeto de discusion, asi como requiriendo el pago del beneficio de
reembolso de la cuota de manejo, mas otros valores adicionales, indicando
que esta le dio respuesta, la que considera no resuelve de fondo sus
peticiones, de alli que acude al presente mecanismo constitucional, para

gue se ordene a las accionadas a dar contestacion puntual a lo requerido.

SUJETOS DE ESTA ACCION

Accionante: WILSON RAMOS MAHECHA

Accionadas: MEDLIFE S.A.S., BANCO DE
OCCIDENTE y CAZALE GROUP S.A.S.
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FUNDAMENTOS DE LA ACCION

Solicita la compafiia accionante el amparo del derecho

fundamental de peticion.

RESPUESTA DE LA ENTIDADES ACCIONADAS:

MEDLIFE S.A.S.: Indico puntualmente que la presente
tutela debe declararse improcedente, ya que no ha vulnerado derecho
alguno al accionante, al dar respuesta al derecho de peticién alegado el dia
5 de febrero de 2021.

CAZALE GROUP S.A.S.. Refiri6 que el presente
amparo debe declararse improcedente, ya que no ha vulnerado derecho
alguno al actor, puesto ya, que dio respuesta al derecho de peticién
alegado el dia 5 de febrero de 2021, adicional, que en el momento en que
se efectle la respectiva consignacion de los bonos, aportaria al despacho y

al titular, el correspondiente soporte.

BANCO DE OCCIDENTE: Guardo silencio.

2. CONSIDERACIONES

ASPECTOS FORMALES

La solicitud se acomoda a las exigencias de los
articulos 13 y 14 del Decreto 2591 de 1991.

ASPECTOS MATERIALES

La accion de tutela es un instrumento constitucional
concebido para la proteccion inmediata de los derechos fundamentales que
en la Norma Politica de la Nacién se consagran cuando en el caso concreto
de una persona la accion u omisibn de cualquier autoridad o de
particulares, los vulnera o amenaza, sin que exista otro medio de defensa
judicial y aun existiendo, si la tutela es ejercida como medio transitorio de

inmediata aplicacion para evitar un perjuicio irremediable.



La tutela tiene como dos de sus caracteres distintivos
esenciales los de la subsidiariedad y la inmediatez: el primero por cuanto
tan solo resulta procedente instaurar la accion cuando el afectado no
disponga de otro medio de defensa judicial, a no ser que busque evitar un
perjuicio irremediable; el segundo, puesto que no se trata de un proceso
sino de un remedio de aplicacion urgente que se hace preciso administrar
en guarda de la efectividad concreta y actual del derecho sujeto a violacién

0 amenaza.

DEL DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION

El articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia,
sefala: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y obtener pronta
resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones

privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Al respecto, es abundante la jurisprudencia
constitucional en torno al contenido, el ejercicio y el alcance del derecho de
peticion y sobre su caracter de derecho constitucional fundamental. Una
sintesis sobre la materia se encuentra en la sentencia T-1160 de 2001, en

la cual la Corte consigno los siguientes criterios:

El articulo 23 de la Carta faculta a toda persona a
presentar peticiones respetuosas ante las autoridades, o ante las
organizaciones privadas en los términos que sefalen la ley, v,
principalmente, “a obtener pronta resolucion”. Consiste no solo en el derecho
de obtener una respuesta por parte de las autoridades y de los particulares
cuando asi lo determine la ley, sino a que éstas resuelvan de fondo, de

manera clara y precisa la peticion presentada.

De conformidad con la doctrina constitucional en la
materia, esa respuesta debe producirse dentro de un plazo razonable, el
cual debe ser lo més corto posible, pues prolongar en exceso la decisién de
la solicitud, implica una violacion de la Constitucion. En un fallo anterior, la
Corte resumio las reglas basicas que rigen el derecho de peticidon, dentro

de ellos los siguientes:



“a. El derecho de peticion es fundamental y determinante
para la efectividad de los mecanismos de la democracia participativa. Ademads,
porque mediante él se garantizan otros derechos constitucionales, como los

derechos a la informacion, a la participacion politica y a la libertad de expresion.

b. El nucleo esencial del derecho de peticion reside en la
resolucion pronta y oportuna de la cuestion, pues de nada serviria la posibilidad
de dirigirse a la autoridad si ésta no decide o se reserva para si el sentido de lo

decidido.

c¢. La respuesta debe cumplir con estos requisitos: 1.
Oportunidad. 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente
con lo solicitado. 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no se cumple
con estos requisitos se incurre en una vulneracion del derecho constitucional

fundamental de peticion.

d. Por lo anterior, la respuesta no implica aceptacién de lo
solicitado ni tampoco se concreta siempre en una respuesta escrita (...)”

Sentencia C-792/06 M.P. RODRIGO ESCOBAR GIL.

Igualmente, la Ley 1755 de 2015 de 30 de junio de
2015, reqgul6 este derecho al consagrar en su articulo 32 que, “Toda persona
podra ejercer el derecho de peticion para garantizar sus derechos fundamentales
ante organizaciones privadas con o sin personeria juridica, tales como
sociedades, corporaciones, fundaciones, asociaciones, organizaciones religiosas,

cooperativas, instituciones financieras o clubes”.

EL CASO CONCRETO

En el caso concreto, tiénese que el actor solicita la
proteccion de sus derechos fundamentales, pues que no obstante haber
elevado derechos de peticion ante las entidades accionadas, no ha recibido
contestaciones de fondo a las mismas, lo cual fue replicado por las
MEDLIFE S.A.S. y CAZALE GROUP S.A.S., conforme a lo eshozado en los

escritos de contestacion a la tutela.

Por otro lado, tal como se acot6 el BANCO DE

OCCIDENTE, guardo silencio al presente amparo, de alli que se presumen



ciertos los hechos sefialados en el libelo, al tenor de lo previsto en el
articulo 20 del Decreto 2591 de 1991.

Ahora bien, verificando el acervo probatorio, asi
igualmente conforme al decir de las partes, es lo cierto que se radicé por el
tutelante los mencionados derechos de peticibn ante las entidades
demandadas, las que, por su parte y conforme se desprende de los anexos
aportados al escrito de contestacion de la presente accion de tutela, o por
lo menos las entidades MEDLIFE S.A.S., y CAZALE GROUP S.AS., ya

emitieron la contestacion del caso.

Asi las cosas, y respecto de la peticibn que fuera
presentada ante la entidad MEDLIFE S.A.S., el 10 de febrero de 2021, por
correo electrénico, se tiene que el actor solicita “Para dar aplicacién a los
beneficios brindados por ustedes solicito la devolucion de los porcentajes
correspondientes de las siguientes compras (...) Crédito educativo del Banco
Pichincha por valor $3°760.000 dineros que se pagaran en 6 cuotas de las cuales
con fecha 09 de febrero de 2021, se canceld la primera por valor $688.197. (...)
Seguro de responsabilidad civil extracontractual del vehiculo de mi propiedad de
placas MTC 904, por valor $1°002.177, dineros que se pagaran en 11 cuotas de
las cuales se han cancelado tres a. $ 100.200 de fecha 22 de diciembre de 2020 b.
$100.360 de fecha 28 de enero de 2021 c. $ 100.200 de febrero 09 de 2021 (...)Los
dineros correspondientes al bono de subsidio y de los descuentos de los
porcentajes relacionados anteriormente pueden ser consignados a través de la
plataforma NEQUI, por medio del niimero celular 3133967284”, sin embargo,
pese a lo dicho por dicha entidad frente a que dio respuesta al derecho de
peticion, lo cierto es que no acreditd tal particular, pues incluso nada se
refirio frente a dicha solicitud, pues simplemente aporto copia de una misiva
con fecha 13 de abril de 2021, por la cual da respuesta a una peticion
distinta a la que aqui mencionada, de alli que claramente se advierte la
vulneracion endilgada por el actor, y por ende el presente amparo

constitucional prospera frente a la misma, como en efecto se ordenara.

Ahora, cabe sefalar que frente a la misiva que el actor
aduce presento ante MEDLIFE S.A.S., el 5 de marzo de 2021, se tiene que,
adicional a la respuesta que en su momento emitié dicha entidad el dia 12

de marzo de 2021 conforme a la comunicacién aportada por la accionante,



al dar contestacion al presente amparo, esta entidad sefialdé que dicha
peticion debe ser atendida por CAZALE GROUP S.A.S., sin embargo, se
advierte que hubo negligencia frente a la misma por parte de MEDLIFE
S.A.S, ya que debio remitirla a la entidad competente conforme a la ley,
empero una vez avizorada dicha misiva, trata en Ultimas de la misma
solicitud que, igualmente presenté por correo certificado ante CAZALE
GROUP S.A.S., entidad que emiti6 pronunciamiento sobre la misma,
respuesta que sera objeto de estudio mas adelante, de alli que no sea
menester requerir a MEDLIFE, pese a no darle traslado de la peticion a la
entidad ya reseflada, pues se reitera ya obra respuesta y por ende se

negard la tutela frente a tal solicitud.

En lo que respecta a la peticion elevada ante
CAZALEGROUP S.AS., el 5 de marzo de 2021, se tiene que el actor
suplicé: “Que CAZALE GROUP SAS, proceda a allegarme la grabacién del soporte
de dfiliacién que se realizé via telefonica, en donde se pactaron las cldusulas
pertenecientes a la adquisicion la tarjeta MASTER PLUS ASISTENCIA”, “Que
CAZALE GROUP SAS, proceda a realizarme el pago de $60.000 (sesenta mil pesos)
por concepto del beneficio de rembolso de un porcentaje del valor de la cuota de
manejo, mds $30.800 (treinta mil ochocientos pesos) de aporte administrativo”,
“Que CAZALE GROUP SAS, proceda a desembolsarme el porcentaje
correspondiente al beneficio que poseo por compras en almacenes de cadena,
pago de matricula universitaria y demds”, “Que CAZALE GROUP SAS, proceda a
emitir contestacion al correo electrénico enviado por mi, con el fin de activar los
beneficios pertenecientes a la membresia MASTER PLUS ASISTENCIA”, “En caso
de NO ser el competente para responder el presente derecho de peticion, favor
dar aplicacion al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015” y “Ante la negativa de las
pretensiones aqui solicitadas, solicito me informen las razones de hecho y de
derecho que les asiste para justificar las mismas”, asi mismo, se tiene que
dicha entidad emiti6 la respectiva respuesta, el 12 de marzo de 2021, esto
es, antes de presentar el presente amparo, de lo cual se duele el actor al
indicar en el escrito de tutela que, no le dio contestacion de fondo a su

peticion.

Asi entonces y de cara al analisis de la comunicacion
por la cual la accionada CAZALE GROUP dio respuesta en su momento a

la peticion del accionante, se tiene que alli se le hace referencia a la



compra por valor de $1.110.000,00, con numero de autorizacion R05200,
indicandole que, no se present6 inconveniente alguno, asi como que esta
fue voluntaria, que habian recibido derecho de peticion solicitando la
reversion de la compra, y que con base en la solicitud de cancelacién, el
departamento juridico determiné la no viabilidad de la misma negando el
tramite, resaltandole ademas, el término que tenia para ejercer el derecho
de retracto; quiera decir lo anterior, que ciertamente se advierte la
vulneracion al derecho de peticion alegado por el sefior RAMOS
MAHECHA, pues tal como se desprende de lo anteriormente dicho, nada
se refirid6 frente a ninguno de los interrogantes planteados por este,
cuestion que, por tanto abre paso al amparo deprecado, pues como bien lo
tiene sentado la jurisprudencia constitucional, para que una respuesta
pueda considerarse dentro de los parametros contemplados en la Carta
Politica y en la ley, es menester no solo que sea formal, sino que realmente
ofrezca una contestacion de fondo, que resuelva de forma definitiva lo
concretamente solicitado por el peticionario, o que no ocurri6 en este

asunto y por ende se concedera la tutela frente a tal peticion.

Aunado a ello, cuando se le notific6 el presente
amparo, pese a que en la réplica sefial6 que, ya habia emitido
contestacion, la verdad sea dicha, no aportd6 probanza alguna de tal
situacion, pues tan solo allegdé un comprobante de un pago ante la empresa
“efecty” y un archivo que ni siquiera pudo ser verificado por el despacho, de
alli no se tiene certeza si emitio la respuesta adecuada, pues se reitera en

la primera contestacion no atendi6 todas las solicitudes del petente.

De otra parte, en cuanto a las peticiones elevadas ante
el BANCO DE OCCIDENTE, el 5 de marzo de 2021, se tiene que estas
fueron presentadas mediante correo electronico conforme al material
probatorio aportado, en donde solicitd en primera oportunidad, “Que el
BANCO DE OCCIDENTE proceda a hacer la devolucion del cobro de la compra
avaluada en $1.110.000 (UN MILLON CIENTO DIEZ MIL PESOS) por concepto de
TPGMASTER PLUS ASISTE”, “Que el BANCO DE OCCIDENTE proceda a investigar
lo ocurrido, asi como también inicie las actuaciones disciplinarias y legales frente
al robo de mi informacién personal, la cual fue usada con fines delictuosos”, “En
caso de NO ser el competente para responder el presente derecho de peticidn,

favor dar aplicacién al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015”, “Ante la negativa de



las pretensiones aqui solicitadas, solicito me informen las razones de hecho y de
derecho que les asiste para justificar las mismas” y posteriormente “Que el
BANCO DE OCCIDENTE, realice las investigaciones frente al comportamiento de
la asesora mencionada en el hecho 10 y proceda a imponer las sanciones
correspondientes”, “En caso de NO ser el competente para responder el presente
derecho de peticion, favor dar aplicacién al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015” y
“Ante la negativa de las pretensiones aqui solicitadas, solicito me informen las
razones de hecho y de derecho que les asiste para justificar las mismas”,
debiendo insistir, que dicha entidad, guardd silencio al requerimiento de
tutela, por lo que por virtud de la presuncion antes referida, se tiene que el
banco, emitié6 una comunicacion de respuesta a la primera misiva el 20 de
marzo de 2021, es decir, antes de la presentacion de la accion de tutela y

sobre la cual, el sefior RAMOS MAHECHA presenta inconformidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, y de cara al andlisis de
la misiva por la cual el BANCO DE OCCIDENTE emiti6 respuesta a la
primera peticidén, se observa que alli le indican que verificado el movimiento
“TPG*MASTER PLUS ASISTE” por valor de $1,110,000.00, y que se encuentra
diferido a 36 meses, que el mismo pertenece al “comercio MEDLIFE” bajo la
denominacion “MASTER PLUS ASISTENCIA”, y que en virtud de que él tuvo
contacto con dicha empresa y adquirié el producto, es con esta con quien
debe verificar sobre el cobro no autorizado, ya que esa entidad bancaria tan
solo es el medio de pago entre el cliente y el bien que el tarjetahabiente
desea adquirir; asi mismo le informa que la tarjeta de crédito master
terminada en “***¥*3567” se encuentra bloqueada desde el 22 de febrero
de 2021 por solicitud del titular, quiera decir lo anterior, que ciertamente se
advierte la vulneracién endilgada por el actor, puesto que, si bien con lo
dicho se puede tener por contestado el primer interrogante, ya que informo
el procedimiento a seguir frente al cobro presuntamente no autorizado,
nada se refirié respecto a la investigacion y acciones de cara al manejo de
su informacion personal, cuestion que de por si, conlleva a conceder la
tutela frente al mismo, para que dé respuesta puntual sobre el

cuestionamiento aqui sefialado.

Asi igualmente, respecto de la segunda peticion
presentada ante la entidad financiera, de acuerdo al material probatorio que

obra en la presente tutela, prospera la pretensién, se reitera, al no contestar



la accion de tutela dicha entidad, tiene como consecuencia que los hechos
narrados por el actor en el libelo de tutela sean tenidos como ciertos, esto
es, que se presento la peticion el 5 de marzo de 2021, y que a la fecha no
le ha dado respuesta de fondo a la misma, y por ende, se ordenara al
representante legal y/o quien haga sus veces que proceda a dar

contestacion de fondo a la misma.

En este orden de ideas, y conforme lo ya discurrido en
parrafos precedentes, las entidades accionadas no pueden perder de vista
lo sefialado en sentencia T-693 de 2005 la Corte Constitucional que indico
sobre este punto: “De alli que las autoridades deban ser diligentes en la
tramitacién de las solicitudes que ante ellas se eleven y no pueden olvidar que
la respuesta, ademds de ser oportuna, no puede ser simplemente formal,
sino que debe resolver de fondo lo pedido... El interesado tiene derecho a
que la entidad desarrolle una gestion eficiente y no esta obligado a asumir
las secuelas del desorden administrativo” (énfasis fuera del texto), esto es,
para gque una respuesta pueda considerarse dentro de los pardmetros
contemplados en la Carta Politica y en la ley, es menester no solo que sea
formal, sino que realmente ofrezca una contestacion de fondo, que resuelva

de forma definitiva, de manera congruente lo solicitado.

En resumen, se concedera el amparo invocado,
ordenando a las entidades accionadas que, en el término de las 48 horas
siguientes a la notificacién de este fallo, den respuesta de fondo y concreta
a los derechos de peticion elevados por el sefior WILSON RAMOS

MAHECHA, teniendo en cuenta para ello los interrogantes aqui sefialados.

3. DECISION

Por lo expuesto el Juzgado Séptimo Civil del Municipal
de Oralidad de Bogota, D.C., administrando justicia en nombre de la
Republica de Colombia y por autoridad de la ley,

RESUELVE

PRIMERO: CONCEDER la presente accion de tutela
invocada por WILSON RAMOS MAHECHA, por lo expuesto en la parte
motiva de este fallo.
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SEGUNDO: ORDENAR a MEDLIFE S.A.S., que, por
conducto de su representante legal y/o por quien haga sus veces, que en el
término de cuarenta y ocho (48) horas contadas a partir de la notificacion
del presente fallo, dé contestacion puntual al derecho de peticién
presentado por WILSON RAMOS MAHECHA, el 10 de febrero de 2021,
teniendo en cuenta para ello lo aqui debatido, de lo cual debera dar
oportuna informacién al Juzgado, a efectos de determinar el

cumplimiento de lo aca dispuesto.

TERCERO: ORDENAR a CAZALE GROUP S.AS.,
que, por conducto de su representante legal y/o por quien haga sus veces,
que en el término de cuarenta y ocho (48) horas contadas a partir de la
notificacion del presente fallo, dé contestacion puntual al derecho de
peticion presentado por WILSON RAMOS MAHECHA, el 5 de marzo de
2021, teniendo en cuenta para ello lo aqui dilucidado, de lo cual deber&
dar oportuna informacion al Juzgado, a efectos de determinar el

cumplimiento de lo acé dispuesto.

CUARTO: ORDENAR al BANCO DE OCCIDENTE que,
por conducto de su representante legal y/o por quien haga sus veces, que
en el término de cuarenta y ocho (48) horas contadas a partir de la
notificacion del presente fallo, dé contestacién puntual a los derechos de
peticion presentados por WILSON RAMOS MAHECHA, el 5 de marzo de
2021, teniendo en cuenta para ello los interrogantes sefialados en esta
providencia, de lo cual deber& dar oportuna informacion al Juzgado, a

efectos de determinar el cumplimiento de lo aca dispuesto.

QUINTO: NEGAR la accion de tutela invocada por el
sefior WILSON RAMOS MAHECHA, respecto al derecho de peticion
presentado el 5 de marzo ante MEDLIFE S.A.S., en virtud de lo expuesto

en la parte motiva de este fallo.
SEXTO: COMUNIQUESE esta determinacion a las

partes por el medio mas rapido y expedito, a mas tardar dentro del dia

siguiente a la fecha de este fallo.
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SEPTIMO: REMITASE el expediente a la Corte
Constitucional para que decida sobre su eventual REVISION, si el fallo no

fuere impugnado dentro de los tres dias siguientes a su notificacion.

NOTIFIQUE CUMPLASE
s
LOURDES ELTRAN PENA
JUEZ
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