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Asunto: Radicacion: 17-265963-1
Tramite: 113
Evento: O
Actuacion: 440
Folios: 1

Respetado(a) Sefior (a):

[Datos personales eliminados. Ley 1581 de 2012]
Reciba cordial saludo.

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 de la Ley 1755 de 2015, “por medio
de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”,
fundamento juridico sobre el cual se funda la consulta objeto de la solicitud, procede
la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO a emitir un
pronunciamiento, en los términos que a continuacion se pasan a exponer:

1. OBJETO DE LA CONSULTA

Atendiendo a la solicitud por usted radicada ante esta Entidad a través su
comunicacién de fecha 12 de julio de 2017 en el cual se sefiala:

“(...) Quiero desarrollar una pagina web comercial que preste lo (sic) servicios de
modelo de camara web, este consiste en que una mujer mayor de edad (18 afios
para Colombia) a través de una cadmara y la pagina web presta servicios sexuales
a una o varias personas a cambio de dinero”

Nos permitimos realizar las siguientes precisiones:

2. CUESTION PREVIA

Reviste de gran importancia precisar en primer lugar que la SUPERINTENDENCIA
DE INDUSTRIA Y COMERCIO a través de su Oficina Asesora Juridica no le asiste

la facultad de dirimir situaciones de caracter particular, debido a que, una lectura en
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tal sentido, implicaria la flagrante vulneracion del debido proceso como garantia
constitucional.

Al respecto, la Corte Constitucional ha establecido en la Sentencia C-542 de 2005:

“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.
Dada la naturaleza misma de los conceptos, ellos se
equiparan a opiniones, a consejos, a pautas de accion, a
puntos de vista, a recomendaciones que emite la
administracion pero que dejan al administrado en libertad para
sequirlos o no’.

Ahora bien, una vez realizadas las anteriores precisiones, se suministraran las
herramientas de informacion y elementos conceptuales necesarios que le permitan
absolver las inquietudes por usted manifestadas, como sigue:

3. FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La Superintendencia de Industria y Comercio, 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 modificd la estructura de la Entidad, en materia de proteccion al consumidor,
tiene entre otras las siguientes facultades:

e Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor.

e Adelantar procedimientos por violaciéon al régimen de proteccion del
consumidor, en ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales.

e Imponer sanciones por violacion al régimen de proteccién al consumidor, una
vez surtida una investigacion.

e Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor con el fin de
establecer criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las
normas.

3.1. Relacién de consumo para aplicacién de la Ley 1480 de 2011

El articulo 2 de la Ley 1480 de 2011-Estatuto del Consumidor-, establece el ambito
de aplicacién de dicha norma, asi:

"Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la

responsabilidad de los productores y proveedores tanto
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sustancial como procesalmente. Las normas contenidas en
esta ley son aplicables en general a las relaciones de
consumo y a la responsabilidad de los productores y
proveedores frente al consumidor en todos los sectores de
la economia respecto de los cuales no exista regulacion
especial, evento en el cual aplicard la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados”.
(Resaltado fuera del texto).

"La relacion de consumo constituye una particular categoria que
surge entre quienes se dedican profesionalmente a elaborar o
proveer bienes o prestar servicios con quien los adquiere con el
fin de consumirlos; y es precisamente el consumidor, quien, por
encontrarse en condiciones de vulnerabilidad economica y
desequilibrio, es destinatario de una especial proteccion
normativa; por supuesto que la profesionalidad del productor que
lo hace experto en las materias técnicas cientificas en torno de
las cuales realiza su labor, su sélida capacidad econémica, su
vocacion para contratar masivamente, las modalidades de
contratacibn a las que acude, entre muchas otras
particularidades, lo sitian en un plano de innegable ventaja
negocial que reclama la intervencion de legisladores y jueces con
miras a reestablecer el equilibrio perdido.t".

“En ese orden de ideas, encontramos que con el fin de delimitar
el &mbito de aplicacién de las relaciones de consumo para los
ordenamientos juridicos resulta importante definir el contenido y
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Este articulo establece como marco general de aplicacion de la Ley 1480 de 2011 -
Estatuto del Consumidor, las relaciones de consumo, las cuales se presentan
respecto de quienes adquieren un bien o servicio de productores o proveedores,
para satisfacer una necesidad propia, privada, familiar o empresarial que no esté
ligada intrinsecamente con su actividad econémica.

Respecto a lo que constituye una relacion de consumo, la Sala Civil de la Corte
Suprema de Justicia se pronuncié en los siguientes términos:

Se concluye entonces, que la existencia de una relacion de consumo, es necesaria
para dar aplicacion a las normas de proteccion al consumidor.

En este sentido, el Dr. Juan Carlos Villalba Ouellar en su libro "Introduccién al
Derecho del Consumo", sefiala:
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alcance de las expresiones "consumidor" y "productor" o
"proveedor".

“3. Consumidor o usuario. Toda persona natural o juridica que,
como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un
determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la
satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o
doméstica y empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente
a su actividad econdmica. Se entenderd incluido en el concepto
de consumidor el de usuario.”

“9. Productor: Quien de manera habitual, directa o
indirectamente, disefie, produzca, fabrique, ensamble o importe
productos. También se reputa productor, quien disefie, produzca,
fabrique, ensamble, o importe productos sujetos a reglamento
técnico o medida sanitaria o fitosanitaria.”

“11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa
o indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice
productos con o sin animo de lucro.”

“(...) Por tanto, la amplitud y vaguedad del concepto legal de
consumidor no puede llevar a un entendimiento indiscriminado,
pues con ello perderia toda razén la existencia de un régimen
especial, como tampoco puede concebirse la asimilacion de
dicha definicién con otras, como las de “Productor” y “Proveedor
o0 expendedor”, que el mismo estatuto explica en términos bien
diversos, al sefialar que el primero sera “toda persona natural o
juridica, que elabore, procese, transforme o utilice uno o0 mas
bienes, con el proposito de obtener uno o mas productos o
servicios destinados al consumo publico.(...)” y que por el
segundo se entendera ‘“toda persona, natural o juridica, que
distribuya u ofrezca al publico en general, 0 a una parte de él, a
cambio de un precio, uno 0 mas bienes o servicios producidos
por ella misma o por terceros, destinados a la satisfaccion de una
0 mas necesidades de ese publico”.
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Al efecto, la citada ley 1480 de 2011, establece en su articulo 5 las siguientes
definiciones:

Estas definiciones recogen las consideraciones efectuadas por la Corte Suprema
de Justicia, Sala de Casacion Civil, Sentencia del 3 de Mayo de 2005 en relacién
con la materia:
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En ese orden de ideas, para estos efectos estima la Corte que,
con estrictez, siempre sera forzoso indagar en torno a la finalidad
concreta que el sujeto — persona natural o juridica- persigue con
la_adquisicion, utilizacién o disfrute de un determinado bien o
servicio, para reputarlo consumidor sélo en aquellos eventos en
gue contextualmente, aspire a la satisfaccién de una necesidad
propia, privada, familiar, doméstica o empresarial — en tanto que
esté ligada intrinsecamente a su actividad econdmica
propiamente dicha, aunque pueda estar vinculada, de algun
modo al objeto social- que es lo que constituye el rasgo
caracteristico de una verdadera relacion de consumo. Este punto
de vista, cabe resaltar, es el que puede identificarse en
numerosos ordenamientos juridicos que, como adelante se
examinara, catalogan Unicamente como consumidor a quien sea
destinatario final del bien o servicio, 0, por otro lado, exigen que
la adquisicién o utilizacién esté ubicada por fuera de la esfera de
la_actividad profesional o empresarial _de quien se dice
consumidor (...)”

3.2. Ventas a distancia

“16. Ventas a distancia. Son las realizadas sin que el consumidor
tenga contacto directo con el producto que adquiere, que se dan
por medios, tales como correo, teléfono, catalogo o via comercio
electronico”.

“Ventas a distancia. De acuerdo con lo establecido en el numeral
16 del articulo 5° de la Ley 1480 de 2011, se consideran ventas a
distancia las realizadas sin que el consumidor tenga contacto
directo con el producto que adquiere, a través de correo, teléfono,
catalogo, comercio electronico o con la utilizacién de cualquier otra
técnica de comunicacion a distancia.”
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En consecuencia, en cada situacion particular se debera analizar la existencia o no
de una relacién de consumo, lo cual supone que quien adquiere un producto o
servicio, lo haga en calidad de consumidor, y quien lo comercializa tenga la calidad
de proveedor o productor, para asi aplicar las normas de proteccion al consumidor
y las acciones propias de dicho régimen.

Para mayor claridad en la aplicacion del Estatuto de Proteccion al Consumidor (Ley
1480 de 2011) el articulo 5 sefiala las siguientes definiciones

En concordancia con lo anterior, el articulo 2.2.2.37.6., de Decreto 1074 de 2015,
gue incorpora el Decreto 1499 del 12 de agosto de 2014, define ventas a distancia
en los siguientes términos:
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"Las ventas a distancia son las que se realizan sin que el
consumidor se haya trasladado hasta el almacén o haya tenido
contacto directo previo con el producto, como cuando se compra
por internet, por teléfono o por catélogo. En estos casos a lo
sumo ha podido ver una fotografia del producto, pero no tiene
claridad sobre las caracteristicas y condiciones del bien o
servicio que va a adquirir, tal como las tendria si lo hubiera podido
ver, tocar y probar directamente.

Este tipo de ventas, por sus caracteristicas especiales, presenta
un alto riesgo de insatisfaccién del consumidor, especialmente al
momento de la entrega, porque muchas veces el producto no le
llega, o llega deteriorado o averiado. En otras ocasiones el
consumidor se siente frustrado porque el producto que recibe no
cumple con las expectativas que se habia generado de él.2"

“[llos problemas basicos a los que el consumidor se enfrenta en
este tipo de contratacion cuando contrae un compromiso -que
podria denominarse a «ciegas»-son: (i) que no tiene la
posibilidad de verificar la identidad de la otra parte contratante;
(i) que no puede comprobar de manera directa y personal las
caracteristicas del objeto sobre el que contrata; y (iii) que no
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Vista la definicion contenida en la Ley 1480 y precisada por el Decreto 1074 de
2015, tenemos que se establecen dos condiciones para que una venta sea
considerada a distancia: (i) que el consumidor no tenga contacto directo con el
producto y, (i) que la venta se realice empleando un medio o técnica de
comunicacién a distancia.

Al respecto debe manifestarse que consideramos que la nota caracteristica de este
tipo de ventas es que simultaneamente el consumidor y el proveedor estén ausentes
fisicamente, sin que por tal motivo se vea afectada la eficacia juridica de la relacion
de consumo, porque el consumidor no tenga acceso directo al bien que se propone

En relacion con el tema, la doctrina se ha pronunciado en los siguientes términos:

Respecto a los posibles problemas que conlleva la realizacion de esta clase de
ventas, la doctrina ha manifestado:

2 Giraldo Loépez Alejandro, Caycedo Espinel Carlos German y Madrifidn Rivera
Ramén Eduardo, "Comentarios al Nuevo Estatuto del Consumidor”, Legis, Primera
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gueda claramente determinado en qué momento surgen las
obligaciones para las partes"?

“DEBERES ESPECIALES DEL PRODUCTOR Y PROVEEDOR.
El productor o proveedor que realice ventas a distancia debera:

1. Cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice
efectivamente en la direccion indicada por el consumidor y que
este ha sido plena e inequivocamente identificado.

2. Permitir que el consumidor haga reclamaciones y devoluciones
en los mismos términos y por los mismos medios de la
transaccion original.

3. Mantener los registros necesarios y poner en conocimiento del
consumidor, el asiento de su transaccion y la identidad del
proveedor y del productor del bien.

4. Informar, previo a la adquisicion, la disponibilidad del producto,
el derecho de retracto el término para ejercerlo, el término de
duracion de las condiciones comerciales y el tiempo de
entrega.

(..)

3.3. Comercio Electrénico

El articulo 2 de la Ley 527 de 1999, consagra las siguientes definiciones:

‘a) Mensaje de datos. La informacion generada, enviada, recibida,
almacenada o comunicada por medios electronicos, épticos o
similares, como pudieran ser, entre otros, el Intercambio
Electronico de Datos (EDI), Internet, el correo electrénico, el
telegrama, el télex o el telefax.

b) Comercio electrénico. Abarca las cuestiones suscitadas por
toda relacion de indole comercial, sea o no contractual,
estructurada a partir de la utilizacion de uno o mas mensajes de
datos o de cualquier otro medio similar. Las relaciones de indole
comercial comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes
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Ahora bien, el articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 sefiala los siguientes deberes para
los productores o proveedores que ofrecen bienes y servicios a distancia asi:

3 Nota al pie del original: Alicia Arroyo Aparicio. Los Consumidores ante los contratos a distancia,
citada por Jaramillo J Carlos Ignacio. La Compraventa en el Derecho del Consumo. Editorial Ibafiez.
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operaciones: toda operacion comercial de suministro o
intercambio de bienes o servicios; todo acuerdo de distribucion;
toda operacion de representacion o mandato comercial; todo tipo
de operaciones financieras, burséatiles y de seguros; de
construccion de obras; de consultoria; de ingenieria; de concesion
de licencias; todo acuerdo de concesion o explotacion de un
servicio publico; de empresa conjunta y otras formas de
cooperacién industrial o comercial; de transporte de mercancias o
de pasajeros por via aérea, maritima y férrea, o por carretera”;

(...) se entendera por comercio electronico la realizacion de actos,
negocios u operaciones mercantiles concertados a través del
intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados
entre proveedores y los consumidores para la comercializacion de
productos y servicios.

“Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente
ley, los proveedores y expendedores ubicados en el territorio
nacional que ofrezcan productos utilizando medios electrénicos,
deberan:

a). Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente,
clara, accesible y actualizada su identidad especificando su hombre
o razon social, Numero de Identificacion Tributaria (NIT), direccion de
notificacion judicial, teléfono, correo electronico y demas datos de
contacto.

b). Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna,
suficiente, clara y actualizada respecto de los productos que
ofrezcan. En especial, deberan indicar sus caracteristicas y
propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida, el material del
que esta fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de fabricacion,
los componentes, los usos, la forma de empleo, las propiedades, la
calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente,
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En concordancia con lo anterior el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011 sefiala lo
siguiente:

El comercio electrénico consiste en la realizacion de actos, negocios u operaciones
mercantiles tendientes a la compra de bienes y servicios a través del intercambio
de mensajes de datos, es decir, la utilizacion de medios electronicos, Opticos o
similares como internet, correo electronico, telefax, etc.

El articulo 50 de la Ley 1480 de 2011 dispone las siguientes obligaciones a los
proveedores y expendedores que ofrezcan bienes y servicios utilizando medios
electronicos:
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que el consumidor pueda hacerse una representacion lo mas
aproximada a la realidad del producto.

También se debera indicar el plazo de validez de la oferta y la
disponibilidad del producto. En los contratos de tracto sucesivo, se
debera informar su duracion minima.

Cuando la publicidad del bien incluya imagenes o graficos del mismo,
se debera indicar en qué escala esta elaborada dicha representacion.

c). Informar, en el medio de comercio electrénico utilizado, los medios
de que disponen para realizar los pagos, el tiempo de entrega del
bien o la prestacion del servicio, el derecho de retracto que le asiste
al consumidor y el procedimiento para ejercerlo, y cualquier otra
informacion relevante para que el consumidor pueda adoptar una
decision de compra libremente y sin ser inducido en error.

Igualmente debera informar el precio total del producto incluyendo
todos los impuestos, costos y gastos que deba pagar el consumidor
para adquirirlo. En caso de ser procedente, se debe informar
adecuadamente y por separado los gastos de envio.

d). Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones
generales de sus contratos, que sean facilmente accesibles y
disponibles para su consulta, impresion y descarga, antes y después
de realizada la transaccién, asi no se haya expresado la intencién de
contratar.

Previamente a la finalizacion o terminacion de cualquier transaccion
de comercio electronico, el proveedor o expendedor debera
presentar al consumidor un resumen del pedido de todos los bienes
que pretende adquirir con su descripcidbn completa, el precio
individual de cada uno de ellos, el precio total de los bienes o
servicios y, de ser aplicable, los costos y gastos adicionales que deba
pagar por envio o por cualquier otro concepto y la sumatoria total que
deba cancelar. Este resumen tiene como fin que el consumidor pueda
verificar que la operacion refleje su intencion de adquisicion de los
productos o servicios ofrecidos y las demas condiciones, y de ser su
deseo, hacer las correcciones que considere necesarias 0 la
cancelacion de la transaccion. Este resumen debera estar disponible
para su impresion y/o descarga.

La aceptacion de la transaccion por parte del consumidor debera ser
expresa, inequivoca y verificable por la autoridad competente. El
consumidor debe tener el derecho de cancelar la transaccion hasta
antes de concluirla.
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Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor debera remitir,
a mas tardar el dia calendario siguiente de efectuado el pedido, un
acuse de recibo del mismo, con informacion precisa del tiempo de
entrega, precio exacto, incluyendo los impuestos, gastos de envio y
la forma en que se realizo el pago.

Queda prohibida cualquier disposicion contractual en la que se
presuma la voluntad del consumidor o que su silencio se considere
como consentimiento, cuando de esta se deriven erogaciones u
obligaciones a su cargo.

e). Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la
relacion comercial, en especial de la identidad plena del consumidor,
su voluntad expresa de contratar, de la forma en que se realiz6 el
pago Yy la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos,
de tal forma que garantice la integridad y autenticidad de la
informacion y que sea verificable por la autoridad competente, por el
mismo tiempo que se deben guardar los documentos de comercio.

f). Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que
garanticen la proteccion de la informacion personal del consumidor y
de la transaccion misma. El proveedor sera responsable por las fallas
en la seguridad de las transacciones realizadas por los medios por él
dispuestos, sean propios o0 ajenos.

Cuando el proveedor o expendedor dé a conocer su membrecia o
afiliacion en algin esquema relevante de autorregulacién, asociacion
empresarial, organizacion para resolucion de disputas u otro
organismo de certificacidon, debera proporcionar a los consumidores
un método sencillo para verificar dicha informacion, asi como detalles
apropiados para contactar con dichos organismos, y en su caso,
tener acceso a los codigos y practicas relevantes aplicados por el
organismo de certificacion.

g). Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electrénico,
de mecanismos para que el consumidor pueda radicar sus
peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia
de la fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para
Su posterior seguimiento.

h). Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el
pedido a mas tardar en el plazo de treinta (30) dias calendario a partir
del dia siguiente a aquel en que el consumidor le haya comunicado
su pedido.

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto del pedido,
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de forma inmediata.

En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) dias
calendario o que no haya disponible el producto adquirido, el
consumidor podra resolver o terminar, segun el caso, el contrato
unilateralmente y obtener la devolucion de todas las sumas pagadas
sin que haya lugar a retencién o descuento alguno. La devolucién
debera hacerse efectiva en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendario.

Paragrafo. El proveedor debera establecer en el medio de comercio
electrénico utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le
permita al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de
proteccion al consumidor de Colombia.

"...El articulo 50 consagra unos deberes especiales a cargo de
los productores y proveedores en el comercio electronico entre
los cuales merece destacarse: a) Acentuacion del deber de
informacion a cargo del productor y proveedor sobre las
mercancias 0 servicios en venta, cuando el ofrecimiento se
acompafie de imagenes o no, encaminada a que el consumidor
pueda hacerse una idea lo mas aproximada a la realidad de los
mismos, b) Informacion sobre todas las caracteristicas del
contrato, medio de pago, entrega, plazos, derecho de retracto, y
en general toda informacién relevante, ¢) Obligacion de publicar
el contenido del contrato a condiciones generales, d) Obligacion
adicional de presentar un resumen del pedido con indicacién de
los bienes y precios para que consumidor pueda verificar que
corresponde a lo querido y dar su aprobacion, e) Obligacion de
presentar al consumidor a mas tardar al dia siguiente un acuse
de recibo del pedido, f) Conservar los soportes y pruebas de la
transacciones realizadas con los consumidores a fin de poder
probar ante los organismos de control la conformidad de las
mismas e) Adoptar mecanismos de seguridad para proteger la
informacion del consumidor y la seguridad de la transaccion,
entre otras enunciadas en el texto extenso del articulo...”
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El articulo 50 impone a quienes comercializan productos o servicios a través de
comercio electrénico una serie de obligaciones, que se orientan a que el consumidor
tome decisiones de manera informada, especialmente en relacion con el ejercicio
de sus derechos y la seguridad de la informacion personal del consumidor.

En relacion con esta normativa, el Dr. Juan Carlos Villalba Cuellar en su libro
“Introduccién al Derecho del Consumo”, sefala:

Ahora bien, el articulo 52 de la mencionada ley dispone lo siguiente, respecto a la
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proteccion de nifios, nifias y adolescentes en comercio electrénico:

“Proteccion de los nifios, nifias y adolescentes en comercio
electronico. Cuando la venta se haga utilizando herramientas de
comercio electronico, el proveedor debera tomar las medidas
posibles para verificar la edad del consumidor. En caso de que el
producto vaya a ser adquirido por un menor de edad, el proveedor
debera dejar constancia de la autorizacion expresa de los padres
para realizar la transaccion.

El proveedor debe tomar las medidas necesarias para verificar la edad del
consumidor que pretenda realizar operaciones a través de comercio
electrénico, si se trata de un menor de edad el proveedor debera dejar
constancia de la autorizacién expresa de los padres para realizar la
transaccion.

Por su parte, el articulo 53 de la Ley 1480 de 2011 dispone lo siguiente:

“Articulo 53. Portales de contacto. Quien ponga a disposicién una
plataforma electronica en la que personas naturales o juridicas
puedan ofrecer productos para su comercializacion y a su vez los
consumidores puedan contactarlos por ese mismo mecanismo,
debera exigir a todos los oferentes informacion que permita su
identificacion, para lo cual deberan contar con un registro en el que
conste, como minimo, el nombre o razén social, documento de
identificacion, direcciéon fisica de notificaciones y teléfonos. Esta
informacion podra ser consultada por quien haya comprado un
producto con el fin de presentar una queja o reclamo y deberéa ser
suministrada a la autoridad competente cuando esta lo solicite”.
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Los oferentes de bienes y servicios a través de plataformas electronicas deben
contar con la siguiente informacion para que el consumidor pueda contactarlos y
presentar sus quejas y reclamos: (i) el nombre o razén social; (ii) documento de

identificacion, (iii) direccion fisica de notificaciones y (iv) teléfonos.

Finalmente, el articulo 54 de la Ley 1480 de 2012 sefala lo siguiente:

‘Medidas cautelares. La Superintendencia de Industria y

Comercio, de oficio o a peticion de parte, podra imponer una
medida cautelar hasta por treinta (30) dias calendario,
prorrogables por treinta (30) dias mas, de bloqueo temporal de
acceso al medio de comercio electronico, cuando existan indicios
graves que por ese medio se estan violando los derechos de los
consumidores, mientras se adelanta la investigacion
administrativa correspondiente”.
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3.5. Derecho de Retracto

"Articulo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de
bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de
financiacidén otorgada por el productor o proveedor, venta de
tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban
consumirse o no hayan comenzado a ejecutarse antes de
cinco (5) dias, se entendera pactado el derecho de retracto
por parte del consumidor. En el evento en que se haga uso de
la facultad de retracto, se resolverd el contrato y se debera
reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado. El
consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor
por los mismos medios y en las mismas condiciones en que lo
recibié. Los costos de transporte y los deméas que conlleve la
devolucion del bien seran cubiertos por el consumidor. El término
maximo para ejercer el derecho de retracto seréa de cinco (5) dias
habiles contados a partir de la entrega del bien o de la
celebracion del contrato en caso de la prestacion de servicios.
(Resaltado fuera de texto).

Se exceptuan del derecho de retracto, los siguientes casos:

1. Enlos contratos de prestacion de servicios cuya prestacion
haya comenzado con el acuerdo del consumidor;

2. En los contratos de suministro de bienes o servicios cuyo
precio esté sujeto a fluctuaciones de coeficientes del mercado
financiero que el productor no pueda controlar;

3. En los contratos de suministro de bienes confeccionados
conforme a las especificaciones del consumidor o claramente
personalizados;

4. En los contratos de suministro de bienes que, por su
naturaleza, no puedan ser devueltos o puedan deteriorarse 0
caducar con rapidez;
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En consecuencia, esta Superintendencia puede de oficio o a peticion de parte
imponer medidas cautelares hasta por treinta (30) dias calendario, prorrogables por
treinta (30) dias mas de bloqueo temporal de acceso al medio de comercio
electronico, cuando existan indicios graves de que se estan violando los derechos
a los consumidores.

El articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 consagra la figura del retracto en los siguientes
términos:
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5. Enlos contratos de servicios de apuestas y loterias;
6. Enlos contratos de adquisicion de bienes perecederos;
7. Enlos contratos de adquisicion de bienes de uso personal.

El proveedor debera devolverle en dinero al consumidor todas
las sumas pagadas sin que proceda a hacer descuentos o
retenciones por concepto alguno. En todo caso la devolucion del
dinero al consumidor no podra exceder de treinta (30) dias
calendario desde el momento en que ejercio el derecho.”.

De acuerdo con lo anterior, el derecho de retracto procede exclusivamente en los
siguientes casos:

. Contratos de venta de bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de
financiacion otorgada directamente por el productor o proveedor,

. Venta de tiempos compartidos.

. Ventas que utilizan métodos no tradicionales, las cuales se clasifican en el
articulo 2.2.2.37.3 del Decreto 1074 de 2015, como aquellas que son realizadas en
el lugar de residencia o de trabajo del consumidor, en las que el consumidor es
abordado intempestivamente por fuera del establecimiento de comercio y aquellas
en las que es llevado a escenarios especialmente dispuestos para aminorar su
capacidad de discernimiento.

. Ventas a distancia que en los términos del numeral 18 del articulo 5° de la
Ley 1480 de 2011, ocurren cuando el consumidor no tiene contacto directo previo
con el producto que adquiere a través de correo, teléfono, catalogo, comercio
electrénico o cualquier otra técnica de comunicacion a distancia.

Cuando se ejerce el derecho de retracto, se llevan las cosas al estado anterior al
contrato, por lo cual, el bien debe ser devuelto por el consumidor, si se trata de la
adquisicién de bienes, y el productor o proveedor debe devolver las sumas pagadas
dentro de los treinta dias siguientes a la fecha en que se ejercié dicho derecho.

En relacion con el término o plazo para ejercer el retracto, los autores Alejandro
Giraldo Lépez, Carlos German Caycedo Espinel y Ramon Eduardo Madrifian
Rivera, en la primera edicion de su libro Comentarios al Nuevo Estatuto del
Consumidor, han manifestado:

"En caso de que el retracto se ejerza sobre un bien, el
consumidor debera informar al vendedor y devolverlo dentro de
los 5 dias héabiles siguientes al
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momento de haberlo recibido, por los mismos medios en que lo
recibié. Sila devolucién va a hacer (sic) por un servicio postal, se
recomienda hacerlo por un servicio en el que quede constancia
de la recepcion del producto en el lugar de destino.

En caso de que el retracto se ejerza sobre un contrato de
prestacion de servicios que no se haya comenzado a ejecutar, la
simple notificacion al contratante de su decision de ejercer el
derecho de retracto es suficiente para entender que se ha
rescindido el contrato con todos sus efectos.".

Es importante anotar, que el medio de informacion o notificacion utilizadas beben
ser idéneos, y procurar el resultado que persiguen, es decir, dar a conocer al
productor o proveedor el ejercicio del derecho de retracto.

Igualmente, debe decirse que el consumidor debe actuar de manera diligente con
la devolucion del producto y asegurarse de que el productor o proveedor lo reciba
dentro del término, cuando la devolucién deba realizarse en lugar diferente, y dejar
constancia de dicha recepcion.

3.6. Reversion del pago

La reversion de pagos, es una figura contemplada para aquellos casos en que se
realiza venta de bienes y servicios, a través de mecanismos de comercio electrénico
utilizando para realizar el pago cualquier instrumento de tipo electronico. Esta
consagrada en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, en los siguientes términos:

"Articulo 51. Reversion del pago. Cuando las ventas de bienes
se realicen mediante mecanismos de comercio electronico, tales
como Internet, PSE y/o cali center y/o cualquier otro mecanismo
de televenta o tienda virtual, y se haya utilizado para realizar el
pago una tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento
de pago electrénico, los participantes del proceso de pago
deberan reversar los pagos que solicite el consumidor cuando
sea objeto de fraude, o corresponda a una operacion no
solicitada, o el producto adquirido no sea recibido, o el producto
entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso.

Para que proceda la reversion del pago, dentro los cinco (5) dias
habiles siguientes a la fecha en que el consumidor tuvo noticia
de la operacién fraudulenta o no solicitada o que debié haber
recibido el producto o lo recibi6 defectuoso o sin que
correspondiera a lo solicitado, el consumidor debera presentar
gueja ante el proveedor y devolver el producto, cuando sea
procedente, y notificar de la reclamacion al emisor del
instrumento de pago electronico utilizado para realizar la compra,
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el cual, en conjunto con los demas participantes del proceso de
pago, procederan a reversar la transaccion al comprador.

En el evento que existiere controversia entre proveedor y
consumidor derivada de una queja y esta fuere resuelta por
autoridad judicial o administrativa a favor del proveedor, el emisor
del instrumento de pago, en conjunto con los demas participantes
del proceso de pago, una vez haya sido notificado de la decision,
y siempre que ello fuere posible, cargara definitivamente la
transaccion reclamada al depdsito bancario o instrumento de
pago correspondiente o la debitara de la cuenta corriente o de
ahorros del consumidor, y el dinero seré puesto a disposicion del
proveedor. De no existir fondos suficientes o no resultar posible
realizar lo anterior por cualquier otro motivo, los participantes del
proceso de pago informaran de ello al proveedor, para que este
inicie las acciones que considere pertinentes contra el
consumidor. Si la controversia se resuelve a favor del
consumidor, la reversion se entendera como definitiva.

Lo anterior, sin perjuicio del deber del proveedor de cumplir con
sus obligaciones legales y contractuales frente al consumidor y
de las sanciones administrativas a que haya lugar. En caso de
gue la autoridad judicial o administrativa determine que hubo
mala fe por parte del consumidor, la Superintendencia podra
imponerle sanciones de hasta cincuenta (50) salarios minimos
legales mensuales vigentes.

El Gobierno Nacional reglamentara el presente articulo.

PARAGRAFO 1o0. Para los efectos del presente articulo, se
entienden por participantes en el proceso de pago, los emisores
de los instrumentos de pago, las entidades administradoras de
los Sistemas de Pago de Bajo Valor, los bancos que manejan las
cuentas y/o depoésitos bancarios del consumidor y/o del
proveedor, entre otros.

PARAGRAFO 20. El consumidor tendra derecho a reversar los
pagos correspondientes a cualquier servicio u obligacion de
cumplimiento periodico, por cualquier motivo y aln sin que medie
justificacion alguna, siempre que el pago se haya realizado a
través de una operacibn de débito automatico autorizada
previamente por dicho consumidor, en los términos que sefiale el
gobierno Nacional para el efecto."

Frente al tema, la doctrina serialo:
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"En el proceso de reversion del pago interactian el proveedor o
productor, el emisor del instrumento de pago y el consumidor. De
ello se desprende que el emisor del instrumento de pago se
encuentra vigilado por la Superintendencia Financiera de
Colombia, y que esta entidad sera también competente para
tramitar lo relacionado con la proteccion al consumidor
financiero. Debido a esta competencia, dicha entidad dispone
gue los establecimientos de crédito tienen la obligacion de
brindar "productos y servicios con estdndares de seguridad y
calidad de acuerdo con las condiciones ofrecidas y las
obligaciones asumidas por las entidades vigiladas".1%° Por ello,
en la Circular Externa 022 de 201011 determiné los
requerimientos minimos de seguridad y calidad para realizar
operaciones a través de internet, y establecid una serie de
medidas encaminadas a fortalecer la seguridad y la calidad en el
manejo de la informacion de los clientes y usuarios de las
entidades vigiladas, bien sea que acudan a cualquiera de los
instrumentos para la realizacién de operaciones (tarjetas débito,
crédito, dispositivos moviles y o6rdenes electronicas para la
transferencia de fondos) o a los canales de distribucion de
servicios financieros (oficinas, cajeros automaticos, receptores
de cheques, receptores de dinero en efectivo, pos, sistemas de
audio respuesta —ivr—, centros de atencion telefénica —Cali
Center, Contac Center—sistemas de acceso remoto para
clientes ras, internet y dispositivos moviles), a través de los
cuales estas prestan sus servicios.*"

Tenemos entonces que, de conformidad con el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011
para que proceda la reversion del pago, seré necesario que confluyan en una misma
transaccion los siguientes aspectos:

. Que la venta se realice mediante mecanismos de comercio electrénico, tales
como Internet, PSE y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o
tienda virtual

4 Florez Rojas Maria Lorena en su articulo "La reversion del pago dentro del contexto del comercio
electrénico y sus implicaciones préacticas en el régimen juridico colombiano”, publicado por la
Universidad de los Andes, Facultad de Derecho en la Revista de Derecho, Comunicaciones y Nuevas
Tecnologias, No. 10, Julio - Diciembre de 2013 Nota al pie del original: (100) Literal a) del articulo 5°
de la Ley 1328 de 2009.

(101) El documento completo de la Circular Externa 002 de 2010 se puede consultar en:
http://www.superfinanciera.gov.co/ siguiendo el enlace Normas/Normativa/Circulares
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. Que el consumidor sea objeto de fraude, el producto adquirido no sea
recibido, o el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso,
o0 se trate de una operacion no solicitada por este.

. Que para realizar el pago se utilice una tarjeta de crédito, débito o cualquier
otro instrumento de pago electronico.

. El consumidor debera ejercer dicho derecho, dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la fecha en que conocié de la causal que autoriza el ejercicio
del derecho.

Es preciso considerar que el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 fue reglamentado
por el Decreto 587 del 11 de abril de 2016, adicionando un capitulo al libro 2 de la
parte 2 del titulo 2 del Decreto1074 del 26 de mayo de 2015 "[p]or medio del cual
se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y
Turismo”, que compila las normas reglamentarias del sector.

El articulo 2.2.2.51.1. del referido decreto establece el &mbito de aplicacion, en los
siguientes términos:

"Articulo 2.2.2.51.1. Objeto y ambito de aplicacion. B presente
capitulo tiene como objeto reglamentar las condiciones y el
procedimiento para la reversion de los pagos solicitada por los
consumidores segun lo previsto en el articulo 51 de la Ley 1480
de 2011, cuando la adquisicién de los bienes o servicios se
hubiere realizado a través de mecanismos de comercio
electronico y, para tal efecto, se hubiere utilizado tarjetas de
crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electronico.

La reversion de los pagos de que trata el presente capitulo no
procede cuando hayan sido realizados por medio de canales
presenciales.

Paragrafo 1. Las disposiciones previstas en el presente capitulo
sblo tendran efectos para las operaciones en las cuales el
productor o expendedor y la entidad emisora del instrumento de
pago electronico se encuentren domiciliados en Colombia.

Paragrafo 2. Las disposiciones contenidas en el presente
capitulo no son aplicables a las relaciones de consumo respecto
de las cuales exista regulacion especial en materia de reversion
de pagos.".

Por su parte, el articulo 2.2.2.51.2., en concordancia con el articulo 51 de la Ley
1480 de 2011, indica:
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"Articulo 2.2.2.51.2. Reversion del pago en la venta de productos.
Cuando la adquisicibn de productos se realice mediante
mecanismos de comercio electronico tales como internet, PSE,
Cali Center o cualquier otro mecanismo de televenta o tienda
virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de
crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electronico,
los participantes del proceso de pago deberan reversar los pagos
gue solicite el consumidor en cualquiera de los siguientes casos:

1. Cuando el consumidor sea objeto de fraude.
2. Cuando corresponda a una operacion no solicitada.
3. Cuando el producto adquirido no sea recibido.

4. Cuando el producto entregado no corresponda a Ilo
solicitado, no cumpla con las caracteristicas inherentes o las
atribuidas por la informacién que se suministre sobre él.

5. Cuando el producto entregado se encuentre defectuoso.".

El proceso de reversion estd encaminado a devolver la transaccién a un estado tal,
como si no hubiera ocurrido, puesto que eliminaria, por decirlo de alguna manera,
la operacion realizada por el consumidor, el proveedor y la entidad financiera. Debe
tenerse en cuenta que en la reversion vuelven a participar todos nuevamente.

4. CONSIDERACIONES FINALES EN TORNO A LA CONSULTA
PRESENTADA.

En linea con lo anterior, y teniendo en cuenta que a este punto se ha logrado la
exposicion de las consideraciones de orden constitucional, legal, jurisprudencial y
doctrinal, en el marco de los interrogantes planteados en la solicitud formulada, nos
permitimos manifestar:

4.1. En primer lugar cabe advertir que no le corresponde a esta Superintendencia la
regulacién de ningun tipo de actividad comercial como la mencionada en su
consulta, pues tales asuntos escapan a la Orbita de nuestras competencias, las
cuales, en materia de proteccion al consumidor de manera general estan
contempladas en el Decreto 4886 de 2011 y la Ley 1480 de 2011.

4.2. Aclarado lo anterior, debe manifestarse que en lo relacionado con nuestras
competencias, de conformidad con las disposiciones de la Ley 1480 de 2011 -
Estatuto del Consumidor- en las relaciones de consumo que se realicen a través del
comercio electronico, deberan aplicarse de manera especial las disposiciones de
los Capitulos V y VI referidas especialmente a la proteccion al consumidor de
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comercio electronico, las cuales han sido analizadas ampliamente en lineas
anteriores.

La referida normativa no regula de manera especifica las actividades que usted
relaciona en su consulta, sin embargo se insiste en que la aplicacion de la Ley 1480
de 2011 y demas normas e instrumentos relacionados, es posible siempre que
exista una relacion de consumo, y por lo tanto puede ser aplicada a todas las
actividades mercantiles, de modo que sus lineamientos deberan ser seguidos por
todos aquellos que pretendan comercializar productos y servicios a través de la
utilizacion de medios electrénicos o cualquier otra técnica de comunicacion a
distancia.

Finalmente le informamos que algunos conceptos de interés general emitidos por la
Oficina  Juridica, las puede consultar en nuestra pagina web
http://serviciosweb.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/ConceptosJuridicos/Con

ceptos.php

En ese orden de ideas, esperamos haber 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 la misma no compromete la
responsabilidad de esta Superintendencia ni resulta de obligatorio cumplimiento ni
ejecucion.

Atentamente,

JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA
Elaboré: Carolina Garcia

Revis6: Jazmin Rocio Soacha
Aprob6: Jazmin Rocio Soacha
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