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INTRODUCCION

De acuerdo con el mas reciente informe del Observatorio de Compra Online de
Colombia, el 52% de los internautas intensivos del pais han comprado al menos un producto o
servicio en linea. Lo anterior se corrobora con lo reportado por la “Camara Colombiana de
Comercio Electronico (CCCE), al manifestar que en el 2013 el aumento de ventas en linea fue
del 40% con referencia al afio anterior, y estas superaron los 2.500 millones de ddlares en el
pais” (Martinez, 2014, p. 1).

En general, “la publicidad y toda la industria que rodea el consumo se han encargado de
crear consumidores para un bien o un servicio y que las personas adquieran productos o servicios
que realmente no desean o no necesitan” (Bernal, 2012, p. 43). El legislador colombiano se ha
puesto al tanto de esas situaciones a través de la expedicion Estatuto del Consumidor -Ley 1480
de 2011-, que reconoce, entre otros, el derecho de retracto a los consumidores en circunstancias
especiales. Esto quiere decir, que un comprador puede “echarse para atras” después de una
compra de bienes o servicios Yy solicitar la devolucion del 100% del dinero pagado. Pero a pesar
de estar reguladas las relaciones de consumo, persiste por parte de algunas empresas la
vulneracion del derecho de retracto, situacion que ha conllevado a que la Superintendencia de
Industria y Comercio adopte decisiones de caracter jurisdiccional a favor de los consumidores
afectados. Por lo anterior es que se justifica este trabajo monogréafico que dé cuenta de cual ha
sido el tratamiento legal para garantizar el derecho de retracto que le asiste al consumidor en

ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, a partir de la Ley 1480 de 2011, y que



de paso, permita proponer estrategias para enfrentar este problema, que segun lo revisado, afecta

a varios ciudadanos.

Esta monografia estd compuesta por cinco capitulos. En el primero se aborda el retracto
de las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia. En el segundo se hace un
estudio sobre los aspectos que se consideran mas relevantes sobre el objeto de la investigacion
tales como el estatuto del consumidor, para lo cual se resefia la evolucidon del derecho del
consumo a nivel internacional y nacional; se sefialan las principales caracteristicas del derecho
del consumidor, el amparo constitucional a los consumidores, y los componentes del nuevo

estatuto del consumidor, al igual que el objeto de la Ley 1480 de 2011.

Seguidamente, se presenta un analisis de las ventas a distancia y proteccion del
consumidor en el comercio electrénico, en el que se explican los conceptos de ventas a distancia
y el comercio electrénico, asi como la proteccion del consumidor en el comercio electrénico a
partir de la relacion entre la Ley 1480 de 2011 y la Ley 527 de 1999.

El cuarto capitulo trata sobre el derecho al retracto de las ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia para lo cual se consultd la pagina web de la Superintendencia de
Industria y Comercio, de donde se extractan algunos casos en los que a través de su funcion
jurisdiccional ha sancionado a algunas empresas por el desconocimiento del derecho del retracto
contemplado en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

Finamente, en el quinto capitulo se plantea la estrategia de la pedagogia sobre el derecho
del consumo vy el estatuto del consumidor como forma practica de preparar tanto al comprador
como al vendedor, en los requerimientos y procedimientos para hacer efectivo el derecho al
retracto, y armonizar la relacién del consumo con las nuevas tendencias del mercado, como son
Internet o tiendas on line, donde el comprador se enfrenta a la decision de adquirir un producto o
servicio sin tener contacto directo con un vendedor, Unicamente con la informacion grafica o

textual que sobre el producto haya publicado el vendedor.
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1. EL RETRACTO DE LAS VENTAS QUE UTILIZAN METODOS NO
TRADICIONALES O A DISTANCIA

Esta monografia tiene por objetivo determinar con claridad y precision el tratamiento
legal que garantiza el derecho de retracto que le asiste al consumidor en ventas que utilizan
métodos no tradicionales o a distancia, a partir de la Ley 1480 de 2011. Por lo tanto, se presenta

a continuacion una explicacion del concepto de retracto incluido en el Estatuto del Consumidor.

1.1 DERECHO AL RETRACTO

Uno de los derechos que se consagran para la proteccion de los consumidores es el
Ilamado de retracto. Luego de adquirir un bien o un servicio, a veces movido mas por la
publicidad o por la novedad que por la misma necesidad, la reflexion sobre lo adquirido, en
familia y con calma, le permite al adquirente ponderar mejor la necesidad que tiene o no del bien
0 servicio, Yy, de llegar a una conclusion negativa, puede retractarse de lo contratado sin que se

sigan por ello consecuencias de incumplimiento contractual.

Este derecho se consagra desde el Decreto 3466 del afio 1982 en los siguientes términos:

“Articulo 41. Sistemas de financiaciéon. En todos los contratos para la venta de
bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de financiacién, excepcion hecha
de los relativos a alimentos, vestuario, drogas, atencion hospitalaria y educativa, se
entendera pactada la facultad de retractacion de cualquiera de las partes, dentro de los
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dos (2) dias hébiles siguientes a su celebracion. En el evento en que una cualquiera
de las partes haga uso de la facultad de retractacion se resolvera el contrato y, por
consiguiente, las partes restableceran los casos al estado en que se encontraban antes
de su celebracion. La facultad de retractacion es irrenunciable”. (Decreto 3466 de
1982, art. 41)

La Ley 1480 de 2011, por su parte, regula el derecho de retracto de la siguiente manera:

“Articulo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacion 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 0 no hayan comenzado a
ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entenderd pactado el derecho de retracto por
parte del consumidor En el evento en gque se haga uso de la facultad de retracto, se
resolverd el contrato y se deberd 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 recibid. Los costos de transporte y los
demas que conlleve la devolucién del bien seran cubiertos por el consumidor.

El término méaximo para ejercer el derecho de retracto sera 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”. (Ley 1480 de 2011, art. 47)

Como la nueva ley no deroga expresamente lo anterior nos preguntamos si ambos textos,
en la medida que regulan situaciones diferentes se encuentran vigentes. Pareciera que si, pues

son dos regulaciones distintas que se complementan en la proteccién del consumidor.

Para la Superintendencia de Industria y Comercio,

“La facultad de retractacion se entiende pactada en los contratos que utilizan medios
no tradicionales y en los contratos a distancia, con la condicion que los bienes por su
naturaleza no deban consumirse o contratos de prestacion de servicios que no hayan
comenzado a ejecutarse antes de 5 dias, evento en el cual se procedera a la resolucion
del contrato y a al devolucion del dinero pagado por el consumidor”.
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2012a, p. 1)

También aplica para las relaciones de consumo donde el vendedor otorga financiacion, asi

como en las ventas de tiempo compartido.
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El mismo articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, establece la “obligacion del consumidor de
devolver el producto al productor o proveedor en las mismas condiciones en que lo recibié y
empleando los mismos medios. Los costos que se ocasionen con el transporte y cualquier otro

relacionado con la devolucion del bien seran por cuenta del consumidor” (Ley 1480 de 2011, art.
47).

El plazo méximo para hacer efectivo el derecho de retracto sera de 5 dias, “los cuales se
cuentan desde la entrega efectiva del bien o desde la celebracion del contrato, tratdndose de

contratos de prestacion de servicios” (Ley 1480 de 2011, art. 47).

O sea que debe considerarse que el retracto no debe generar gastos para el proveedor del
producto, por tanto, acorde con la norma que obliga al consumidor a devolver la cosa en el
estado en que lo recibe, tal obligacion por parte del consumidor supone que la restitucion que
hace del producto conlleva la de entregar en buen estado, no solo el producto mismo, sino
también los elementos originales de embalaje, etiquetas, certificados de garantias, manuales de
uso, cajas, elementos de proteccion. Si el proveedor ha informado en forma previa el valor de
estos elementos y el consumidor los ha alterado, deberia devolver el valor correspondiente,
cumpliendo asi con la obligacion de entrega del bien en las mismas condiciones en que lo
recibi6. Por lo tanto, la devolucidn o retracto no debera representar para el proveedor una carga

adicional diferente a la de recibir el producto de vuelta y retornar el dinero pagado.

La Superintendencia de Industria y Comercio define el derecho de retracto en ventas por

métodos no tradicionales o a distancia, como:

“El arrepentimiento del consumidor, sin consideracion a asuntos relacionados con las
garantias, sino con la libertad de eliminar la motivacion de la compra. ES una
proteccion que se da para algunos tipos de compras, por ser tan particulares y donde
el consumidor, por regla general, no tiene contacto directo con el producto o con el
proveedor del mismo”. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2013, p. 2)

La Superintendencia de Industria y Comercio en su pagina web, explica el derecho al
retracto como “una facultad (concebida por el Estatuto del Consumidor) en la que usted, como
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comprador, puede “echarse para atrds” después de una compra de bienes o servicios. Sin
embargo, debe tener en cuenta que este derecho NO APLICA en todas las relaciones de
consumo” (Superintendencia de Industria y Comercio, 2013, p. 3). Y afiade, “existen cuatro

circunstancias para que usted pueda RETRACTARSE del negocio celebrado:

e “Ventas de bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de
financiaciéon: es decir, aquellas compras que son financiadas por el mismo
establecimiento.

e Ventas de tiempos compartidos o servicios turisticos: son aquellas
transacciones en las que por medio de cuotas periddicas se recibe algin beneficio en
alojamiento vacacional para un namero particular de dias durante el afio.

e Ventas a distancia, por Internet o television: hablamos de los negocios que se
realizan por medio de catalogos, ventas por television o Internet, en donde no se tuvo
acceso al producto fisico.

e Ventas que utilizan métodos no tradicionales: por ejemplo, los lanzamientos de
productos apoyados con invitaciones, regalos, consumo de licor o cualquier factor
que pueda ejercer presion en el consumidor para adquirir un producto”.
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2014a, p. 1)

Si se hace uso de la facultad de retracto, cualquier obstruccion del empresario, incluso una

clausula en el contrato en la que se asegure que NO aplica el derecho al retracto, es ilegal.

“Al momento de ejercer el derecho de retracto, la compafiia en la que adquiri6 el bien o
servicio debe devolverle al comprador el 100% en dinero, la inversion que realizd. Ni bonos, ni
créditos, ni dos productos en vez del que adquirid inicialmente. So6lo el dinero”
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2014, p. 2). En consecuencia, la Ley 1480 de 2011
no establece posibilidad diferente a la devolucion efectiva del dinero y no hace viable otro tipo
de posibilidades que puedan ser impuestas al consumidor, cuando de retracto se trata.

Por otra parte, Bernal Fandifio (2012) senala que “El principal derecho atribuido al

consumidor en las ventas a distancia es el derecho de retracto” (Bernal, 2012, p. 44), y agrega:

“El derecho de retracto podria chocar a algunos en el marco de una logica tradicional
del derecho de contratos. Sin embargo, esto no necesariamente es asi, pues si bien la
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coherencia en el comportamiento es base de la negociacion y la contratacion, las
posibilidades de retracto o de desistimiento no son ajenas al derecho de contratos. En
efecto, a pesar de principios como la fuerza obligatoria de los contratos o reglas
como la prohibicién de actuar en contra de los propios actos existentes en nuestro
ordenamiento, también existen excepciones en las cuales la misma ley admite volver
sobre los actos, en la medida en que existan justificaciones para ello y no se viole la
confianza depositada en el otro.

Asi por ejemplo, nuestra jurisprudencia ha sefialado que se encuentra previsto el
desistimiento en contratos en los que la base del negocio juridico viene dada por
relaciones de confianza, contratos intuitu personae en las que las calidades
personales de las partes suscitaron la contratacion, y si desaparece esa confianza se
reconoce el derecho de desistir de la relacion, como sucede en los contratos de
mandato, de comodato, de obra (Corte Suprema de Justicia, sentencia del 30 de
agosto de 2011). Se configura entonces el desistimiento como una facultad concedida
a una o a ambas partes, con respecto a relaciones duraderas o de tracto sucesivo y de
duracion (Diéguez, 2009, p. 1), generalmente, indefinida, como el caso del mandato
que termina por revocacion del mandante o renuncia del mandatario. En el contrato
de comodato precario, el comodante tiene la facultad de pedir la cosa en cualquier
tiempo; en el mutuo civil se puede renunciar al plazo acordado si no se pactaron
intereses, y aun pactados, en créditos para vivienda; el acreedor anticrético, salvo
pacto contrario, puede restituir la cosa dada en anticresis en cualquier tiempo, entre
otros varios casos.

Pero también se presenta el desistimiento en supuestos de extincion de las
obligaciones que no estan caracterizados por esa confianza de tipo personal, ni en
contratos de tracto sucesivo o de caracter duradero e indefinido, como sucede en el
pacto de arras que habilita a cada contratante para retractarse del contrato. Otro caso
similar en ese sentido es el de la compraventa de bienes de género, el vendedor o
comprador asistente en la fecha para el peso, cuenta o medida de la cosa, podréa
desistir del contrato si el otro no comparece.

Lo anterior simplemente pretende ilustrar coOmo en materia de contratacion en
derecho privado el retracto o el desistimiento, si bien excepcionales, no resultan
ajenos a la estructura l6gico-normativa existente”. (Bernal, 2012, p. 44)

El derecho de retracto permite de este modo contrarrestar la inicial desventaja contractual
del consumidor, que se deriva de una informacion imperfecta que puede afectar la formacion de

su consentimiento.

“Este tipo de contrataciones sorprenden al consumidor y ese factor sorpresa, se ha
considerado, tiene como consecuencia un déficit de reflexion y consciencia negocial.
Se ha argumentado que se obstruye la posibilidad de comparar respecto de otros
productos, otros competidores y otras alternativas, afectando la libertad contractual
del consumidor. Se promueve entonces la necesidad de un periodo de reflexion, que
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le permita al consumidor "en frio" decidir si esti o no interesado en permanecer con
el contrato. Sin embargo, estos argumentos podrian discutirse, pues podria pensarse
que, por el contrario, las televentas, los catdlogos o las ventas por Internet no se
diferencian de otro tipo de ventas, y el consumidor tiene perfectamente posibilidad
de comparar sus alternativas, y en algunos casos como en ciertas paginas de Internet,
encontrar resefias y comentarios de otros consumidores sobre el producto, lo que
facilita un mayor acceso al consumidor a la informacion sobre el bien o servicio, en
lugar de limitarla. Existiria incluso una ventaja con respecto a las ventas en un
establecimiento de comercio, en donde a pesar de tener contacto directo con el
producto tal vez no se cuente con personal especializado que brinde un
asesoramiento adecuado, exista poca variedad en materia de alternativas, y
dificilmente se accede en el lugar a la opinion de otros consumidores”. (Bernal, 2012,

p. 45)

Bernal (2012), sefiala que en la Ley 1480 de 2011,

“Se le concede al consumidor el derecho de resolver el contrato dentro de un plazo
legal sin necesidad de alegar causa alguna. Lo que caracteriza este derecho es
entonces su caracter “ad nutum”. En resumen, el derecho de retracto atribuido al
consumidor en Colombia es un derecho legal, gratuito, unilateral, discrecional y con
efectos resolutorios, pues las partes se sitian como si el contrato no hubiera existido
y sometido a un plazo de ejercicio de cinco dias”. (Bernal, 2012, p. 46)

El Decreto 1499 de 2014 por el cual se reglamentan las ventas que utilizan métodos no
tradicionales y las ventas a distancia, estipula que sin perjuicio de lo previsto en los articulos 23,
24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en las ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el
vendedor, con anterioridad a la aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como
minimo la siguiente informacion: “9. La existencia del derecho de retracto previsto en el articulo
47 de la Ley 1480 de 2011 (Decreto 1499 de 2014, art. 8). Asi mismo, que sin perjuicio de lo
dispuesto en la Ley 1480 de 2011, los contratos de ventas no tradicionales o a distancia deberan
incorporar como minimo las siguientes condiciones: “8. Informacion suficiente sobre las
condiciones y modalidades de ejercicio de los derechos de retracto y reversion del pago, de
acuerdo con lo establecido en los articulos 47 y 51 de la Ley 1480 de 2011” (Decreto 1499 de
2014, art. 8).

Las excepciones que contempla la Ley 1480 de 2011 en relacion con la facultad de retracto

estan contenidas en el mismo articulo 47, en los siguientes términos:
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“1. En los 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 o caducar con rapidez;

5. En los contratos de servicios de apuestas y loterias;
6. En los contratos de adquisicion de bienes perecederos;

7. En los contratos de adquisicion de bienes de uso personal”. (Ley 1480 de 2011,
art. 47)

Manifestada la voluntad de retracto del consumidor, siendo esta procedente, el proveedor
tendra que retornarle en dinero todas las sumas pagadas y no podra hacer descuentos o
retenciones por concepto alguno. En ningln caso la devolucion podré exceder de treinta (30) dias

calendario desde el momento en que el consumidor ejercié el derecho.

Para la Superintendencia de Industria y Comercio la facultad de retracto puede ejercerse
por parte del consumidor, respecto de bienes, siempre y cuando estos, por su naturaleza, no
deben consumirse o, tratdndose de contratos de prestacién de servicios, que no hayan comenzado
a ejecutarse. Por tanto, en relacion con bienes, el consumidor podréa ejercer su derecho de retracto
antes de que concluya el dia quinto, siempre y cuando no se trate de un bien consumible,

entendido este como un bien de aquellos que se agota con el primer uso.
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2. ESTUDIO SOBRE LOS ASPECTOS MAS RELEVANTES DEL TRATAMIENTO
LEGAL PARA GARANTIZAR EL DERECHO DE RETRACTO QUE LE ASISTE AL
CONSUMIDOR EN VENTAS A DISTANCIA

Con este capitulo se pretende hacer un estudio sobre los aspectos que se consideren mas
relevantes del Estatuto del Consumidor, en tanto conjunto de normas juridicas que ingresan en el
ordenamiento. Este andlisis se formula a partir de un estudio de la evolucién del derecho del
consumo para comprender el estado actual de la materia y finalmente lo acogido por Colombia
teniendo en cuenta el &mbito de aplicacion de la Ley 1480 de 2011 y su exposicion de motivos.
Luego, una breve presentacion de las caracteristicas que posee el derecho del consumidor, como
enfoque de ruptura dentro de la disciplina juridica y de los elementos normativos que estructuran
esa materia desde la Constitucion, que seradn a su vez base de las valoraciones subsiguientes.
Finalmente, se desarrolla el cuerpo principal del escrito, que estudia la Ley 1480 de 2011 como
ley ordinaria y como Estatuto en tanto régimen general y personal destinado a proteger los

derechos del consumidor.

2.1 ANALISIS DE LA EVOLUCION DEL DERECHO DEL CONSUMO

La presencia de disposiciones a favor del contratante que ingresa en una relacion juridica
con el fin de consumir, no es algo nuevo en el Derecho; por el contrario, ya desde épocas
remotas eran reconocidos ciertos derechos en su favor. Asi por ejemplo, se puede resefiar la
proteccion al comprador de buena fe ante los engafios del vendedor sobre la calidad de la cosa o
ante la existencia de defectos ocultos, como también las limitaciones a las practicas usurarias,

prerrogativas consagradas en el Derecho romano.
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Sin embargo, la presencia de ese tipo de disposiciones no implicaba el reconocimiento de la
categoria general del consumidor como se concibe hoy en dia, como tampoco la aparicién de una
nueva rama del Derecho constituida tal y como se conoce en la actualidad, como Derecho del

Consumo.

Mas aun,

“Parece ser que contra el surgimiento temprano del Derecho del Consumo,
desempefié un rol determinante el asentamiento del Derecho comercial en la Edad
Media, pues por medio de esta rama del Derecho se regularon las relaciones entre los
comerciantes, adoptando por ello como punto de referencia esta categoria de sujetos,
y constituyéndose como un estatuto subjetivo ordenado, frente a la actividad
profesional del negociante, omitiendo al sujeto adquirente”. (Piris, 2000, p. 2)

El desconocimiento de la categoria juridica del consumidor es también evidente en el
proceso de codificacion que empez6 en Europa a principios del siglo XIX, debido a la influencia
que los postulados filosoficos de la época tuvieron sobre aquel. Asi pues, se partia del
presupuesto de la igualdad entre los hombres, del que se desprendia a su vez el principio de la
autonomia de la voluntad, que permite a los sujetos regular libremente sus relaciones juridicas

sin la necesaria intervencion del Estado.

Por su parte, algunos autores, han pretendido catalogar como raices del Derecho del
Consumo, aquel grupo de normas expedidas a fines del siglo XIX por medio de las cuales se
sancionaba el fraude alimentario. Sin embargo, “opinan otros que dicha regulacion no puede ser
considerada como el antecedente directo del consumo, porque tales disposiciones eran dictadas
para tutelar la salud pablica” (Alpa, 2006, p. 2).

Asi pues, el verdadero reconocimiento de la categoria del consumidor es mucho mas
reciente, fruto de las economias capitalistas en las que el objetivo dirigido a aumentar las ventas
y con ello la produccién y en dltimas el enriquecimiento, no se ajusta con la debida

consideracioén de los intereses de los consumidores.
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Un dato singular sobre este reconocimiento es que no proviene de una fuente legal, como
tampoco del desarrollo de otras ciencias, sino que se trata mas bien de una toma de conciencia
por parte de la sociedad misma, la cual comienza a organizar asociaciones de consumidores para

la proteccion de sus propios intereses.

Al ser este el verdadero origen de la categoria del consumidor, no sorprende, tal como lo
indican la mayoria de los autores, que las primeras asociaciones de consumidores se hayan
formado en los Estados Unidos, pues “es en este pais en el que se radican las formas més
intensas de capitalismo, dando lugar a inicios de los afios sesenta al consumerism, entendido
como movimiento de informacion y de concertacién entre los consumidores y los productores de

bienes y servicios” (Borja, 2014, p. 1).

Prueba de lo anterior fue el discurso pronunciado el 15 de marzo de 1962 por el entonces
Presidente de los Estados Unidos John Fitzgerald Kennedy, en el que afirmaba que los
consumidores constituian el grupo econémico mas grande y afectado por las decisiones, “aunque
el menos escuchado, y formulaba al propio tiempo, los siguientes derechos basicos: derecho a la
seguridad, a ser informado, a elegir y ser escuchado. Su célebre frase: “Consumidor, por
definicion, nos incluye a todos”, demarca un antes y un después en la historia del Derecho del

Consumidor” (Suarez, 2010, p. 2).

Posteriormente, entre las décadas del sesenta y setenta, este movimiento de proteccion a
los consumidores se extendié a la Europa continental en donde se comenzaron a formar las
primeras asociaciones de consumidores, suscitando también el interés de economistas,

socidlogos y finalmente de los juristas, quienes comenzaron a estudiar la materia.

Comienza entonces la etapa del reconocimiento juridico del consumidor que traera
consigo la expedicion de las primeras disposiciones juridicas en la materia, las cuales responden
a las necesidades de proteccion al consumidor en ciertos sectores especificos, que buscan

tutelarlo del fraude o de la publicidad engafiosa.
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Lo anterior nos permite comprobar la veracidad de la afirmacion hecha por algunos
autores, quienes consideran que la existencia del Derecho del Consumo se funda sobre una triple
constatacion: “(a) que los consumidores estan naturalmente en posicion de debilidad frente a los
profesionales, (b) que la ley tiene por funcién proteger al débil contra el fuerte, y finalmente (c)
la creencia de que el Derecho civil clasico es impotente para asegurar la proteccion de los

consumidores” (Alpa, 2006, p. 2).

Este primer acercamiento al Derecho del Consumo por medio de normas aplicables a
ciertos ambitos, parece ser caracteristica de esta primera etapa de desarrollo juridico de la

materia, pues no solo se present6 en Europa sino también en muchos paises latinoamericanos.

En los paises latinoamericanos el Derecho del Consumo inicia su desarrollo en épocas

diversas, por lo que se aprecia entre ellos distintos niveles de evolucion.

Para explicar dicha situacion, consideramos que se pueden identificar varios factores. El
primero tiene que ver con los diferentes niveles de industrializacion y comercializacion que
existen en cada uno de los paises latinoamericanos. Otro factor puede ser la ausencia de un
6rgano superior analogo, por ejemplo, al de la Comunidad Europea que conjugue los intereses de
los distintos paises latinoamericanos y promueva la armonizacion de la proteccion al
consumidor, aunque un elemento de este tipo si parece operante para los paises que conforman el

Mercosur.

Otro aspecto interesante que merece particular atencién en el proceso evolutivo del
Derecho del Consumo, radica en el cambio del objeto sobre el cual recae su especialidad, pues
aunque en un principio el objeto de su proteccion es el consumidor como sujeto débil de la

relacidn, luego pasa a concentrar su atencion en el acto objetivo de la relacion de consumo.

2.1.1 Derecho del consumo en Colombia. En Colombia, la preocupacion del legislador por
establecer una serie de normas para proteger a los consumidores se vislumbra por primera vez en
la década de los ochenta, periodo durante el cual son expedidos la mayoria de instrumentos

juridicos que hasta el 12 de abril de 2012 han regido la materia.
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La norma con la que se dio el primer paso hacia la regulacion del Derecho del Consumo
en Colombia fue la Ley 73 de 1981, por medio de la cual se le concedian facultades
extraordinarias al Presidente de la Republica: “para dictar normas enderezadas al control de la
distribucion o venta de bienes y servicios y al establecimiento de las sanciones y procedimientos

para imponerlas a quienes violen sus disposiciones” (Ley 73 de 1981, art. 1).

En dicha norma venian enunciados aquellos aspectos que estaban comprendidos dentro
de las facultades extraordinarias concedidas por la ley, entre los cuales se pueden resefiar los
mecanismos Yy procedimientos administrativos para establecer la responsabilidad de los
productores por la idoneidad y calidad de los bienes o servicios que son ofrecidos en el mercado,
la creacién de organismos de orden administrativo y jurisdiccional, la vigilancia y control de las
unidades de peso, volumen y medidas y el establecimiento de sistemas especiales de su
exactitud, como también demas aspectos relacionados con la publicidad e informacion

suministrada a los consumidores.

Entre dichas atribuciones una de las mas relevantes fue la de expedir las normas
sustantivas y de procedimiento que aseguren al consumidor el cumplimiento de las clausulas
especiales de garantia, que se incluyen en las operaciones de compraventa de bienes y prestacion

de servicios.

Fruto de esta facultad legislativa asignada al Presidente de la Republica fueron todos los
decretos reglamentarios dictados durante ese periodo, los cuales tenian por fin alcanzar los

objetivos buscados con esa Ley.

El primer decreto reglamentario fue el Decreto 1441 del 24 de mayo de 1982 por medio
del cual se regulaba la organizacion, el reconocimiento y el régimen de control y vigilancia de
las ligas y asociaciones de consumidores. Quedaba claro, mediante este decreto, la forma como
“debian ser constituidas las ligas y asociaciones de consumidores, su funcionamiento,
representacion, atribuciones, etc., buscando asi una proteccion adecuada para quienes tienen a su

cargo la representacion de los consumidores” (Decreto 1441 de 1982, art. 2).
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Seguidamente fue expedido el Decreto 3466 del 2 de diciembre de 1982, “mediante el
cual se dictaban normas relativas a la idoneidad, calidad, garantias, propagandas y fijacion
publica de precios de bienes y servicios, como también la responsabilidad de sus productores,

expendedores y proveedores y se dictaban otras disposiciones” (Decreto 3466 de 1982, art. 1).

Este decreto fue identificado a partir de su expedicion como el Estatuto del Consumidor
en Colombia.

Junto con el Estatuto del Consumidor, fue proferido también el Decreto 3467 de 1982,
“mediante el cual se dictaban algunas normas relativas a las ligas y asociaciones de
consumidores, en especial de aquellas que se podian constituir en el orden distrital, como
también se modificaba el articulo 16 del Decreto 1441 de 1982” (Decreto 3467 de 1982, art. 1).

Ese mismo afio viene previsto el Decreto 3468 de 1982, por el cual se crea y organiza el
Consejo Nacional de Proteccién al Consumidor como organismo asesor del Gobierno Nacional,
en todas las materias relacionadas con la accion administrativa de proteccion y defensa de los

consumidores.

A estos decretos les seguiran muchas otras normas de igual nivel normativo, como
también algunas resoluciones proferidas para ciertos sectores especificos de proteccion al

consumidor.

Entre los ejemplos més recientes podemos citar la Resolucion 3066 de 2011 “por medio
de la cual se establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones” (Comision de Regulacién de Comunicaciones, Resolucién 3066
de 2011).

Sin embargo, la necesidad de actualizar la normativa hasta ahora vigente en materia de
proteccién al consumidor en nuestro pais, ha sido motivo de preocupacion desde hace varios

anos.
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En virtud de este interés, han sido presentados varios proyectos, como por ejemplo, el de
la ex representante del Valle del Cauca Yolima Espinosa, quien en 1993 propuso el Estatuto del
Consumidor y de los Usuarios Publicos, mediante el cual pretendia desarrollar el articulo 78 de
la Constitucion Politica, segun el cual “una ley de la Republica debe regular el control de calidad
de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe

suministrarse al publico sobre su comercializacion” (Guerra y Laserna, 2010, p. 3).

Otros proyectos presentados fueron el de la Ley 115 del 14 de noviembre de 2000, por el
cual se profiere el Estatuto de defensa del consumidor, que surtio su trdmite en la Camara de
Representantes sin llegar al Senado, y el Proyecto de Ley 82 de 2008 con el cual “se pretendia
actualizar el Decreto 3466 de 1982 y dictar otras disposiciones, el cual tampoco tuvo éxito”
(Guerra y Laserna, 2010, p. 4).

Por su parte, el mencionado objetivo de modernizacion de la proteccién al consumidor,
quedd plasmado en el proyecto que dio lugar a la actual legislacién. Se indicaba entonces en la

exposicion de motivos que:

“La anterior norma, que tiene 25 afios de vigencia, no es suficiente para regular los
cambios comerciales producto de la apertura econémica y de la competencia
internacional generada por la misma. Las relaciones del mercado y del consumo de
bienes y servicios se han globalizado y efecto de ello, el pais se qued6 corto en el
fortalecimiento del sistema juridico y de garantias para defender los derechos de los
consumidores”. (Guerra y Laserna, 2010, p. 4)

Pero ademas de la actualizacion de la normativa vigente, otro de los motivos que impulso a
la expedicién de la nueva ley y que se encuentra directamente vinculado con el tema de los
modelos legislativos empleados para regular el Derecho del Consumo a nivel interno de

proteccion es el de la unificacion normativa, el cual es resefiado en los siguientes términos:

“Unificacion normativa: Adicional a todo lo anterior, encontramos que la
multiplicidad de disposiciones que a través de los afios se han venido dictando sobre
la materia, hace aun mas dificil la correcta y armonica aplicacion de sus
ordenamientos.
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La abundancia de legislacion sobre el tema dificulta el ejercicio de los derechos por
parte de los consumidores, asi como la aplicacion de las normas por las autoridades
publicas con competencias. Un ordenamiento que integre todos los aspectos que
tienen que ver con la defensa y proteccion de los derechos de los consumidores,
permitira desarrollar una cultura sobre el consumo”. (Guerra y Laserna, 2010, p. 5)

Del contenido del texto anterior se deduce ldgicamente la intencion del legislador por
proferir una norma que regule los diversos aspectos que tienen relacién con la proteccion del

consumidor.

Ese objetivo de unificacién normativa, tal como es planteado en la exposicion de motivos
de la Ley 1480 de 2011, parece estar circunscrito a los aspectos generales relativos a la
proteccion de los consumidores y usuarios, mas no dirigido a reunir en un solo cuerpo normativo
todos los aspectos de la relacion de consumo, incluyendo también aquellos criterios provenientes

de sectores especificos del consumo.

Comprendido de esta manera el modelo legislativo implementado por Colombia, el

contenido del articulo 2° de la Ley 1480 de 2011 en su inciso segundo preve:

“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 aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley”. (Ley 1480 de 2011, art. 2)

Del contenido de este articulo, nos parece que ese objetivo de unificacion normativa
planteado en la exposicion de motivos, haya sido evidentemente contrarrestado, pues se prevé la
aplicacion de la ley solo para aquellos sectores del consumo que no gocen de una regulacion
especial y respecto de aquellos que tienen una regulacion especial, solo para suplir los vacios que

esta tenga.

Finalmente, como elemento conceptual importante para el desarrollo de este trabajo, se

resefia la definicion de consumidor contemplada en el articulo 5° de la Ley 1480 de 2011, asi:
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“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 economica. Se
entendera incluido en el concepto de consumidor el de usuario”. (Ley 1480 de 2011,
art. 5)

A partir de esa conceptualizacion, se presenta a continuacion las caracteristicas del derecho

del consumidor, resefiadas por algunos tratadistas.

2.2 CARACTERISTICAS DEL DERECHO DEL CONSUMIDOR

Segln la tratadista argentina Celia Weigarten (2007), la “historia econdmica de la
humanidad ha sido, junto con la de las organizaciones politicas y de la familia, una historia de
sistemas productivos y de intercambio de bienes y servicios para el consumo y la satisfaccion de
las necesidades humanas” (p. 31). Sin embargo, “este enfoque Ultimo no ha sido tenido en
cuenta con suficiencia por el Derecho y en ese orden, las construcciones normativas que han
acompafiado dichos procesos se han formulado en particular desde los intereses de las partes
contratantes” (Weingrten, 2007, p. 32) y con posterioridad, desde los intereses de los acreedores

productores y comerciantes.

“... se tiene que los ordenamientos también con el paso del tiempo han previsto que
el Estado pueda intervenir no solo desde la perspectiva de prohibir determinadas
conductas a los contratantes sino de manera activa, asi surge otro de los limites a la
autonomia privada y que tiene que ver con el denominado orden publico de
intervencion y direccion economica que restringe la libertad de contratacion como
garantia de la libertad individual pero reconociendo la desigualdad en las condiciones
particulares, orden publico politico que impide la celebracion de contratos contrarios
a la seguridad del Estado; y finalmente orden publico de proteccion como forma de
tutela de intereses individuales atendiendo a la posicién de debilidad derivada de una
condicion economica, social o juridica, y que tiene relevancia en los contratos
asimétricos y de Derecho del Consumo”. (Hinestrosa, 1986, p. 9)

Esto explica por qué puede reconocerse el derecho de los consumidores como una nueva
ramificacion dentro de la disciplina juridica, pero ante todo como una concepcion del derecho de

ruptura. Dicho de otro modo, “no es solo su mocedad en el contexto de los regimenes juridicos
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existentes, sino sobre todo su cualidad de revisar y corregir supuestos principales que han regido

a la luz del Derecho, las relaciones econdmicas entre particulares” (Farina, 2011, p. 5).

Dichas relaciones, se encuentran reguladas de manera preponderante por el Derecho
privado, civil y comercial, donde las partes se entienden por lo general como iguales y no se
cuestiona ni la justicia ni la equidad de las decisiones del legislador a la hora de autorizar la libre
disposicion, o de establecer las normas imperativas para dar contenido a los contratos y alcance a
las responsabilidades.

El derecho del consumidor, “como parte del gran Derecho de la competencia o Derecho del
mercado, se estructura a partir de la idea de desigualdad de las partes y en ese tanto, como
sistema normativo de proteccion del sujeto débil de la relacion juridica” (Massino, 2007, p. 31)
que se traza en el proceso de adquisicion de bienes y servicios para la atencion de las

necesidades humanas, familiares o de subsistencia.

Siguiendo esta linea, se trata comUnmente de un régimen juridico estatutario de caracter
personal, que trasciende por la mera expectativa de serlo, la ley de los comerciantes, para
aplicarse tras los actos de consumo, cuando se salvaguarda el derecho colectivo del consumidor,
0 cuando se trata de los dafios por productos defectuosos a terceros. En todo caso, dirigido a
proteger no el acuerdo de voluntades o la seguridad juridica y econémica de quien ejerce el
comercio, sino al destinatario final o a la persona que adquiere o debe adquirir bienes o servicios
para atender los requerimientos humanos o domesticos, basicos o no, que tenga como individuo,

familia, organizacion.

Y por esta misma razon, tiene al Estado como parte principal de su configuracion, pero
también del aseguramiento de sus principios y reglas, puesto que la ruptura de las diferencias en

el mercado de libertades, privilegios y de acceso a la informacion,

“No se logra facilmente o de manera espontanea por los empresarios, productores y
comercializadores, o por la valentia y dedicacion de los consumidores, sino en
especial a partir de la actuacion decidida de los poderes publicos llamados a reducir
los desequilibrios entre tales sujetos actores del mercado”. (Larrosa, 2011, p. 45)
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Derecho que en consecuencia, determina nuevos contornos al derecho privado, limites a la
autonomia privada, cuyo reconocimiento trae consigo, ademas de las restricciones a la libertad
contractual, deberes fundados en los principios de solidaridad, equidad y buena fe, que rompen la
idea del contrato como expresion individualista de los intereses de quien mayor poder ejerce en
la relacion economica.

Para Laura Pérez (2004), sefala:

“con esta fisonomia y caracteristicas, es evidente que no hace parte ni del derecho
publico ni del derecho privado, pues sus normas, aunque giran en torno de la relacién
de consumo propiamente dicha, no son disponibles, tienden a prevalecer sobre el
derecho comun, a méas de que el Estado es garante principal de que se cumplan los
derechos y obligaciones que contienen”. (Pérez, 2004, p. 42)

Tanto en la regulacion puntual de los mercados y los procesos productivos, informativos y
publicitarios de la produccién, como en la atencion de los conflictos que se susciten en su

desarrollo.

Es en fin, un sistema normativo propio del pluralismo, porque su composicion no ha
tendido a reducirse a ordenar las relaciones entre consumidor y productor, sino que ha
contemplado adicionalmente herramientas distintas, no para trabar conflictos interpartes y
representativos de intereses particulares, sino acciones derivadas de la participacion de los
consumidores, directa o a través de organizaciones y del apoyo que el Estado ofrece a esta forma

de deliberacién en el mercado.

Asi se revela esta disciplina en el panorama de la cultura juridica y de los mercados del
capitalismo contemporaneo como primer criterio que sirve para la validacion de la Ley 1480 de
2011 como Estatuto del Consumidor en el derecho colombiano. El segundo que por lo demas
confirma esta fisonomia, es la que proporciona el derecho constitucional frente a los

consumidores.

2.3 LOS CONSUMIDORES Y LA CONSTITUCION POLITICA
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La Constitucion Politica de 1991 sirve de telon de fondo al estudio del Estatuto del
Consumidor. Por ejemplo, en el capitulo III del Titulo II, que trata los “derechos colectivos y del

ambiente”, el articulo 78 reza:

“La ley regulard el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al pablico en su
comercializacion.

Serén responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizard la participacion de las organizaciones de consumidores y
usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este
derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos
democraticos internos”. (Constitucién Politica, art. 78)

Ademas de lo consagrado en el articulo 78 trascrito, corresponde sefialar que en nuestro
ordenamiento se conforma un contexto constitucional de la proteccion al consumidor, con las
siguientes otras disposiciones de la Constitucion Politica con las cuales se entraba el articulo 78

en el logro del designio constitucional:

El articulo 88, en el que en concordancia con el articulo 89 dispone la Constitucion Politica
que la ley regule las acciones populares para la proteccion de los derechos e intereses colectivos
y las acciones de grupo, por los dafios ocasionados a un numero plural de personas, ambas
propias del ambito de la proteccidn de los consumidores y usuarios; y se autoriza expresamente a
la ley para establecer casos de responsabilidad objetiva, cuando se trate de dafios inferidos a los
derechos colectivos, entre los cuales estan los consagrados en el articulo 78, derechos de
consumidores y usuarios, como se plasmo expresamente en el articulo 4 de la Ley 472 de 1998.

El articulo 333 de la Constitucion Politica, que establece las condiciones que habilitan a la
ley para delimitar los alcances de las libertades economica y de iniciativa privada; condiciones
referidas a los criterios del bien comun, el interés social y las obligaciones que implica para la
empresa la funcién social que le atribuye la Constitucion, criterios en los que esta infundido el

contenido de amparo consagrado en el articulo 78 constitucional.
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En el mismo articulo 333, se consagra la libre competencia como derecho de todos,
derecho que lleva aparejado el derecho de los consumidores a seleccionar y comprar libremente
los bienes y servicios ofrecidos; ambos, presupuestos para que la economia de mercado funcione
en forma eficiente. Por ello, no puede dejarse de lado resaltar la relevancia de un entorno de real
y efectiva competencia econdmica como mecanismo para lograr la efectividad de los intereses
econémicos de consumidores y usuarios y su bienestar.

El articulo 334, que conserva en cabeza del Estado la direccion general de la economia y
dispone que por mandato de la ley este intervendrd, entre otros aspectos, “en la produccion,
distribucion, utilizacién y consumo de los bienes, y en los servicios publicos y privados™ para el
logro de los objetivos genéricos de la intervencién en la economia; facultad y criterio de

intervencion que compaginan y armonizan con los contenidos en el articulo 78 constitucional.

El articulo 365 que declara que:

“Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado y que es deber
de este, asegurar la prestacion eficiente de los mismos a todos los habitantes del
territorio nacional, para lo cual mantendra la regulacion, el control y la vigilancia de
dichos servicios; mandato relativo a la generalidad de los servicios publicos,
plenamente congruente y complementario del consagrado en el articulo 78
constitucional”. (Constitucién Politica, art. 365)

El articulo 369, en el que se reserva al &mbito de la ley la determinacion de “los deberes y
derechos de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios y el régimen de su proteccion, asi
como las formas de la participacion de los usuarios en la gestion y fiscalizacion de las empresas
estatales que prestan esos servicios” (Constitucién Politica, art. 369). Articulo respecto del cual,
ademas de la obvia articulacion con el articulo 78 constitucional, se destaca que incorpora
explicitamente la acepcion “proteccion de usuarios” con la carga de sentido y significado que
ello implica y que la doctrina constitucional identifica en el articulo 78, a pesar de no haber sido

incorporado en su texto expresamente ese vocablo (proteccion).

En el articulo 277 constitucional se dispone que sea funcion del Ministerio Publico
“defender los intereses colectivos, entre ellos los de los consumidores, conforme lo prevé el

articulo 78 constitucional” (Constitucion Politica, art. 277).

31



En el articulo 13 se ordena al Estado “promover las condiciones para que la igualdad sea
real y efectiva y otorgar especial proteccion a quienes se encuentran en circunstancia de
debilidad manifiesta, como es el caso de los consumidores en el mercado” (Constitucién Politica,
art. 13).

No puede dejarse por fuera de este contexto a los articulos 1° y 2°, puesto que el alcance,
interpretacion, efectos y desarrollos del articulo 78 constitucional estan determinados por el
caracter de Estado Social de Derecho de nuestra organizacion politica, el respeto de la dignidad
humana como fundamento de la Republica y el cometido constitucional esencial de las

autoridades en la proteccién a todas las personas en su vida, honra y bienes.
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3. ANALISIS EN FORMA CRITICA DE LA INSTITUCION QUE REGULA EL
DERECHO DE RETRACTO QUE LE ASISTE AL CONSUMIDOR EN VENTAS A
DISTANCIA

3.1 ESTATUTO DEL CONSUMIDOR

El legislador denomind la Ley 1480 de 2011 como aquella “por la cual se expide el
Estatuto del Consumidor”. Esta categoria no es un concepto del todo nitido ni en el lenguaje
comun, ni para el Derecho. En efecto, dentro del sistema de fuentes del Derecho colombiano, los
estatutos no tienen entidad propia, pues por lo comin son leyes ordinarias. Asi ocurre con el
Estatuto del Consumidor, el cual podria ser modificado por otra ley ordinaria que no se califique
de Estatuto.

Este apunte, desde el punto de vista formal hace inatil la categoria estatuto. Sin embargo,
otro es el significado que dicha nocidn posee desde el punto de vista material, el cual se descubre

en la revision de su estructura y contenidos.

El Estatuto del Consumidor se encuentra integrado por 84 articulos en diez titulos, que
podrian ser reagrupados en cuatro ejes tematicos: primero se encuentran los ingredientes
esenciales de la dogmatica de la ley; segundo, los mecanismos sustanciales de proteccion, como
las garantias, los regimenes especificos de responsabilidad y las medidas en materia contractual,
tercero, los titulos que se ocupan de los aspectos procedimentales e institucionales, incluido lo

relacionado con el subsistema nacional de calidad, y cuarto, el eje relacionado con el derecho a
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la participacion”. A continuacion se describe cada componente con sus respectivos articulos de la
Ley 1480 de 2011.

3.1.1 Componente dogmatico del estatuto. En atencion a su significado como desarrollo del
Derecho constitucional del consumidor, el componente dogmatico del Estatuto se integra
primero con lo dispuesto en cuatro de sus titulos: el titulo 1, innominado, que se conforma por
dos capitulos, sobre los “principios generales” (art. 1) de la ley y sobre su “objeto” (art. 2),
“ambito de aplicacion” (art. 3), los “derechos y deberes de los consumidores” (art. 4) y las
"definiciones” (art. 5). Un titulo Il, "De la calidad, idoneidad y seguridad”, en el que se
consignan, en un Unico articulo (art. 6), las exigencias objetivas de la produccion y
comercializacion de bienes y servicios, asi como la sujecion plena, al menos a los minimos
establecidos en los reglamentos y medidas técnicas exigibles segin objeto o actividad. Dejando
de lado los titulos 111 y 1V, hace parte también del componente dogmatico el titulo V (art. 23 al
28), sobre la “informacion” minima exigible en los productos que circulan en el mercado y un
complementario titulo VI (art. 29 al 33), relativo a la “publicidad”, a su poder vinculante, ademas
de las prohibiciones, responsabilidades, exoneracion, reglas especiales para productos nocivos y

para promociones y ofertas.

Asimismo, integra de este eje del Estatuto, lo previsto en el Titulo Il, paragrafo del art.
6°, sobre registro sanitario a ser expedido por el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos (INVIMA) como condicion previa para la comercializacion de
bienes y servicios que lo requieran. También lo que establece el penultimo titulo, el IX (art. 68 al
74), sobre “Aspectos relacionados con el subsistema nacional de calidad”, en el cual se
establecen, en sus dos capitulos, reglas sobre metrologia, reglamentos tecnicos y evaluacion de la
conformidad. Unos y otros, disponen parte de la legalidad del proceso productivo de los bienes y

servicios, para asegurar calidad, seguridad e informacion adecuada.

En todos estos titulos de la Ley 1480 de 2011, se desarrollan aspectos sustanciales, tanto
por su valor conceptual, como por configurar legalmente las posiciones juridicas definitivas y
también prima facie de los derechos de los consumidores enunciados en la Constitucion, en torno

a la calidad de los bienes y servicios y de la informacion que se suministra sobre ellos.
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3.1.2 Mecanismos sustanciales de proteccion. El segundo componente tematico del Estatuto
del Consumidor lo constituye el conjunto de herramientas establecidas para ordenar las
relaciones de consumo. Se habla de los titulos sobre las garantias implicitas, generales,
suplementarias y especificas, asi como de los regimenes de responsabilidad por dafios por

producto defectuoso y de proteccion contractual.

En cuanto a las garantias, titulo Il (art. 7 al 18), compuesto de dos capitulos, de un lado,
el que trata sobre la garantia general e implicita de todo bien o servicio, prevista para responder
por la calidad, idoneidad, buen estado del producto, con sus respectivos términos, sujetos
responsables y causales de exoneracién, contenidos amparados, constancias y posibilidad de
garantias suplementarias. De otro, el que trata sobre las garantias especificas para los “servicios
que suponen la entrega de un bien”, con previsiones puntuales basadas en la modalidad de

servicio indicada.

En cuanto al régimen de “responsabilidad por dafios por producto defectuoso”, titulo IV
(art. 19 al 22), que consagra unas obligaciones especificas de informacién, los componentes que

estructuran la responsabilidad en cuestion y las causales de exoneracion.

Por ultimo, se encuentra el régimen de “Proteccion contractual”, titulo VII (art. 34 al 55),
el mas extenso de la ley. Se compone de siete capitulos en los que se consagran garantias de
diversa indole, reglas sobre las condiciones negociales generales, contratos de adhesion,
clausulas abusivas ineficaces de pleno derecho y también regulacion contractual especifica sobre
operaciones mediante sistemas de financiacion, ventas por métodos no tradicionales o a distancia
y comercio electronico. También medidas respecto de las estipulaciones contractuales de
“especulacion” y “usura”, o de sustraccion del comercio a través del “acaparamiento” (art. 55

Ley 1480 de 2011).

Con estas tres figuras de proteccion o defensa se complementa la carta de principios,
derechos y deberes, y se dinamizan los conceptos sentados en la primera parte de la ley. Esto, a

través de posiciones juridicas de deber, pero sobre todo de obligacion, que se insertan en la
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relacion de consumo y como parte de ella, en los negocios juridicos celebrados entre
consumidores y productores o proveedores o en las relaciones extracontractuales que los dafios
causados por productos defectuosos suscitan entre productor y expendedor con el consumidor

mismo 0 con terceros.

3.1.3 Aspectos procedimentales e institucionales. El tercer gran componente del Estatuto del
Consumidor lo constituye el titulo VIII (art. 56 al 67), en el que se consagran los elementos
normativos que imprimen exigibilidad a los derechos, deberes y obligaciones previstas en los

apartados anteriores.

Asi, en el titulo VIII sobre los “Aspectos procedimentales e institucionalidad”,
constituido por sus dos capitulos que contemplan las “Acciones jurisdiccionales” (art. 56) y
“Otras actuaciones administrativas” (Capitulo II). Este titulo merece una especial atencion, pues
desde la perspectiva del “garantismo constitucional” (Ley 1480 de 2011), es el que determina en
buena parte la eficacia de los preceptos que “integran los componentes dogmatico y dinamico de
la ley” (Marcilla, 2009, p. 12). De tal suerte y como complemento de la propia validez factica del
Derecho del Consumidor y por tanto de proteger los derechos e intereses en juego de
consumidores potenciales o efectivos, directos o indirectos, en particular ante el incumplimiento
0 no cumplimiento de las obligaciones y deberes de productores y proveedores obligados,
aparecen las garantias institucionales, administrativas y judiciales para convertir en ser, el deber

ser de sus preceptos.

En el primer capitulo se reconocen las acciones jurisdiccionales de defensa y proteccion,
dentro de las cuales se mencionan las acciones populares y de grupo (Ley 472 de 1998), a mas de
la de “responsabilidad por dafio por producto defectuoso” que se adelantard ante la justicia

ordinaria. lgualmente se incluye:

“La accién de proteccién del consumidor, que se desarrolla en su objeto, en sus
competencias y en su procedimiento, a través de la asignacion excepcional de
funciones jurisdiccionales a las superintendencias y que se concibe con un buen
numero de caracteres propios que facilitan su ejercicio, como ausencia del deber de
postulacion para accionar a través de abogado, o la posibilidad de dictar fallos infra,
extra y ultra petita”. (Ley 1480 de 2011, art. 58)
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También se prevén actuaciones administrativas para la imposicion de sanciones ante el
incumplimiento de ciertas normas juridicamente vinculantes de caracter técnico o sobre

informacion de precios fijos.

Al respecto, se destacan las competencias atribuidas a la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) (arts. 59-61), a méas de las también asignadas a los alcaldes, aunque la SIC
conserva un poder funcional preferente (art. 62). Hace igualmente parte de estas medidas el
apoyo que las “Alcaldias, las Intendencias Delegadas Departamentales y Regionales de las
Superintendencias de Servicios Publicos Domiciliarios y de Sociedades, las Organizaciones de
Consumidores y Usuarios, y los Consultorios Juridicos” (Ley 1480 de 2011, art. 64) deben

ofrecer, para nutrir el sistema de informacién a cargo de la Superintendencia .

3.1.4 EIl derecho de participaciéon. Un altimo componente de la Ley 1480 de 2011 se podria
identificar en el apartado que se denomina “Disposiciones finales”, que incluye preceptos de

diverso contenido. Se hace referencia a:

La “Red nacional de proteccion al consumidor” constituida por consejos de caricter
nacional o local, ligas y asociaciones de consumidores y autoridades publicas con competencias
sobre la materia (articulo. 75, inc. 1°). A estos efectos, también la habilitacion a las autoridades
publicas de todo orden, a celebrar convenios con las asociaciones y ligas de consumidores, para
“todo lo que tenga relacion con la proteccion de los consumidores y, en particular, con el
desarrollo de (...) la ley” (Ley 1480 de 2011, art. 75, inc. 2°). Esta norma se complementa y
comprende con la autorizacion al Gobierno, para que en el término del afio siguiente a la
“expedicion” de la ley, asigne las partidas necesarias para garantizar el adecuado funcionamiento
de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor, a través de los convenios con entes publicos o
privados que permitan la presencia de la SIC en todo el territorio nacional (Ley 1480 de 2011,
art. 75, inc. 49).

Se incluye de igual modo, la definicion de las funciones de la Red Nacional de Proteccion

al Consumidor, el deber de colaboracién a las autoridades de todo orden para hacer posible el
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funcionamiento de la misma y la figura del “Consejo Nacional de proteccion” a ser creado por el
Gobierno nacional, que dictara las politicas de caracter general de la Red Nacional (Ley 1480 de
2011, art. 75, incisos finales).

Asimismo, cuando se prevé que bajo la coordinacion central de los ministerios, tendra
lugar la discusién de politicas sectoriales de proteccion de los derechos de los consumidores,
entre otras, mediante la conformacion de comités sectoriales también de origen multiple.

Igualmente es manifestacion de este eje temético participativo del Estatuto, el precepto
casi final de la ley en el que se reconoce el derecho de participacion de las ligas y asociaciones
de consumidores. Lo anterior, a través de un apoyo con recursos técnicos y financieros que no se
concretan en su fuente, la declaracion de unos derechos cuyo titular tampoco es claro, el mandato
de propender por la aplicacion de la Ley 1086 de 2006, por la cual “se permite la realizacion de
la judicatura al servicio de las ligas y asociaciones de consumidores, y por Gltimo, el trato

preferencial en la difusion de los mensajes institucionales” (Ley 1480 de 2011, art. 81).

3.2 OBJETODE LA LEY

En el capitulo Il del primer titulo innominado de la Ley 1480 de 2011, se define su
objeto, a saber, regular “los derechos y las obligaciones surgidas entre los productores,
proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y proveedores tanto

sustancial como procesalmente” (Ley 1480 de 2011, art. 2).

Esta descripcion del objeto de la ley, pareciera simplificar el alcance de sus contenidos, al
reducirlos a los vinculos creados entre productor y/o proveedor o expendedor y consumidor en
razon de la adquisicion de bienes y servicios en el mercado, o al que resulta con motivo de los
dafios que se puedan ocasionar por productos defectuosos frente a consumidores o terceros

afectados.

Conviene al respecto formular, al menos dos observaciones de distinto orden. La primera

concierne al tipo de vinculos que son materia de la ley.
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“El uno, la “relacion de consumo” propiamente dicha, de caracter contractual, cuyos
contornos, a falta de definicion especifica, se pueden construir, siguiendo a la
doctrina, a partir del alcance dado a otros conceptos, esos si recogidos por el
Estatuto. Se trataria entonces de la relacion que se teje entre el consumidor o usuario
que como persona natural o juridica, destinatario final y para satisfaccion de una
necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial no ligada con su
actividad profesional, adquiere, disfruta o utiliza un bien mueble o inmueble o un
servicio, disefiado, producido, fabricado, ensamblado o importado por los
productores o importadores u ofrecido, suministrado, distribuido o comercializado
por los proveedores o expendedores, unos y otros como agentes del mercado que de
manera directa o indirecta, con o sin &nimo de lucro, desarrollan su actividad de
modo habitual”. (Giraldo, Caicedo y Madrifian, 2012, p. 29)

El otro es el vinculo de la responsabilidad por dafios por productos defectuosos, de caracter
extracontractual, segun se trate de una afectacion ilegitima producida por el bien o servicio sobre
la persona que como consumidor o usuario adquirié para cualquiera de los efectos sefialados, el

bien o servicio o de la que se produce en cabeza de un tercero.

El segundo aspecto atinente a la definicién del objeto de la ley establecida expresamente,
tiene que ver con la no inclusion de las funciones del Estado como agente regulador,

reglamentador, vigilante, protector, controlador, juez.

“En efecto, se echa de menos su presencia protectora, a través de las distintas figuras
de intervenciéon que contempla la ley, tanto para regular las medidas previstas y
adelantar los procedimientos administrativos y judiciales de control y garantia de las
normas sustanciales del Estatuto, como para impulsar y facilitar la participacion
organizada de los consumidores”. (Giraldo, Caicedo y Madrifian, 2012, p. 41)

Tal simplificacion, desconoce tanto los contenidos mismos de la ley, como el caracter
institucional del Derecho del Consumidor y en general de los regimenes que constituyen en

términos generales el Derecho de la competencia.

Con base en lo anterior, es del caso precisar que el objeto de la ley va mas alla de los
derechos y las obligaciones establecidas entre productores y proveedores con consumidores o
terceros. Ademas de ello, su objeto de regulacion debe completarse con los distintos deberes,

habilitaciones y obligaciones, reconocidos en cabeza del Estado central o descentralizado y con
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los cuales se refleja el mandato cierto de la ley, y también la naturaleza misma del derecho que

regula, pablico y privado, o sea como parte del derecho de mercado y la competencia econdémica.

4. REVISION DE ALGUNAS DENUNCIAS INSTAURADAS POR PARTE DE
CONSUMIDORES DE VENTAS A DISTANCIA ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIAY COMERCIO

La construccion de este capitulo parte de la respuesta entregada por la Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC) del 18 de abril de 2012, en la que se formulan varios interrogantes
relacionados con la Ley 1480 de 2011, y particularmente en relacion con las ventas que utilizan
métodos no tradicionales o a distancia. Una de las preguntas gravita en torno a si “;es la venta
por Internet una de aquellas que la Ley 1480 de 2011 denomina ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia?” (Superintendencia de Industria y Comercio, 2012a, p. 1), para lo
cual la Superintendencia luego de explicar el concepto de las ventas a distancia (Ley 1480 de
2011) y comercio electrénico (art. 2 Ley 527 de 1999), concluye que las ventas por Internet,
motivo de la consulta, en la medida en que encajen dentro de la definicion legal, se consideran
“ventas a distancia”, “en consecuencia seran motivo de tutela por parte de la SIC, en los términos
de la Ley 1480 de 2011” (Superintendencia de Industria y Comercio, 2012a, p. 2).

El concepto resefiado, servird también para abordar el derecho al retracto de los

compradores por via electrdnica, o sea ventas a distancia.

4.1 VENTAS A DISTANCIA

La Ley 1480 de 2011 en su articulo 5° de “definiciones”, numeral 15, precisa qué se

consideran ventas que utilizan métodos no tradicionales en los siguientes términos:
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“15. Ventas con utilizacion de meétodos no tradicionales: Son aquellas que se
celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como las que se hacen en el
lugar de residencia del consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se
entendera por tales, entre otras, las ofertas realizadas y aceptadas personalmente en el
lugar de residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien
le ofrece los productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento de
comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su
capacidad de discernimiento”. (Ley 1480 de 2011, art. 5)

Y agrega a continuacion,

“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 electrénico”. (Ley 1480 de 2011, art. 5)

A partir de estas definiciones legales, se pueden abordar los siguientes temas.

4.1.1 Conceptualizacién de las ventas a distancia. Es un hecho que en el referente comdn, las
ventas por medios electronicos, frente a los demas medios previstos en la definicion de ventas a
distancia, han adquirido un estatus preponderante que ha opacado, de cierta forma, la referencia a
las demés ventas en las que el consumidor no tiene contacto directo con los productos. Este
estatus tiene una explicacion: el Internet se ha expandido, el gusto por la vida “online” continua

creciendo y la vida se ha vuelto mas facil por medio del ciberespacio.

Pero lo cierto es que las ventas a distancia atraen diferentes formas de comercio, unas
tradicionales, otras no, que se caracterizan no solo porque el consumidor no tiene acceso directo
al bien, como lo propone de manera exclusiva la definicion ya resefiada que trae la Ley 1480 de
2011, sino también por el hecho de que el consumidor esta distante del vendedor . Es decir, no
se desplaza al establecimiento de comercio. Por ello se han llamado “a distancia”, elemento
inadvertido en la definicion legal. Asi, una venta a distancia podria ser la que se formaliza
después de enviar el producto al comprador por correo fisico, y este lo toma o lo deja. En este
caso, el consumidor ha tenido contacto directo con el producto, y la venta se consolida, se
realiza sin que el comprador entre en contacto fisico o directo con el vendedor, pero si con el

producto.
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Si se miran los ejemplos que trae la definicion legal, se observa que se refieren a
aquellas ventas que se realizan por correo, teléfono, catalogo o comercio electrénico, lo cual
evidencia que el vendedor no se encuentra frente a frente con el comprador. EI comprador no se

traslada al establecimiento del vendedor y en consecuencia esta a distancia del mismo.

Esta aproximacion puede extraerse del entendimiento de mercados mas globalizados que
cuentan con menos fronteras, como sucede en comunidades econémicas “como la Europea o en
mercados interestatales como en Estados Unidos, por ejemplo, cuando se envian productos
fisicos a un listado de clientes que voluntariamente se han registrado para mantenerse
informados sobre un tipo de bien o servicio” (Giraldo, Caicedo y Madrifian, 2012, p. 44), y por
esta via el vendedor, por medio de campafias de mercadeo, manda el producto a su potencial
comprador sin que este se haya desplazado al lugar donde se encuentra el vendedor o a su

establecimiento.

De esta forma, las ventas a distancia, 1o seran no solo por la ausencia directa de contacto
con el bien, sino en razon de la falta de encuentro fisico entre el oferente y el destinatario de la

oferta.

4.1.2 Ventas a distancia y comercio electrénico. Aun cuando en el comercio sean de especial
importancia la buena fe, las costumbres y la autonomia de la voluntad, es una realidad que los
gobiernos regulan buena parte de nuestra vida y que cuando la actividad mercantil se reglamenta,
tal intromision resulta ser fuerte e intimidadora. Por esta razén, surge la necesidad imperiosa de
contar con reglamentaciones solidas pero equilibradas y con operadores juridicos estables,
conocedores de la ley, racionales y justos.

Hay quienes se resisten a aceptar que el comercio electrénico sea tocado en mayor
medida por los gobiernos. “Lo anterior se explica en razén a que estas personas consideran que
las alternativas de intercambio comercial por medio del Internet, son solo un medio mas y que la
injerencia del Estado no deberia depender del modo de comunicacion que vaya surgiendo”

(Perry, 1996, p. 3). Otros, “al contrario, propenden por regulaciones a la medida, dinamicas y
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que se ajusten a cada nueva estrategia, modo y medio de ventas a distancia” (Camara de
Comercio de Medellin, 2012, p. 1).

Mas all& de puntualizar cuél es el camino es importante que, con ocasion de la entrada en
vigencia de la Ley 1480 de 2011 y en el florecimiento del mundo “online”, construir un
desarrollo normativo, doctrinal y jurisprudencial responsable, solido y aterrizado a los

acontecimientos que se originan en las formas modernas de venta y promocion.

Asi, por ejemplo, no pueden tratarse como iguales ni exigirse las mismas condiciones: a
la oferta para hacer el mercado mientras que se esta en el paradero del bus y la oferta de venta de
un carro de coleccidn por correo electronico. En el primer caso, es posible que en el aviso del
paradero solo puedan identificarse los items que forman parte de la canasta familiar y sus
precios, y que no sea posible relatar detalladamente las caracteristicas, idoneidad y composicion
de cada producto de la canasta familiar que podria comprar quien espera el bus. En el segundo
caso, si podria ser necesaria la relacién pormenorizada de las caracteristicas del producto y una
mayor suficiencia y especificidad de la informacion, de tal forma que sea accesible al
consumidor de manera inmediata. Por ello, pretender estandarizar la interpretacion de las

normas, sin importar la naturaleza y objeto de cada prestacion, es inadecuado.

De alli que el Gobierno Nacional, para reglamentar las normas del consumidor a
distancia, y muy especialmente a las ventas “online” que son las que generan mas inquietud,
deberd entender que muchas relaciones de consumo son diferentes y que las normas y su

aplicacion requieren de un proceso sensible y flexible.

El 12 de agosto de 2014 se reglamentaron las ventas que utilizan métodos no tradicionales
y las ventas a distancia, en cumplimiento de lo estipulado en el paragrafo del articulo 46 de la
Ley 1480 de 2011, por medio del Decreto 1499 en el que se incluyé el referente conceptual de

ventas no tradicionales y venta a distancia, asi:

“Articulo 3°. Modalidades de ventas que utilizan métodos no tradicionales. De
acuerdo con lo previsto en el numeral 15 del articulo 5° de la Ley 1480 de 2011, se
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entenderan como ventas que utilizan métodos no tradicionales aquellas que se
celebran sin que el consumidor las haya buscado, tales como:

1. Las ventas realizadas en el lugar de residencia o de trabajo del consumidor.

2. Las ventas en las que el consumidor es abordado de forma intempestiva por fuera
del establecimiento de comercio.

3. Las ventas en las que el consumidor es llevado a escenarios dispuestos
especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento.

Paragrafo. El vendedor, al entrar en contacto con el consumidor, debera informarle
expresamente y de manera inequivoca que se trata de una oferta comercial.

Articulo 4°. Ventas no tradicionales por abordaje intempestivo. Se considera que
existié una venta no tradicional por abordaje intempestivo cuando, sin ser propiciado
por el consumidor, el primer contacto entre este y el vendedor se da por fuera del
establecimiento de comercio, aun cuando la operacion se concluya en el
establecimiento de comercio del vendedor o en instalacion provisional o temporal
acondicionada para el efecto.

En estos términos, se consideran ventas no tradicionales por abordaje intempestivo,
entre otras situaciones, aquellas en las que el consumidor es abordado en espacios
publicos abiertos o en corredores o lugares de desplazamiento puablico de
instalaciones comerciales o institucionales, o las que usualmente ocurren para la
venta de colecciones de libros o enciclopedias, revistas, suscripciones, cursos 0
materiales para el aprendizaje de idiomas, tiempos compartidos, planes vacacionales
o de turismo, seguros, planes funerarios, acciones de clubes, afiliaciones a gimnasios,
entre otros.

Articulo 5°. Ventas no tradicionales en las que el consumidor es llevado a escenarios
dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento. Podran
considerarse como ventas en las que el consumidor es llevado a escenarios dispuestos
especialmente para aminorar su capacidad de discernimiento y se sujetaran a las
disposiciones previstas en este decreto, entre otras, las ventas que:

1. Utilicen técnicas de ventas con sistemas de escalonamiento de vendedores para
oponerse o desvirtuar las negativas del consumidor y dilatar o dificultar el rechazo de
la oferta, 0;

2. Utilicen expresiones o actos que ridiculicen o discriminen al consumidor para
oponerse o desvirtuar su negativa y dilatar o dificultar el rechazo de la oferta, entre
otras.

Articulo 6°. 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
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que el consumidor tenga contacto directo con el producto que adquiere, a través de
correo, teléfono, catalogo, comercio electronico o con la utilizacion de cualquier otra
técnica de comunicacion a distancia”. (Decreto 1499 de 2014, arts. 3 y 4)

Puede observarse un adelanto reglamentario mas general, menos casuistico y rigido, menos
taxativo, de tal manera que sirve a todas aquellas expresiones de ventas modernas, pues no todo
lo que sucede en el mercado a distancia acontece en una relacion de consumo; no toda relacion
de consumo goza de iguales caracteristicas; y no toda oferta requiere del suministro de la misma

informacion.

Si bien todas las formas de venta a distancia son importantes, la inminencia y la singular
importancia de la vida “on line”, nos lleva a referirnos constantemente al comercio electronico,
aungue reconocemos que esto no implica que las demas ventas a distancia no sean de gran

interés e importancia.

De acuerdo con lo dispuesto por la Ley 527 de 1999, articulo 2, literal a), el comercio

electronico:

“(...) abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial, sea 0 no
contractual, estructurada a partir de la utilizacién de uno 0 mas mensajes de datos o
de cualquier otro medio similar”. (Ley 527 de 1999, art. 2)

Por mensaje de datos, la Ley 527 de 1999, articulo 2, literal b), entiende:

“La informacion generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada por medios
electrdnicos, opticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el Intercambio
Electrénico de Datos (EDI), Internet, el correo electrénico, el telegrama, el télex o el
telefax”. (Ley 527 de 1999, art. 2)

Por su parte, la Ley del Consumidor indica que las ventas a distancia se dan por medios

como el correo, el teléfono, el catalogo o por via comercio electrénico.

Ya que la definicion de comercio electronico abarca toda forma de comercio que se

estructure a partir de la utilizacion de mensajes de datos, dentro de los cuales se incluye de
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manera no taxativa los datos por Internet, el correo electronico, el telegrama, el télex o el telefax;
no era necesario que por la via de la reglamentacion de la Ley 1480 de 2011 (Decreto 1499 de
2014) se complementara la definicion de ventas a distancia de la Ley de Consumidor, para
mencionar asi de forma expresa las ventas a distancia que se realizan por Internet y por correo

electronico.

No obstante, el Decreto Reglamentario 1499 de 2014 no definio la relacion de consumo,
como tampoco lo definieron ni el Decreto 3466 de 1982 ni la Ley 1480 de 2011, para lo cual se
puede recurrir al derecho comparado, y obtener un referente conceptual, por ejemplo:

“Uruguay (Ley 17.250 de 2000, art. 4) “Relacion de consumo es el vinculo que se
establece entre el proveedor que, a titulo oneroso, provee un producto o presta un
servicio y quien lo adquiere y utiliza como destinatario final. La provisiéon de
productos y la prestacion de servicios que se efectlian a titulo gratuito, cuando ellas
se realizan en funcion de una eventual relacién de consumo, se equiparan a las
relaciones de consumo”.

Paraguay (Ley 1.334 de 1998, art. 5) “Relacion de consumo es la relacion juridica
que se establece entre quien, a titulo oneroso, provee un producto o presta un servicio
y quien lo adquiere o utiliza como destinatario final”.

Argentina (Ley 26.361 de 2008, art. 3) “Relacion de consumo es el vinculo juridico
entre el proveedor y el consumidor o usuario””. (Polania, 2012, p. 18)

Conceptos que nos llevan a concluir que el elemento fundamental del Derecho del
Consumo no es el consumidor, sino la relacion de consumo. Esta, a su vez, se estructura a partir
del acto de consumo. Ahora bien, en cuanto a la responsabilidad, el Decreto 1499 de 2014,

sefiala;

“Articulo 7°. Responsabilidad. Para efectos del presente decreto, se entendera que las
obligaciones previstas en los numerales 3 y 4 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011,
son exigibles exclusivamente a quien realiza la operacion de venta en forma directa
al consumidor. Sin perjuicio de lo anterior, el productor es responsable del
cumplimiento de dichas obligaciones, cuando un tercero realiza la operacion de venta
en su nombre y representacion.

Respecto de las obligaciones previstas en los numerales 1 y 2 del articulo 46 de la

Ley 1480 de 2011, en lo que tiene que ver con la entrega del bien o servicio y la
posibilidad de presentar reclamaciones y solicitar devoluciones, el productor y el
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proveedor serdn solidariamente responsables, de conformidad con los articulos 10 y
11 de la misma ley”. (Decreto 1499 de 2014, art. 7)

Ahora bien, para proceder a mencionar los asuntos mas algidos que comprometen las
ventas a traves del comercio electronico, es importante precisar que este consiste en la
adaptacion de los mecanismos de comercio a medios nuevos. Asi las cosas, es definitivo
interiorizar que las obligaciones, responsabilidades, compromisos y deberes "basicos” de los
oferentes y consumidores, son los mismos que tradicionalmente se han estatuido. Sin embargo, el
Decreto 1499 de 2014, resefia tres aspectos a los cuales obliga al vendedor que utiliza métodos
no tradicionales o a distancias, asi:

“Articulo 8°. Informacién previa que el vendedor debe suministrar al consumidor en
las transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a distancia. Sin
perjuicio de lo previsto en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en las
ventas por métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo la siguiente
informacion:

1. Su identidad e informacion de contacto.

2. Caracteristicas esenciales del producto.

3. El precio, conforme con las reglas previstas en el articulo 26 de la Ley 1480 de
2011.

4. Los gastos de entrega y transporte, cuando corresponda.

5. Las formas de pago que se pueden utilizar.

6. Las modalidades de entrega del bien o prestacion del servicio.

7. La disponibilidad del producto.

8. La fecha de entrega o de inicio de la prestacion del servicio, cuando corresponda.

9. La existencia del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la Ley 1480 de
2011.

10. La existencia del derecho a la reversion del pago en los casos previstos en el
articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

11. El plazo de validez de la oferta y del precio.
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12. Las clausulas y condiciones relativas a renovacion automatica 0 permanencia
minima, esta Gltima en caso de que proceda en los términos del articulo 41 de la Ley
1480 de 2011.

Articulo 9°. Contenido minimo de los contratos de ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia. Sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley 1480 de 2011, los
contratos de ventas no tradicionales o a distancia deberan incorporar como minimo
las siguientes condiciones:

1. Identidad del vendedor y su informacién de contacto.
2. Caracteristicas esenciales del producto.

3. El precio, conforme con las reglas previstas en el articulo 26 de la Ley 1480 de
2011.

4. Los gastos de entrega y transporte, cuando corresponda.
5. Las formas de pago que se pueden utilizar.
6. Las modalidades de entrega del bien o prestacion del servicio.

7. La fecha de entrega o de inicio de la prestacién del servicio, cuando corresponda.
Salvo pacto en contrario, el vendedor debera entregar el bien o iniciar la prestacion
del servicio a mas tardar en el plazo de treinta (30) dias calendario contados a partir
de la celebracion del contrato.

8. Informacidn suficiente sobre las condiciones y modalidades de ejercicio de los
derechos de retracto y reversion del pago, de acuerdo con lo establecido en los
articulos 47 y 51 de la Ley 1480 de 2011.

9. La identificacion e informacion de contacto del prestador de los servicios
posventa, asi como la forma de acceder a dichos servicios.

10. Las condiciones de terminacion cuando se trate de contratos de duracién
indeterminada o superiores a un afo.

11. Las clausulas y condiciones relativas a renovacion automatica o permanencia
minima, esta Gltima en caso de que proceda en los términos del articulo 41 de la Ley
1480 de 2011, las cuales deberan constar en documento aparte y ser aceptadas
expresamente por el consumidor.

Paragrafo 1°. Cuando en algun sector de la economia exista regulacion especial en la
que se establezcan condiciones contractuales aplicables a ventas que utilizan métodos
no tradicionales o a distancia, y diferentes de las indicadas en este articulo, las
contenidas en el régimen especial se aplicaran de manera preferente. En lo no
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previsto en el régimen especial en materia de ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, se aplicardn de manera suplementaria las condiciones
establecidas en el presente articulo.

Pardgrafo 2°. El vendedor deberd utilizar mecanismos que permitan conservar la
constancia de la aceptacion o consentimiento expreso de las condiciones del contrato
por parte del consumidor.

Paragrafo 3°. De conformidad con lo previsto en el articulo 35 de la Ley 1480 de
2011, en ningun caso la falta de respuesta a la oferta de venta no tradicional o a
distancia podré considerarse como aceptacion de la misma.

Articulo 10. Registros sobre la transaccion y la entrega. En el evento que el
consumidor requiera copia de las condiciones bajo las cuales se celebr6 y ejecuto el
contrato, el vendedor debera entregarla dentro de los tres (3) dias siguientes a la
solicitud”. (Decreto 1499 de 2014, arts. 8, 9 y 10)

Por lo tanto, a partir del Decreto 1499 de 2014, para los operadores juridicos se impone
una aproximacion racional a la observancia de las obligaciones especiales en cabeza del
vendedor a distancia, a los deberes y responsabilidades especiales que debe asumir el comprador,
y a los registros de la transaccion y entrega de los bienes al consumidor, aproximacion que al
tiempo que observa la asimetria existente en las partes de la relacion de consumo, no traslada de

manera indebida e injustificada todas las cargas Yy responsabilidades al oferente.

Este panorama nos obliga entonces a vivir de modo “online”, de la mano con los
fundamentos, con la esencia, como en efecto se debe hacer en casi toda disciplina, y nos hace
recrear nuevas formas de moverse en el mercado, a partir de normas complementarias como los
decretos reglamentarios que, como su hombre lo indica, reglamentan el postulado béasico, con el
fin de hacerlo mas comprensible y aplicable, pero que no son concebidos para modificar o

derogar las normas generales o extenderlas a supuestos que el legislador no ha querido incluir.

4.1.3 Ventajas para el consumidor *online™. “El consumidor “online” tiene opciones de
comparacion de ofertas. La variedad de productos en un solo lugar le permite al consumidor
comparar productos y ofertas de manera mas facil y le asegura reduccién de costos en el proceso
de busqueda” (Bernal, 2012, p. 6).
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El comercio electronico facilita que el consumidor compare de manera mucho mas facil

uno de los aspectos mas relevantes en su decision de compra: el precio.

Esto se hace viable “por medio de buscadores —ShopBots- intermediarios “online” y otros
recursos de informacidon “online” que ayudan a reducir tiempo, esfuerzo y los costos en los que
se tiene que incurrir cuando se va de almacén en almacén buscando un producto” (Cassiman,
2005, p. 4).

Los consumidores que usan el Internet como medio de adquisicion, saben regularmente
que pueden hacer una busqueda mucho mas amplia que si la hacen “offline”.

“Un consumidor online comparte exigencias al momento, ya que basicamente
depende de la cercania de un clic para decidir entre un negocio, su competencia y al
mismo tiempo obtener que necesita para tomar una decision de compra. Mientras que
en un negocio fisico, la informacion que obtiene es directamente del duefio del
negocio, cuestion que lo influye a construir una toma de decisiones mas subjetiva y
con el tiempo necesario para decidir y tener en mano lo que va a adquirir; pues
muchos de ellos ain comparten aquella afamada frase: “hasta no ver, no creer””.
(Concepto 3-60, 2014, p. 1)

Los consumidores “online” saben que pueden considerar en una sola visita una variedad de
alternativas que no logrardn con una salida a la calle. Asimismo, saben que gastaran menos
tiempo y dinero en su labor de busqueda y que estaran mas comodos, pues ir a la calle implica
sacar el carro, pedir un taxi, gastar mas gasolina mientras se soporta el trafico, pagar por el
parqueadero, dar propina a quien cuida el carro y en fin, otras cosas que pueden suceder cuando

se sale de la casa.

El vendedor “online” reduce costos y puede ofrecer mejores precios. Los costos del
vendedor “online” (y de todas las ventas a distancia) se reducen y por ende el oferente puede

ofrecer mejores precios y otros beneficios lo cual se traduce en beneficios al consumidor.
La tienda “online” no tiene que preocuparse por invertir en un local comercial que,

ademas de estar situado en un lugar estratégico, debe lucir agradable para el consumidor y

cautivarlo. Puede ubicar una gran bodega con toda la mercancia en lugares donde los servicios
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basicos y los impuestos son mas bajos, lo cual significa variedad de bienes y servicios mas

accesibles al pablico.

Cualquier tienda o almacén "online" para su éxito depende de la versatilidad del sitio web,
de su facilidad de uso, “que ofrezca no solo sus productos o servicios sino también toda la
informacion acerca de los mismos: caracteristicas, precios, etc.” (Puro Marketing, 2014, p. 1), y

de las herramientas técnicas que le dan vida y que brindan beneficios a cualquier consumidor.

No existen limites territoriales. “En las ventas a distancia por transmision de datos no
existen limites geograficos” (Puro Marketing, 2014, p. 2). La velocidad de la transmision de los
mensajes de datos en la red es casi completamente independiente de la ubicacién fisica. “Los
mensajes de datos para consolidar una venta a distancia se transmiten casi de manera perfecta sin

sufrir alteraciones o retrasos considerables” (Puro Marketing, 2014, p. 3).

La inexistencia:

“De linderos y la inmensidad del espacio, multiplican las posibilidades de ofertas en
calidad y precios y, por lo demas, aminora la posibilidad que tienen los gobiernos de
asumir el control total, por lo que se impone la flexibilidad de las reglamentaciones, a
fin de que, a partir de principios basicos regulatorios, se puedan sortear diferentes
irregularidades que la velocidad de la tecnologia no permite prever”. (Bernal, 2012,

p. 4)

Asi mismo, el consumidor “online” puede comparar con la oferta “offline”. La oferta
“online” de servicios compite con la que realizan los canales tradicionales. El consumidor
“online” luego de realizar una busqueda importante sobre un producto al mejor precio, puede
decidirse salir a la calle para revisar fisicamente el producto que tiene en mente y confrontar los

precios “online”.
4.1.4 Proteccion al consumidor de ventas a distancias. Para las ventas a distancia rigen los

mismos principios y reglas que rigen para las operaciones en el establecimiento del vendedor. En

efecto, el articulo 2° de la Ley 1480 de 2011 establece que:
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“... 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 sustancial como procesalmente”. (Ley 1480 de 2011, art. 2)

Esta norma no establece distinciones en cuanto a medios ni excepciones. El vendedor a
distancia esta sujeto al cumplimiento de las normas de publicidad, de garantia, de informacion, y
de todos los demas preceptos y reglas pertinentes en cuanto a la calidad, idoneidad y seguridad

de los productos, y a brindar una informacion minima y responsable.

Esto no se opone para advertir que ciertos asuntos puntuales merecen un cuidado especial,
tratandose de ventas a distancia, pues aunque lo Unico que difiere entre las ventas tradicionales y
las ventas a distancia es el medio a través del cual se establece el vinculo con el cliente, este

puede requerir ajustes y previsiones, que en todo caso deben ser razonables.

La Ley 1480 de 2011 incluye un capitulo especial denominado “De las ventas que utilizan
métodos no tradicionales o a distancia” y lo complementa con un capitulo siguiente denominado

“Proteccidn al consumidor de comercio electronico”.

En cuanto a estos deberes especiales, como que “el consumidor haga reclamaciones y
devoluciones por los mismos términos y medios de la transaccion original” y que el proveedor
“deba 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” (Ley 1480 de 2011, articulo

46, numerales 2 y 3), son disposiciones razonables y apropiadas.

Sin embargo, no sucede lo mismo con otro deber consagrado en el articulo 46 de la Ley
1480 de 2011 que se relacionan a continuacion. 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”
(Bernal, 2012, p. 8). Acerca de esta obligacion, sefiala Bernal Patifio (2012), “es necesario
preguntarse lo que se entiende por una identificacién plena e inequivoca. ¢Acaso en las ventas
tradicionales se logra ese tipo de identificacién? ;Qué mecanismos podrian implementarse para
lograrlo?” (Bernal, 2012, p. 9)
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Esta carga resulta importante, pues la constancia de entrega le permite al proveedor, por
ejemplo, probar a partir de cuando corre el término de garantia. Sin embargo, si se revisa la
norma, la identificacion “inequivoca” conlleva que la entrega sea personal. Identificar al
consumidor en persona es un imposible. Muchos son los casos en los que al momento de arribo
del bien el consumidor no esta en la direccion indicada para la entrega y en consecuencia, de
acuerdo con la norma, la empresa de transporte no puede dejar la mercancia que es ordenada a

distancia.

e El derecho de retracto. Este apartado se amplio en el capitulo tercero de esta monografia,
correspondiente a la revision de algunas denuncias instauradas ante la Superintendencia de
Industria y Comercio que buscan la reparacion o proteger el interés general de todos los
consumidores, segun el caso, a los que se les ha vulnerado el derecho de retracto. Por ahora, se
debe sefialar que especial atencion merece la inclusion del derecho de retracto, que puede ser
ejercido dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la entrega del bien o a la celebracion del

contrato. Sefiala la Ley 1480 de 2011 que:

“Articulo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacion 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 0 no hayan comenzado a
ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entenderd pactado el derecho de retracto por
parte del consumidor En el evento en gque se haga uso de la facultad de retracto, se
resolverd el contrato y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese
pagado”. (Ley 1480 de 2011, art. 47)

En este caso, se pensd que fuera el consumidor quien asumiera los costos de transporte y

los demas que conlleva la devolucion.

Asimismo, el postulado se enriquecié con una lista de excepciones al derecho de retracto,
que resulta imperfecta (es decir no tan enriquecida), pues se sefiala, por ejemplo, que estan
exceptuados del retracto los “contratos de suministro de bienes o servicios cuyo precio esté
sujeto a fluctuaciones de coeficientes del mercado financiero que el productor no pueda
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controlar” (Ley 1480 de 2011, art. 48); “los contratos de suministro de bienes confeccionados
conforme a las especificaciones del consumidor o claramente personalizados” (Ley 1480 de
2011, art. 49), y “... los contratos de suministro de bienes que, por su naturaleza, no puedan ser

devueltos o puedan deteriorarse o caducar con rapidez” (Ley 1480 de 2011, art. 50).

La pregunta obligatoria es, ¢qué sucede en estos mismos eventos cuando el contrato no es
de suministro? La reglamentacion de estas normas antes que incluir mas cargas Yy restricciones,
deberia centrarse en sortear estos errores para que la actividad del operador juridico sea correcta

y racional.

Finalmente, conviene aclarar que “las normas sobre retracto se extienden de manera

expresa al consumidor de comercio electrénico” (Ley 1480 de 2011, articulo 50, literal c)”.

Asi mismo le asiste al proveedor el deber de informacion suficiente para tener una
representacion aproximada del bien. En materia de ventas por comercio electrénico se estipula en
el articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, entre otros, que es deber de los proveedores y

expendedores:

“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, independientemente que se acompafien de imagenes,
de tal forma que el consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada
a la realidad del producto”. (Ley 1480 de 2011, art. 50)

En nuestra opinion, la misma norma le permite al oferente (proveedor o expendedor)
evaluar y determinar el tipo de informacion que debe suministrar para que el consumidor tenga
una representacion aproximada del producto que adquiere por medio electrénico. Es decir que el
oferente, a su juicio, debera elegir queé es lo relevante para el consumidor en cuanto a la correcta
identificacion del producto conforme a sus expectativas, y en ese ejercicio el oferente debera
incluir, como es logico, la descripcion de ciertas caracteristicas y propiedades del producto, que

en los términos de la norma, resulten necesarias para el consumidor.
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El listado de aspectos que relaciona la norma estd precedido de la frase “tales como”, por
lo cual se entiende que esa lista de cosas a informar es una relacion enunciativa que,
dependiendo el tipo de bien, podria resultar apropiada para formar la representacion

“aproximada” que se espera que el consumidor tenga sobre el producto objeto de oferta.

No sobra resaltar que la ley exige una “representacion aproximada” y esto implica ofrecer
una figuracién, una imagen o idea del producto o servicio que por supuesto no es la real ni

idéntica, sino que se aproxima o acerca a la realidad. Al respecto, un blog sefiala que:

“Con apego a la proteccion de la que debe gozar el consumidor electronico, en este
acépite también resulta imperante segun la norma en cita, que tal informacién debe ir
acompafiada de una imagen donde por demas deberd comunicarse la escala a la que
se encuentra, esto Ultimo a fin de evitar error sobre el objeto del contrato electrénico,
elemento este fundante de la relacion contractual...” (Derecho TK, 2014, p. 2)

Otro aspecto importante de la Ley 1480 de 2011 se refiere a la reversion del pago. Se
estipula en el articulo 51 de la ley en comento, que las compras a distancia que se realizan por
cualquier medio de pago electrénico son susceptibles de reversarse, cuando medie fraude,

cuando el pago corresponda a una operacién no solicitada o cuando sea defectuoso.

En estos casos, la ley impone la reclamacion directa al proveedor antes de iniciar cualquier

proceso ante la autoridad competente. Sefiala la Ley 1480 de 2011, articulo 51, inciso 2°, que:

“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 operacion fraudulenta o no solicitada
0 que debidé haber recibido el producto o lo recibié defectuoso o sin que
correspondiera a lo solicitado, el consumidor deberd presentar queja 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, el cual, en conjunto con los demas participantes del proceso de pago,
procederan a reversar la transaccién al comprador™. (Ley 1480 de 2011, art. 51)

El articulo en cita se torna confuso en el inciso posterior, pues indica que:
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“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 demaés
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 serd 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 informarén 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 que la autoridad judicial o administrativa determine que hubo
mala fe por parte del consumidor, la Superintendencia podr& imponerle sanciones de
hasta cincuenta (50) salarios minimos legales mensuales vigentes”. (Ley 1480 de
2011, art. 51)

Este parrafo, de gran extension, permite plantear la siguiente hipdtesis: se trata de una
reclamacion diferente de la del primer inciso, pues el primer inciso se refiere a la reclamacion
directa cuando el consumidor se siente insatisfecho y solicita la reversion del pago, en cambio
este inciso habla de una controversia derivada de una queja, lo que hace pensar que una
autoridad competente ha asumido el caso y lo resolvera. Sin embargo, Remolina Angarita

(2012), se refiere a este punto de la norma en comento, asi:

“La reversion del pago a que se refiere el articulo 51 de la Ley 1480 del 2011 sera
una herramienta préactica, sencilla y eficiente frente a muchos fraudes, abusos o
situaciones indeseables en que se ve involucrado el consumidor del comercio
electronico. No obstante, tanta maravilla dependera de que se produzca una
reglamentacion adecuada y de que no se creen barreras para reducir al minimo sus
efectos o convertirla en una institucion juridica inviable en la practica.

Para el efecto, el consumidor debe presentar queja ante el proveedor del bien o
servicios y devolver el producto, cuando sea procedente, y notificar de la
reclamacion al emisor del instrumento de pago electronico utilizado para realizar la
compra, el cual, en conjunto con los demas participantes del proceso de pago, debe
proceder a reversarlo.
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Uno de los problemas que tendra el consumidor para hacer efectivo este derecho es
demostrar que presentd la queja ante el proveedor del bien o servicio porque si
estamos frente a operaciones fraudulentas muy seguramente ni el consumidor ni el
emisor del instrumento de pago electronico (banco, Visa, Mastercard, etc.) tendran la
informacion completa de la identidad y datos de contacto del estafador. ;Como
presentar una queja contra alguien que no conozco y que no sé donde contactar?”
(Remolina, 2012, p. 2)

Con certeza la redaccion de ese parrafo de la Ley 1480 de 2011 no es muy clara y al
contrario, va a generar mas de un inconveniente. A la fecha, el Gobierno tiene la carga de

reglamentar este articulo.

Asi mismo, se debe comentar la orden de revertir débitos automaticos. El paragrafo 2 del

articulo 51 dispone que:

“Paragrafo 2°. EI consumidor tendra derecho a reversar los pagos correspondientes a
cualquier servicio u obligacion de cumplimiento periddico, por cualquier motivo y
aun sin que medie justificacion alguna, siempre que el pago se haya realizado a
través de una operacién de débito automatico autorizada previamente por dicho
consumidor, en los términos que sefiale el gobierno Nacional para el efecto”. (Ley
1480 de 2011, art. 51)

Frente a esta norma, vale la pena considerar que una cosa es que el consumidor sea
sometido a un débito automatico sin que haya sido consciente de ello o cuando se ha visto
forzado a hacerlo, y otra muy distinta es que esta norma pretenda fomentar el incumplimiento de
obligaciones validamente adquiridas, pues se supone que para la realizacion del débito
automatico ha mediado la autorizacion previa del consumidor y que dicha autorizacion se ha

hecho conforme a las normas y a los criterios del Gobierno nacional.
Para despejar las dudas que motiva la lectura del paragrafo 2° del articulo 51 de la Ley

1480 de 2011, se resefian los apartados de una consulta elevada a la Superintendencia de

Industria y Comercio, la cual responde que:
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“Si el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011 se aplica tanto para bienes como para
servicios, (...), en nuestra opinion... los incisos 1 a 4 del articulo 51 s6lo se aplican a
operaciones de pago por mecanismos de comercio electrénico, sobre bienes, no sobre
servicios, quedando claro, en todo caso, que de acuerdo el articulo 51 de la Ley 1480
de 2011 si prevé la figura de reversion de las operaciones de pago por mecanismos
de comercio electrénico, sobre servicios u obligaciones de cumplimiento periddico,
pero en los términos del paragrafo 2 del mismo.

Si el citado articulo 51 ya tiene aplicacion o sélo la tendré cuando sea reglamentado.

Respuesta: el articulo 51 de la Ley 1480 de 2012 est4 vigente a partir del 12 de abril
de 2012. Sin embargo, la aplicacién de su paragrafo 2, en los mismos términos de la
norma, requiere reglamentacion del Gobierno Nacional”. (Superintendencia de
Industria y Comercio, 2012b, p. 1)

4.2 PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN EL COMERCIO ELECTRONICO

La oferta de bienes y servicios mediante canales digitales ha crecido en el entorno
internacional de manera exponencial en la Gltima década. Asimismo, los productos y bienes
digitales han aumentado en su variedad y disponibilidad. En la era de la globalizacion, los
canales digitales incluyen el comercio electrénico tradicional, es decir, los negocios mediante

redes digitales asi como el uso de redes sociales y plataformas de aplicaciones y servicios.

Con mas frecuencia el consumidor tradicional se convierte en consumidor en linea sea
porque busca y recibe informacion por esa via (muchas veces con el fin de tonar con esa base
una decisién de consumo) o porque de manera efectiva valora las bondades de las redes digitales
y las utiliza para la adquisicion de bienes y servicios. EIl consumidor en el entorno digital recibe
flujos de informacion sin precedentes, interactua con proveedores nacionales e internacionales,
realiza transacciones sin la inspeccion y revision fisica previa de los bienes que adquiere y por
ende, la confianza que debe caracterizar a todo negocio juridico se erosiona por el uso de

medios electronicos.

La percepcion difundida de los riesgos del comercio electronico es parte de la cultura
popular mas en las generaciones que no son “nativas” de Internet. Pero lo cierto es que tal
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sentimiento de desconfianza parece justificarse en un ambiente de inseguridad informatica,
donde aparecen de manera constante fenomenos como la fuga de informacién, la suplantacion de

identidad y la publicidad engafiosa, entre otras.

La confianza perdida por el consumidor debe ser copada por defensas y remedios
juridicos que la restablezcan. En ese sentido, el ordenamiento juridico se convierte en una
herramienta fundamental para el mundo de los negocios pues se constituye en garante e incentivo
para los consumidores en el proceso de migracion paulatina hacia los mercados electrénicos.

Este relieve del papel del Derecho y del cumplimiento de regulaciones debe corresponder a
unos requisitos razonables y proporcionales para los operadores e intermediarios relacionados
con el comercio electronico ya que de lo contrario la proteccién del consumidor se puede
convertir en un obstaculo al desarrollo del comercio electronico.

En Colombia, el nuevo Estatuto del Consumidor, Ley 1480 de 2011, sus principios, los
deberes y obligaciones y el capitulo especifico establecido en relacion con el comercio
electrénico aparecen como una novedad frente a la proteccion general establecida en favor del
consumidor. Méas aun, por el alcance y aspectos regulados, las nuevas reglas constituyen un
avance significativo en el ordenamiento juridico del pais. Los avances anteriores en temas como
la proteccion del usuario de servicios de telecomunicaciones y la del usuario de servicios
financieros anticipaban la importancia del avance en la salvaguardia de los intereses de quienes

utilizan servicios de interés publico o general.

Con lo anterior se responde a una cuestion implicita en el Derecho del Consumidor
actual: ciertos consumidores como consecuencia del sector en que se desenvuelven, requieren o
no proteccion especial del medio o de las herramientas que les sirven para la adquisicion o por

efecto de las caracteristicas de los bienes y servicios (por ejemplo digitales) que adquieren.
A continuacion se analizan las principales innovaciones en materia de proteccion al

consumidor de comercio electronico que trae la Ley 1480 de 2011, en particular, en los capitulos
VyVL

59



4.2.1 Relacion entre el estatuto del consumidor y la Ley 527 de 1999. El anterior Estatuto del
Consumidor, el Decreto Ley 3466 de 1982 fue expedido cuando aun “las actividades de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones eran incipientes en nuestro medio y no era
previsible que tuvieran una repercusion cotidiana en las actividades mercantiles” (Decreto 3466
de 1982, art. 2). Con el paso del tiempo su contenido podia aplicarse eventualmente por analogia
a ciertas facetas de las operaciones electronicas. Lo anterior redundaba en que se asimilaba al
consumidor digital con el consumidor tradicional, sin existir herramientas juridicas y regulatorias
para proteger de manera debida al consumidor en el entorno digital y tomar en cuenta sus

particularidades.

La evolucidn vertiginosa de la tecnologia a escala internacional y la penetracion de Internet
entre la poblacién colombiana han ido transformando el mercado en Colombia. EI comercio
electronico es percibido como un pilar del crecimiento econémico y del desarrollo de las
empresas en particular de las pequefias y medianas empresas (pymes). Lo anterior hizo necesario
revisar la relacion entre el desarrollo del comercio electrénico y el crecimiento de las actividades
empresariales y comerciales. Por ejemplo, en el Documento Conpes 3620 de 2009 sobre
lineamientos de Politica para el Desarrollo e Impulso del Comercio Electronico en Colombia, se
examinan las carencias del Decreto 3466 y el obstaculo que significaba para la consolidacién de

la actividad:

“Vacios en la normatividad de proteccion al consumidor en aspectos de comercio
electronico.

La proteccion al consumidor se rige por el Decreto 3466 de 1982, el cual estd
disefiado para el ambito de las transacciones fisicas y también se aplica al medio
virtual, dando lugar a confusiones por parte de los consumidores que realizan
transacciones por medio de medios electronicos. Las condiciones de compra, los
medios de pago, la tecnologia y la logistica de un ambiente digital tienen
particularidades que deberian tener un tratamiento diferencial. Es necesario enfatizar,
que en el comercio electronico los requerimientos de proteccion al consumidor se
relacionan de manera especifica con los mecanismos de defensa en las ventas a
distancia, la incertidumbre en la calidad e idoneidad de los productos, la publicidad
engafiosa por medios electronicos, la responsabilidad de los agentes de la cadena y el
cumplimiento de las ofertas en linea, entre otros. Una limitacién adicional a la
proteccion al consumidor se encuentra en las transacciones transfronterizas, dado que
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el pais no pertenece a ninguna red o convenio internacional que facilite la solucion de
estos conflictos”. (Documento Conpes 3620, 2009, p. 14).

Como documento de politica publica en la materia es indiscutible su influencia en la
agenda del Estado colombiano y desde su expedicion trazd la hoja de ruta para la reforma del
Decreto 3466 de 1982.

De manera paulatina, “la doctrina colombiana también ha venido abordando el estudio de
la relacion entre el Derecho del Consumo vy las tecnologias de la Informacion™. Este interés “se
fue acrecentando como consecuencia del incremento de las actividades en linea y la puesta en
marcha de un régimen de proteccion del usuario en el sector de telecomunicaciones” (Ramirez y
Barbosa, 2010, p. 4).

La proteccion sectorial del usuario de servicios de comunicaciones en un ambiente de
convergencia requeria de un complemento necesario que incluyera no solamente la vision de los
servicios tradicionales de telecomunicaciones, sino que también reconociera al usuario como

consumidor de servicios y operaciones de comercio electrénico.

Con la Ley 527 de 1999 se inicia la regulacion positiva del Comercio Electronico en
Colombia. Esta norma ha irradiado el ordenamiento juridico colombiano como consecuencia de
su alcance practicamente ilimitado. Sin embargo, desde la perspectiva del Derecho del Consumo,
la Ley de Comercio Electronico de manera explicita considerd que seria aplicable a todo tipo de
informacion en forma de mensaje de datos, salvo en el caso de “en las advertencias escritas que
por disposicion legal deban ir necesariamente impresas en cierto tipo de productos en razén al

riesgo que implica su comercializacion, uso o consumo” (Imbachi, 2008, p. 406). Para Imbachi:

“(...) es claro que esta excepcion va encaminada a evitar que se utilicen los mensajes
de datos para realizar advertencias escritas, e impide que los productores,
proveedores o expendedores de bienes se liberen de la responsabilidad de incluir
informacién sobre los riesgos a la salud o la integridad de los consumidores de
determinados bienes. Estas advertencias deben ir impresas en el producto mismo”.
(Imbachi, 2008, p. 446)
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Por su parte, en el articulo 46 de la Ley 527 de 1999 se establecio la prevalencia de las
leyes de proteccion al consumidor respecto de la Ley de comercio en los siguientes términos: “la
presente ley se aplicard sin perjuicio de las normas vigentes en materia de proteccion al
consumidor” (Ley 527 de 1999, art. 46). Con lo anterior, se reitera el caracter supletivo de la Ley

de comercio electronico, y por ende, la superioridad jerarquica del Estatuto del Consumidor.

La relacion entre la Ley 527 de 1999 y el Estatuto del Consumidor se manifiesta ademas
desde la propia definicion del Comercio Electronico. Cada una de las leyes determina, a su
manera, los rasgos distintivos de esta figura. En el articulo 2 de la Ley 527 se definié el comercio

electronico en los siguientes términos:

“b) Comercio electrénico. Abarca las cuestiones suscitadas por toda relacion de
indole comercial, sea 0 no contractual, estructurada a partir de la utilizacién 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 operaciones: toda
operacion comercial de suministro o intercambio de bienes o servicios; todo acuerdo
de distribucién; toda operacién de representacion o mandato comercial; todo tipo de
operaciones financieras, bursatiles y de seguros; de construccion de obras; de
consultoria; de ingenieria; de concesion de licencias; todo acuerdo de concesién o
explotacion de un servicio publico; de empresa conjunta y otras formas de
cooperacion industrial o comercial; de transporte de mercancias o de pasajeros por
via aérea, maritima y férrea, o por carretera”. (Ley 527 de 1999, art. 2)

Por su parte, en el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011 se volvié a definir el comercio

electrénico en el ordenamiento juridico colombiano como:

“(...) la realizacion de actos, negocios u operaciones mercantiles concertados a traves
del intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados entre proveedores y
los consumidores para la comercializacion de productos y servicios”. (Ley 1480 de
2011, art. 49)

Se puede inferir que ambas definiciones en la materia son validas y coexisten en Colombia,
pero para efectos de su aplicacion en casos concretos, la definicion del comercio electronico del
Estatuto del Consumidor sustituye para los efectos de las relaciones de consumo a la que
establece la Ley 527 de 1999.
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Esta discusion tiene relevancia en la practica por la discusion del alcance el Estatuto del
Consumidor a muchos esquemas y modelos de negocios que no estarian incluidos en la
definicion del Estatuto y por lo tanto, sus organizadores o propietarios no tendrian las cargas y
obligaciones establecidas en el Estatuto.

En suma, tanto la Ley 527 de 1999, como la “Ley modelo de la Comision de las Naciones
Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI)” que le sirvio de base, tienen como
finalidad regular las relaciones de comercio electronico entre empresas, pero fue necesario
articular su alcance con las reglas de proteccion del consumidor con prevalencia indiscutible para

estas Ultimas.

4.2.2 Reformas introducidas por el nuevo estatuto. EI cambio de la tecnologia y la
introduccién de modelos de negocio asociados al comercio electrénico plantea un interrogante
sobre la via mas adecuada para establecer una regulacion en defensa del consumidor virtual.

Una opcidn es reglamentar de manera minuciosa las cargas y condiciones que deben cumplir los
comerciantes que utilizan el canal en linea 0 mas bien se deben dejar sentados principios y vias
de regulacion para adaptarlos a la realidad mediante reglamentos. También es posible

privilegiar la autorregulacion en lugar de normas estatales.

El nuevo Estatuto (Ley 1480 de 2011) acoge el paradigma de plantear unas reglas
detalladas, cuya actualidad puede ser sobrepasada por la evolucion tecnoldgica en un lapso corto
de tiempo. En seis articulos se establece la regulacion de los derechos de los consumidores en el
entorno digital. El articulo 50 es el méas extenso y comprensivo al establecer reglas detalladas en

cuanto a una transaccion o negocio juridico realizado por medios electrénicos.

En cuanto a la interpretacion de las nuevas reglas relacionados con el comercio electrénico,
el nuevo Estatuto no derogd expresamente el Decreto Ley 3466 de 1982 sino que “hizo una
referencia a la derogatoria de las normas que le sean contrarias” (Triana, Uribe y Michelsen,
2011, p. 3), con lo cual el intérprete debe tener cuidado para determinar la vigencia de las normas
y si algunos de los efectos del Decreto 3466 se mantienen (articulo 82 de la Ley 1480 de 2011).

En lo que es explicito el capitulo especial del regimen de proteccion del consumidor en comercio
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electronico, es en que no excluye la aplicacion de las demas reglas, obligaciones y cargas
establecidas en el nuevo Estatuto. Sin embargo, se entiende que en cuanto haya superposicion de
teméticas se debera entender que el capitulo correspondiente al comercio electronico es una

disposicion de alcance especial frente a la generalidad de otras normas.

“El comercio electronico con empresas del &mbito local en Colombia es incipiente;
sin embargo, tales actividades estan creciendo en importancia y valor. Por ejemplo,
ya existe un gremio, la Cdmara Colombiana de Comercio Electronico, que retne a
las empresas que son proveedores de bienes y servicios por medios electronicos”.
(Vergara, 2010, p. 2)

4.2.3 La transaccion electronica. Una de las caracteristicas distintivas de las transacciones en
linea es que los extremos tradicionales, la oferta y la aceptacion, se realizan por medios digitales.
Esta forma novedosa de expresar el consentimiento presenta retos respecto de la prueba de la
misma asi como de la facilidad que tienen las empresas para implementar mecanismos

automatizados.

De acuerdo con el literal d), articulo 50, de la Ley 1480 de 2011, “la aceptacion de la
transaccion por parte del consumidor deberd ser expresa, inequivoca y verificable por la
autoridad competente. EI consumidor debe tener el derecho de cancelar la transaccion hasta antes
de concluirla” (Ley 1480 de 2011, art. 50).

Lo anterior impone una obligacion en la implementacion de los sistemas de informacion,
que deben estar configurados para permitir la expresion del consentimiento del consumidor y

tener adecuada la opcion de evidencia digital asi como de cancelacion.

La propia Ley 527 de 1999 establecia una regla similar en el articulo 18:

“... siempre que un mensaje de datos provenga del iniciador o que se entienda que
proviene de él, o siempre que el destinatario tenga derecho a actuar con arreglo a este
supuesto, en las relaciones entre el iniciador y el destinatario, este ultimo tendra
derecho a considerar que el mensaje de datos recibido corresponde al que queria
enviar el iniciador, y podra proceder en consecuencia. El destinatario no gozara de
este derecho si sabia 0 hubiera sabido, de haber actuado con la debida diligencia o de
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haber aplicado algin método convenido, que la transmision habia dado lugar a un
error en el mensaje de datos recibido”. (Ley 522 de 1999, art. 18)

Una vez concluida la transaccion, segun la Ley 1480 de 2011, 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.

4.2.4 Mecanismos de peticiones, quejas y reclamos (PQRS). El literal g) del articulo 50, de la
Ley 1480 de 2011 obliga a los proveedores de comercio electrénico a:

“g) Disponer en el mismo medio en que realiza comercio electronico, 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”. (Ley 1480 de 2011, art. 50)

“Los PQRS, como se conoce a estos mecanismos, son usuales en la proteccion de los
usuarios de servicios publicos y tienen como objetivo reglamentar la manera como se
tramitan las peticiones y quejas, asi como los tiempos de duracion y la extension de
las etapas que conduzcan a una decision final” (Pefia, 2014, p. 2).

4.2.5 Plazo de cumplimiento. El literal h), del articulo 50, de la Ley 1480 de 2011 dispone que:

“h) Salvo pacto en contrario, el proveedor debera haber entregado el pedido a méas
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”. (Ley 1480 de 2011, art. 50)

En la norma es establece un plazo maximo para el cumplimiento de la obligacién de
entrega. Como excepcion a tal término “en caso de no encontrarse disponible el producto objeto
del pedido, el consumidor deberd ser informado de esta falta de disponibilidad de forma
inmediata” (Ley 1480 de 2011, art. 50). Lo anterior obliga a que las empresas tengan un control
efectivo de sus inventarios, con el fin de evitar sanciones por descuido o negligencia en informar

al consumidor sobre la falta de disponibilidad.

Las sanciones:
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“En caso de que la entrega del pedido supere los treinta (30) dias calendario o que no
haya disponible el producto adquirido” es que 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 retencion o descuento alguno. La devolucion
debera hacerse efectiva en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario.

Esta forma especial de terminacion, sea resolucion con efectos ab initio (desde el
principio) o terminacion con efectos hacia el futuro, estd derivada del
incumplimiento del proveedor de comercio electronico respecto de sus obligaciones”
(Pefa, 2014, p. 2).

4.3 DENUNCIAS TRAMITADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y
COMERCIO POR DESCONOCIMIENTO DEL DERECHO AL RETRACTO

A continuacion se resefian algunos casos que se han extraido de la pagina web de la
Superintendencia de Industria y Comercio y que se relacionan con la demanda por desconocer el
derecho de retracto en ventas a distancia. Pero antes de continuar, se debe advertir que la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) decepciona demandas y denunciar en materia de
proteccién al consumidor, entendiéndose por las demanda si se quiere la reparacion de dafio y
por denuncia si se quiere proteger el interés general, o si lo desea el consumidor, realizar las dos
acciones simultaneamente sobre la misma situacion en donde considere que se dio la violacién

de las normas de proteccién al consumidor.

En ese orden de ideas,

“Quien presenta la demanda busca la reparacion o cambio del bien o la devolucion
del dinero pagado a través de la efectividad de la garantia. La accién judicial de
proteccion al consumidor también puede interponerse para solicitar la indemnizacion
de perjuicios ocasionados por la difusion de publicidad o informacion engafiosa o los
derivados de la prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien (ej.
servicios prestados por lavanderias, parqueaderos, talleres de reparacion). Esta accion
se dirige contra el proveedor, comercializador y/o fabricante”. (Superintendencia de
Industria y Comercio, 2014b, p. 2)

Por otra parte, en la denuncia el:
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“Objetivo de la actuacion es proteger el interés general y el derecho colectivo de
todos los consumidores. A traves de la denuncia (queja) el consumidor pretende que
la Superintendencia inicie una investigacion administrativa que podria conllevar a la
imposicion de una sancion administrativa (multa) al proveedor, comercializador y/o
fabricante. En este procedimiento quien presenta la denuncia no obtiene ningun tipo
de reconocimiento de caracter particular y directo ni obtiene la solucion de caso
individual”. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2014, p. 3)

Para el tramite de las Acciones de Proteccion al Consumidor deben consultarse,
principalmente, el articulo 75 del C.P.C., los articulo 56 (acciones jurisdiccionales) y 58 (accion

de proteccion al consumidor) de la Ley 1480 de 2011. Articulos que estipulan lo siguiente:

“Articulo 75. Contenido de la demanda. <Articulo derogado por el literal c) del
articulo 626 de la Ley 1564 de 2012. Rige a partir del 1o. de enero de 2014, en los
términos del numeral 6) del articulo 627> La demanda con que se promueva todo
proceso debera contener:

1. La designacién del juez a quien se dirija.

2. El nombre, edad y domicilio del demandante y del demandado; a falta de
domicilio se expresara la residencia, y si se ignora la del demandado, se indicara esta
circunstancia bajo juramento que se entenderd prestado por la presentacion de la
demanda.

3. El nombre y domicilio o, a falta de éste, la residencia de los representantes o
apoderados de las partes, si no pueden comparecer 0 no comparecen por si mismas.
En caso de que se ignoren se expresara tal circunstancia en la forma indicada en el
numeral anterior.

4. El nombre del apoderado judicial del demandante, si fuere el caso.

5. Lo que se pretenda, expresado con precision y claridad. Las varias pretensiones se
formularan por separado, con observancia de lo dispuesto en el articulo 82.

6. Los hechos que sirvan de fundamento a las pretensiones, debidamente
determinados, clasificados y numerados.

7. Los fundamentos de derecho que se invoquen.

8. La cuantia, cuando su estimacion sea necesaria para determinar la competencia o
el tramite.

9. La indicacion de la clase de proceso que corresponde a la demanda.

10. La peticion de las pruebas que el demandante pretenda hacer valer.

11. La direccién de la oficina o habitacién donde el demandante y su apoderado
recibirdn notificaciones personales, y donde han de hacerse al demandado o a su
representante mientras estos no indiquen otro, o la afirmacion de que se ignoran, bajo
juramento que se considerara prestado por la presentacion de la demanda.

12. Los demas requisitos que el codigo exija para el caso”.

“Articulo 56. Acciones jurisdiccionales. Sin perjuicio de otras formas de
proteccion, las acciones jurisdiccionales de proteccion al consumidor son:
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1. Las populares y de grupo reguladas en la Ley 472 de 1998 y las que la modifiquen
sustituyan o aclaren.

2. Las de responsabilidad por dafios por producto defectuoso, definidas en esta ley,
que se adelantaran ante la jurisdiccion ordinaria.

3. Numeral reglamentado por el Decreto 1097 de 2014. Numeral corregido por el
Decreto 2184 de 2012, articulo 5°. La accion de proteccion al consumidor, mediante
la cual se decidiran los asuntos contenciosos que tengan como fundamento la
vulneracion de los derechos del consumidor por la violacion directa de las normas
sobre proteccidén a consumidores y usuarios, los originados en la aplicacion de las
normas de proteccion contractual contenidas en esta ley y en normas especiales de
proteccion a consumidores y usuarios; los orientados a lograr que se haga efectiva
una garantia; los encaminados a obtener la reparacion de los dafios causados a los
bienes en la prestacion de servicios contemplados en el articulo 18 de esta ley o por
informacidn o publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en
que se hayan vulnerado los derechos del consumidor.

Paragrafo. La competencia, el procedimiento y demas aspectos procesales para
conocer de las acciones de que trata la Ley 472 de 1998 seran las previstas en dicha
ley, y para las de responsabilidad por dafios por producto defectuoso que se establece
en esta ley seran las previstas en el Cédigo de Procedimiento Civil.

En las acciones a las que se refiere este articulo se deberan aplicar las reglas de
responsabilidad establecidas en la presente ley.

Articulo 58. Procedimiento. Los procesos que versen sobre violacion a los derechos
de los consumidores establecidos en normas generales o especiales en todos los
sectores de la economia, a excepcién de la responsabilidad por producto defectuoso y
de las acciones de grupo o las populares, se tramitaran por el procedimiento verbal
sumario, con observancia de las siguientes reglas especiales:

1. La Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez competente conoceran a
prevencion.

La Superintendencia de Industria y Comercio tiene competencia en todo el territorio
nacional y reemplaza al juez de primera o Unica instancia competente por razon de la
cuantia y el territorio.

2. Sera también competente el juez del lugar donde se haya comercializado o
adquirido el producto, o realizado la relacion de consumo.

Cuando la Superintendencia de Industria y Comercio deba conocer de un asunto en
un lugar donde no tenga oficina, podré delegar a un funcionario de la entidad, utilizar
medios técnicos para la realizacion de las diligencias y audiencias o comisionar a un
juez.

3. Las demandas para efectividad de garantia, deberdn presentarse a mas tardar
dentro del afio siguiente a la expiracion de la garantia y las controversias netamente
contractuales, a mas tardar dentro del afio siguiente a la terminacién del contrato, En
los demas casos, deberan presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a que el
consumidor tenga conocimiento de los hechos que motivaron la reclamacién. En
cualquier caso debera aportarse prueba de que la reclamacion fue efectuada durante
la vigencia de la garantia.

4. No se requerira actuar por intermedio de abogado. Las ligas y asociaciones de
consumidores constituidas de acuerdo con la ley podran representar a los
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consumidores. Por razones de economia procesal, la Superintendencia de Industria y
Comercio podra decidir varios procesos en una sola audiencia. (Nota: La expresion
sefialada en cursiva fue derogada por la Ley 1564 de 2012, articulo 626.).

5. A la demanda debera acompafiarse la reclamacion directa hecha por el demandante
al productor y/o proveedor, reclamacion que podra ser presentada por escrito,
telefonica o verbalmente, con observancia de las siguientes reglas:

a) Cuando la pretension principal sea que se cumpla con la garantia, se repare el bien
0 servicio, se cambie por uno nuevo de similares caracteristicas, se devuelva el
dinero pagado o en los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un
bien, cuando el bien sufra deterioro o pérdida, la reposicion del mismo por uno de
similares caracteristicas o su equivalente en dinero, se deberd identificar el producto,
la fecha de adquisicidn o prestacion del servicio y las pruebas del defecto. Cuando la
reclamacion sea por proteccion contractual o por informacion o publicidad engafiosa,
debera anexarse la prueba documental e indicarse las razones de inconformidad.

b) La reclamacion se entendera presentada por escrito cuando se utilicen medios
electronicos. Quien disponga de la via telefonica para recibir reclamaciones, debera
garantizar que queden grabadas. En caso de que la reclamacion sea verbal, el
productor o proveedor debera expedir constancia escrita del recibo de la misma, con
la fecha de presentacion y el objeto de reclamo. EI consumidor también podra remitir
la reclamacion mediante correo con constancia de envio a la direccion del
establecimiento de comercio donde adquirié el producto y/o a la direccién del
productor del bien o servicio.

c) El productor o el proveedor deberé dar respuesta dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la recepcion de la reclamacién. La respuesta debera contener
todas las pruebas en que se basa. Cuando el proveedor y/o productor no hubiera
expedido la constancia, o se haya negado a recibir la reclamacién, el consumidor asi
lo declarara bajo juramento, con copia del envio por correo,

d) Las partes podran practicar pruebas periciales anticipadas ante los peritos
debidamente inscritos en el listado que para estos efectos organizard y reglamentara
la Superintendencia de Industria y Comercio, los que deberan ser de las més altas
calidades morales y profesionales. El dictamen, junto con la constancia de pago de
los gastos y honorarios, se aportarad en la demanda o en la contestacion. En estos
casos, la Superintendencia de Industria y Comercio debe valorar el dictamen de
acuerdo a las normas de la sana critica, en conjunto con las demas pruebas que obren
en el proceso y solo en caso de que carezca de firmeza y precision podra decretar uno
nuevo.

f) Si la respuesta es negativa, o si la atencion, la reparacion, o la prestacion realizada
a titulo de efectividad de la garantia no es satisfactoria, el consumidor podra acudir
ante el juez competente o la Superintendencia.

Si dentro del término sefialado por la ley el productor o proveedor no da respuesta, se
tendra como indicio grave en su contra. La negativa comprobada del productor o
proveedor a recibir una reclamacion dard lugar a la imposicién de las sanciones
previstas en la presente ley y sera apreciada como indicio grave en su contra.

g) Se dard por cumplido el requisito de procedibilidad de reclamacion directa en
todos los casos en que se presente un acta de audiencia de conciliacion emitida por
cualquier centro de conciliacion legalmente establecido.
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6. La demanda deberd identificar plenamente al productor o proveedor. En caso de
que el consumidor no cuente con dicha informacion, debera indicar el sitio donde se
adquirio el producto o se suministré el servicio, o el medio por el cual se adquirié y
cualquier otra informacion adicional que permita a la Superintendencia de Industria y
Comercio individualizar y vincular al proceso al productor o proveedor, tales como
direcciones, telefonos, correos electronicos, entre otros.

La Superintendencia de Industria y Comercio adelantara las gestiones pertinentes
para individualizar y vincular al proveedor o productor. Si transcurridos dos meses
desde la interposicion de la demanda, y habiéndose realizado las gestiones
pertinentes, no es posible su individualizacion y vinculacién, se archivara el proceso,
sin perjuicio de que el demandante pueda presentar, antes de que opere la
prescripcion de la accion, una nueva demanda con los requisitos establecidos en la
presente ley y ademas deberd contener informacion nueva sobre la identidad del
productor y/o expendedor.

7. Las comunicaciones y notificaciones que deba hacer la Superintendencia de
Industria y Comercio podran realizarse por un medio eficaz que deje constancia del
acto de notificacion, ya sea de manera verbal, telefonica o por escrito, dirigidas al
lugar donde se expendio el producto o se celebro el contrato, o a la que aparezca en
las etiquetas del producto o en las paginas web del expendedor y el productor, o a las
que obren en los certificados de existencia y representacion legal, o a las direcciones
electrdnicas reportadas a la Superintendencia de Industria y Comercio, 0 a las que
aparezcan en el registro mercantil o a las anunciadas en la publicidad del productor o
proveedor.

9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la Superintendencia de
Industria y Comercio resolvera sobre las pretensiones de la forma que considere mas
justa para las partes segun lo probado en el proceso, con plenas facultades para fallar
infra, extra y ultrapetita, y emitird las 6rdenes a que haya lugar con indicacion de la
forma y términos en que se deberan cumplir.

10. Si la decision final es favorable al consumidor, la Superintendencia de Industria y
Comercio y los Jueces podran imponer al productor o proveedor que no haya
cumplido con sus obligaciones contractuales o legales, ademas de la condena que
corresponda, una multa de hasta ciento cincuenta (150) salarios minimos legales
mensuales vigentes a favor de la Superintendencia de Industria y Comercio, que se
fijara teniendo en cuenta circunstancias de agravacion debidamente probadas, tales
como la gravedad del hecho, la reiteracion en el incumplimiento de garantias o del
contrato, la renuencia a cumplir con sus obligaciones legales, inclusive la de expedir
la factura y las demas circunstancias. No procedera esta multa si el proceso termina
por conciliacién, transaccion, desistimiento o cuando el demandado se allana a los
hechos en la contestacion de la demanda. La misma multa podra imponerse al
consumidor que actle en forma temeraria.

11. En caso de incumplimiento de la orden impartida en la sentencia o de una
conciliacion o transaccion realizadas en legal forma, la Superintendencia Industria y
Comercio podré:

a) Sancionar con una multa sucesiva a favor de la Superintendencia de Industria y
Comercio, equivalente a la septima parte de un salario minimo legal mensual vigente
por cada dia de retardo en el incumplimiento.
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b) Decretar el cierre temporal del establecimiento comercial, si persiste el
incumplimiento y mientras se acredite el cumplimiento de la orden. Cuando lo
considere necesario la Superintendencia de Industria y Comercio podra solicitar la
colaboracion de la fuerza publica para hacer efectiva la medida adoptada.

La misma sancion podrd imponer la Superintendencia de Industria y Comercio, la
Superintendencia Financiera o el juez competente, cuando se incumpla con una
conciliacién o transaccion que haya sido realizada en legal forma.

Paragrafo. Para efectos de lo previsto en el presente articulo, la Superintendencia
Financiera de Colombia tendra competencia exclusiva respecto de los asuntos a los que se
refiere el articulo 57 de esta ley”. (Ley 1480 de 2011, arts. 56,58 y 75)

4.3.1 Algunos casos

4.3.1.1 El caso Avianca. La Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC), mediante sentencia de Unica instancia proferida el 28 de julio de
2014, condeno judicialmente a la aerolinea AVIANCA S.A., por infringir los derechos de un
consumidor a quien se le negd el ejercicio del derecho de retracto contemplado en el articulo 47
de la Ley 1480 de 2011.

La demanda judicial fue instaurada por un consumidor que adquirid a través de la pagina
web de AVIANCA S.A. un tiquete en tarifa promocional para el trayecto Cartagena — Medellin —
Cartagena por un valor de $117.880.00.

Durante el proceso se comprobd que por un error en el diligenciamiento del formulario
de compra, el itinerario de vuelo no fue el que pretendia adquirir el consumidor, quien de forma
inmediata advirtié su error y solicitd su correccion. Al requerimiento del pasajero la aerolinea
respondio que solo era posible con el pago de una penalidad, lo cual constituye una violacién del

derecho de retracto establecido en la Ley 180 de 2011.

Frente a esta posicion de AVIANCA S.A., el consumidor, dentro de los tres (3) dias
siguientes a la compra del pasaje, solicitd a la aerolinea la devolucién del dinero pagado por el
tiquete, en ejercicio del derecho de retracto previsto en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011. Sin

embargo, “AVIANCA S.A. en comunicacion dirigida al pasajero, negd la solicitud de
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devolucion del dinero, aduciendo que las normas establecidas por el Estatuto del Consumidor no

son aplicables al sector aecronautico” (Superintendecia de Industria y Comercio, 2014c, p. 2).

Teniendo en cuenta que la aerolinea AVIANCA S.A. no accedio a la solicitud de reintegro
del dinero, como era su obligacion legal, el consumidor interpuso una demanda judicial ante la
Superintendencia de Industria y Comercio para obtener la proteccion de sus derechos. Durante el
proceso judicial, aunque la aerolinea AVIANCA S.A. tuvo la oportunidad de ejercer su derecho
de defensa, no lo hizo, no obstante haber sido notificado desde el inicio de la actuacion judicial.

“En la sentencia que decidio la controversia, la Superindustria declaro la existencia de una
violacion a los derechos del consumidor por parte de la aerolinea AVIANCA S.A., por
impedir el ejercicio del derecho de retracto. Por esa razon, dando cumplimiento a lo
dispuesto en el Estatuto del Consumidor, ordend a la aerolinea reintegrar al usuario el valor
total pagado por el tiquete ($117.880)”. (Superintendecia de Industria y Comercio, 2014c,

p.2)

Adicionalmente, la Superindustria impuso

“Una multa de sesenta y un millones seiscientos mil pesos ($61.600.000.00),
correspondientes a cien salarios minimos legales mensuales vigentes (100 SMLMV),
por incumplimiento de sus obligaciones legales en favor de los consumidores,
particularmente el reconocimiento y respeto al derecho de retracto consagrado en el
articulo 47 del Estatuto del Consumidor”. (Superintendecia de Industria y Comercio,
2014c, p. 2)

La sentencia judicial adoptada por la SIC a favor del consumidor demandante es de

inmediato cumplimiento y contra ella no procede recurso alguno. En sintesis:

e “En la sentencia judicial, la Superindustria le da la razén a un consumidor que habia

comprado un pasaje aéreo por Internet y la aerolinea le nego el derecho de retracto.

e Actuando como juez, la Superindustria condené judicialmente a AVIANCA vy le ordend

devolverle al consumidor el dinero pagado por un pasaje aéreo ($117.880.00).
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e Ademas de la devolucion del dinero, la SIC le impuso a AVIANCA una multa de sesenta y
un millones seiscientos mil pesos ($61.600.000.00) por violar los derechos de los consumidores

al desconocerle su derecho de retracto consagrado en el Estatuto del Consumidor.

e La Superintendencia reafirma que en Colombia no existe ningun sector de la economia que
pueda sustraerse de la obligaciéon de garantizar el derecho de retracto y que aplica en el sector

aeronautico, incluso para tarifas promocionales” (Superintendecia de Industria y Comercio, 2014c,
p.2)

4.3.1.2 El caso Lan Colombia Airlines S.A. La Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la

Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), mediante Sentencia No. 25 de 2014,

“Condeno judicialmente a LAN COLOMBIA AIRLINES S.A. por la violacion del
derecho de retracto que tenia un consumidor para retractarse de la compra de unos
tiquetes aéreos dentro de los cinco (5) dias siguientes a la transaccion. La condena
judicial implica la devolucion al consumidor del ciento por ciento (100%) del precio
pagado por los tiquetes aéreos, es decir, la devolucion de setecientos doce mil sesenta
pesos ($712.060.00) y la imposicion de una multa por valor de diez salarios
minimos mensuales legales vigentes (10 SMLMV) correspondientes a seis
millones ciento sesenta mil pesos ($6.160.000). Un consumidor adquirié en la
pagina web de la aerolinea LAN COLOMBIA AIRLINES S.A., unos tiquetes aéreos
para la ruta Santa Marta — Bogotd - Santa Marta por un valor de $712.060.00.,
compra virtual respecto de la cual, el consumidor tenia derecho legal a retractarse”.
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2014d, p. 3)

Por tratarse de una venta realizada a través de métodos no tradicionales, en este caso, a
través de la pagina web www.lan.co, el consumidor opté por ejercer su derecho de retracto
previsto en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 y para ello, solicito a la aerolinea, el mismo dia

en que los tiquetes aéreos fueron comprados, la devolucién del dinero.

En el proceso judicial se encontro que LAN COLOMBIA AIRLINES S.A. se abstuvo de
tramitar la solicitud de devolucion de dinero que en ejercicio del derecho de retracto presento el
consumidor. Se probo en el proceso que transcurrieron mas de dieciséis (16) meses para que la
aerolinea LAN COLOMBIA AIRLINES S.A. emitiera una respuesta a la solicitud de devolucion

de dinero, omitiendo su obligacion de proporcionar informacion veraz, oportuna y suficiente a
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uno de sus clientes (quien demandd judicialmente ante la SIC) en relacién con la violacion a su
derecho de retracto por parte de la aerolinea con ocasion de la compra por Internet de unos

tiquetes.

Una vez recibida la solicitud, la sociedad LAN COLOMBIA AIRLINES S.A. envio al
consumidor un correo electrénico en el que le indicaba que su solicitud seria tramitada, sin que
posteriormente diera una respuesta positiva 0 negativa y debidamente sustentada a tal
requerimiento del cliente. Adicionalmente, la demandada LAN COLOMBIA AIRLINES S.A.
omitio su obligacion de devolver el dinero pagado por la compra de los tiquetes en los treinta
(30) dias siguientes a la fecha en que el consumidor ejercid su derecho legal de retracto,
devolucién que solamente le ofrecio estando en tramite el proceso judicial ante la Superindustria,
es decir, un afio y cuatro meses después de efectuada la compra.

Sintesis de la demanda judicial:

e “La sentencia judicial proferida por la Superindustria conden6 a LAN COLOMBIA
AIRLINES S.A. a restituirle a un consumidor, la suma de $712.060 correspondiente al valor
pagado por unos tiquetes aéreos comprados a través de la pagina web www.lan.co, respecto de
los cuales el consumidor ejercié oportunamente su derecho a retractarse de la compra, sin que la

aerolinea se lo haya permitido.
e Todo consumidor, por regla general, tiene derecho a retractarse de una compra de bienes o
servicios realizada por Internet, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la transaccién, segun lo

prevé el nuevo Estatuto del Consumidor.

e Con esta sentencia judicial, la Superindustria y Comercio salvaguarda el ejercicio del

derecho de retracto de un consumidor en compras por Internet”.

4.3.1.3 El caso Mailex S.A.S. (Televentas).

74



“La Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC), mediante Sentencia Judicial No. 156 de 2014, orden¢ a la sociedad
MAILEX S.A.S. restituir a una consumidora el ciento por ciento (100%) del valor
pagado por la compra de una maquina para realizar ejercicio ($2.999.990) y le
impuso una multa de cincuenta y cinco millones cuatrocientos cuarenta y cuatro
mil pesos ($55.440.000) equivalentes a noventa salarios minimos legales mensuales
vigentes (90 SMLMV), por desconocer el derecho de retracto previsto en el Estatuto
del Consumidor y ejercido oportunamente por una consumidora”. (Superintendecia
de Industria y Comercio, 2014e, p. 2)

La demanda judicial fue instaurada el 19 de abril de 2013 por una consumidora con
domicilio en Cali que habia comprado a MAILEX S.A.S. una maquina para hacer ejercicio
(trotadora) en diciembre de 2012 mediante venta telefonica por un valor de $2.999.990 y con lo
que ademas se le obsequiaria gratis un televisor de 24 pulgadas y un reloj de electroplata para

mujer.

Con posterioridad a la venta a distancia (venta telefénica), la consumidora se arrepintio y
tres (3) dias después, ejercio el derecho de retracto previsto en el articulo 47 del Estatuto del
Consumidor (Ley 1480 de 2011) mediante el envio de una comunicacion a la vendedora
manifestando hacer "uso de mi derecho de retracto en la compra..." solicitando "se cancele la
transaccion y se abstengan de enviar los productos de la referencia”" (Superintendencia de

Industria y Comercio, 2014e, p. 4).

Teniendo en cuenta que la sociedad MAILEX S.A.S., en su condicion de vendedora, no
dio respuesta a la solicitud de retracto de la consumidora ni reintegro el dinero pagado dentro de
los treinta (30) dias calendario siguientes, como era su obligacion legal, la consumidora
interpuso una demanda judicial ante la Superintendencia de Industria y Comercio para la

proteccién de sus derechos.

Al ser notificada la sociedad demandada, ésta guardo silencio (no contesto la demanda) y
en la sentencia, la Superindustria sentencio que la sociedad MAILEX S.A.S. vulnerd el derecho
de retracto previsto en el Estatuto del Consumidor - Ley 1480 de 2011.

Sintesis de la demanda judicial:
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e “La sentencia judicial proferida por la Superindustria, orden6 a MAILEX S.A.S. reintegrar a
la consumidora el 100% del valor pagado por el bien ($2.999.990) y adicionalmente, le impuso
una multa de $55.440.000.

e La consumidora compré por teléfono una maquina para hacer ejercicio (trotadora) y tres (3)
dias después ejercio el derecho de retracto establecido en el Estatuto del Consumidor, el cual no

fue atendido por la sociedad vendedora.

e La sentencia proferida por Superindustria destaca el respeto que deben tener los productores
y proveedores con el derecho de retracto que tiene todo consumidor cuando se adquieren
productos o servicios por medios no tradicionales o a distancia como Internet, ventas telefonicas

0 televentas”. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2014e, p. 2)

Estos casos enunciados sucintamente, suponemos, han originado conmocion al interior de
las compafiias de aviacion que operan en Colombia y de quienes venden los tiquetes y planes de
viaje por medios electronicos, al igual que los que se dedican a las televentas, en un mundo en

que cada dia son mas frecuentes las ventas por Internet y no offline.

Asi mismo, el coletazo de estas demandas judiciales tramitadas por la Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) alcanzara a otros
sectores de la economia que cada dia venden mas a través de las paginas web, quienes ahora
tienen que adaptar su software de “ventas, caja e inventario de los productos” para que incluya la
posibilidad de que sus clientes se retracten devolviendo el bien en el mismo buen estado en que

lo recibieron, pagando el costo del transporte devuelta.

Ademas, deben capacitar a quienes manejan el Call Center y el departamento de reclamos
para que acepten sin rodeos las devoluciones que hagan los clientes que compraron por Internet,
sin pedirles explicaciones sobre su decision, ni siquiera para efectos de control de calidad de la

llamada.
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Por lo anterior, es claro que en defensa del consumidor y la protecciéon del derecho de
consumo, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) ha reconocido el derecho al retracto
de algunos compradores y ha multado a los vendedores que han intentado vulnerar o desconocer
el derecho al retracto. Asi mismo se puede enunciar dentro de las denuncias formuladas ante la
SIC, casos en los que la Superindustria ha resuelto iniciar investigacion administrativa mediante
la formulacién de cargos contra vendedores o proveedores por presuntamente haber infringido

por vulnerar el derecho de retracto establecido en el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011.

Los casos descritos en este apartado también dan pie a que se tomen medidas para que los
consumidores conozcan sus derechos establecidos en la Ley 1480 de 2011, entre ellos, el derecho
de retracto para lo cual consideramos que la pedagogia sobre el derecho del consumo es una
estrategia que permite a los compradores hacer valer sus derechos y conocer los procedimientos

a seguir en caso de ser vulnerados.

5. ESTRATEGIA QUE SE CONSIDERA PROCEDENTE PARA ENFRENTAR CON
MAYOR EXITO EL DERECHO DE RETRACTO QUE LE ASISTE AL CONSUMIDOR
EN VENTAS A DISTANCIA

5.1 PEDAGOGIA DEL DERECHO DEL CONSUMO EN LAS VENTAS A DISTANCIA

5.1.1 A los compradores. La Ley 1480 de 2011 tiene como objetivos “proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econdémicos, en especial, lo referente a: 3. La
educacion del consumidor” (Ley 1480 de 2011, art. 1).

Asi mismo, el Estatuto del Consumidor consagra que los ciudadanos tienen derecho a
recibir educacion sobre los derechos de los consumidores, formas de hacer efectivos sus
derechos y demas materias relacionadas. Consideramos que al igual que la atencidn prestada por

el Gobierno y el legislativo a la educacion economica y financiera del usuario financiero, se hace
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necesaria una iniciativa que propenda por la difusion del contenido de la Ley 1480 de 2011 a
todos los colombianos, entre los que se incluyan los empresarios para que se ajusten a las nuevas
formas de regular las reclamaciones de sus compradores, y se logre empoderar al vendedor vy al
comprador de sus derechos y deberes a la luz del nuevo estatuto del consumidor.

En ese sentido, por ejemplo,

“La Universidad Libre Bogota ha sido beneficiaria del programa de formacion de la
Superintendencia de Industria y Comercio SIC-EDUCA, que a agosto de 2014, habia
terminado el ciclo de Proteccion al Consumidor. Y habia iniciado el ciclo de Asuntos
Jurisdiccionales de la Superintendencia, donde los alumnos conoceran temas como:
publicidad e informacion engafiosa, proteccion contractual, competencia desleal y
efectividad de la garantia entre otros”. (Superintendencia de Industria y Comercio,
2014f, p. 1)

La Ley 1480 de 2011 establece distintas acciones que pueden ser ejercidas por los
consumidores ante el incumplimiento de las normas contenidas en dicha norma o de las
instrucciones y ordenes impartidas sobre la materia por parte de la Superintendencia de Industria

y Comercio, entre ellas se encuentran:

“Acciones populares 0 de grupo previstas en la Ley 472 de 1998, ante la jurisdiccién

ordinaria o contencioso administrativa segun el caso” (Ley 1480 de 2011, art. 56, num 1).

“Accién de responsabilidad por producto defectuoso, ante la jurisdiccion ordinaria” (Ley
1480 de 2011, art. 56, num. 2).

“Accion de proteccion al consumidor ante la jurisdiccién ordinaria o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, esta ultima en ejercicio de facultades
jurisdiccionales” (Ley 1480 de 2011, art. 58). Esta competencia es a prevencion, “por lo cual el
consumidor puede escoger si demanda ante la jurisdiccion ordinaria o ante la Superintendencia
de Industria y Comercio” (Ley 1480 de 2011, art. 59).
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“Presentacion de una queja ante la Superintendencia de Industria y Comercio con el fin de
que esta inicie una investigacion administrativa, en ejercicio de facultades administrativas” (Ley
1480 de 2011, art. 58 num. 5). Esta facultad es residual, por lo cual corresponde a dicha entidad,
siempre que no haya sido asignada expresamente a otra autoridad.

5.1.2 A los vendedores. En el mundo online los principios de veracidad, claridad y suficiencia
son irrenunciables. Independientemente de la técnica que se emplee para llegar al consumidor
“online”, los principios de veracidad, claridad y suficiencia son irrenunciables. EXxisten
estrategias para que la informacion que se entrega “online" se aproxime al cumplimiento de estos
principios. Estos principios obedecen al nuevo estatuto del consumidor que debe ser

implementado por parte de los comerciantes y prestadores de servicios.

El primer principio que debe observar cualquier productor o proveedor de servicios

“online”, consiste en saber que siempre debe decir la verdad. La verdad “online” es igual que la

verdad “offline”.

Al tiempo que se tiene que decir la verdad, no sobra reconocer la importancia de ciertas
practicas que aseguran la entrega de una correcta informacién al consumidor y promueven la

existencia de un mercado electrénico saludable.

Por ejemplo, es importante que el productor o el proveedor implemente tecnologias que le
permitan detectar y filtrar a terceros inescrupulosos que buscan llamar la atencion de
consumidores mediante el uso de palabras engafiosas, o que pretendan ofrecer productos en
portales de terceros cuando dicha publicidad no estd de acuerdo con los estan dar es del titular
del portal.

Es recomendable que la informacion mas sensible al consumidor se encuentre en la parte
superior de la pagina web. Esto debido a que es la parte de més facil acceso. Dejarle lo mas
importante para el final, podria ser visto como que la informacion no fue clara o fue insuficiente,

y por lo tanto algin consumidor podria alegar que la informacion es engafiosa . En las paginas
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web los mensajes importantes para el consumidor que aparecen al principio de la pagina,

también deben ser de facil acceso al consumidor en cualquier otro momento de la navegacion.

Es importante que los proveedores evalten las condiciones técnicas y de accesibilidad
de las herramientas que se encuentran en el mercado, puesto que no todos los aparatos tienen el
mismo desempefio. De no ser posible garantizar al consumidor igualdad y homogeneidad de la
informacidn en todo tipo de aparatos, es necesario que el oferente comunique al consumidor que la
informacién completa solo puede ser vista si cuenta con un aparato de ciertas especificaciones o si tiene

instalados ciertos programas que ejecuten la informacidn correctamente.

Cuando se tiene algo positivo que decir del producto, es conveniente que las limitaciones
0 restricciones aparezcan en esta misma posicion, pues en una pagina web son mas efectivas las
salvedades o restricciones del producto que aparecen al lado de sus bondades, que aquellas
salvedades que estan aisladas. Ahora bien, si se pretende destacar estas restricciones y
salvedades con hipervinculos, estos hipervinculos deben ubicarse cerca a la descripcion y oferta
del producto, para que el consumidor no olvide leerlo, En nuestro sentir, los hipervinculos son
efectivos y seguros desde el punto de vista del consumidor y se caracterizan porque su etiqueta y

descripcion son consistentes en toda la pagina.

Los correos electronicos masivos para anunciar productos o servicios, deben estar
acompafiados con una indicacion del asunto de referencia. ES inconveniente enviar correos
masivos de publicidad, simplemente anunciando cosas atractivas que no son las que realmente

corresponden a la oferta que se propone o que no son las que merece el consumidor destinatario.

Por ultimo, no debe perderse de vista que en los buscadores “online” las palabras clave
para activar el motor de busqueda no pueden ser engafiosas, como aquellas que sugieren

caracteristicas que los productos no poseen.

Concluimos estas reflexiones manifestando que las ventas a distancia no son sino una
forma diferente de experimentar el comercio. ElI comercio sigue siendo el mismo y las normas

generales y los principios de siempre tienen que ser el motor de inspiracién. No obstante lo
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anterior, es importante reconocer ciertas situaciones que nos obligan a ajustar e interpretar
reflexivamente las leyes de acuerdo con los matices que nos ofrecen los medios y que nos
sugieren las formas de interactuar en el mundo de hoy, y la cual se puede lograr a través de una

pedagogia en la que intervengan los actores del derecho del consumo.

De lo anterior, consideramos, que los compradores sabran aplicar el derecho al retracto y
a su vez, los vendedores, tendran por conocimiento y no por temor a una multa de la
Superintendencia de Industria y Comercio, la disposicion de armonizar sus procedimientos,

reglamentos y directrices de ventas a las exigencias del nuevo estatuto del consumidor.

6. CONCLUSIONES

El presente trabajo nos ha permitido observar la gran velocidad con que avanza el
Derecho del Consumo, pues desde su reconocimiento a mediados de los afios sesenta hasta el dia
de hoy se han producido algunos cambios radicales con una incidencia determinante en su misma

sistematizacion.

Hemos visto como, de ser un derecho fragmentario y desordenado ha pasado a
convertirse en un derecho mas coordinado a nivel interno, y también a nivel comunitario en
algunos lugares, mientras que en otros, aunque no se ha alcanzado ese nivel de armonizacién,

dicho objetivo sin lugar a dudas anhela ser alcanzado.

En el caso colombiano, la nueva Ley 1480 de 2011 es un claro ejemplo de esa evolucién

del Derecho del Consumo, pues la integracion que supone de las normas fragmentarias que
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regulaban la materia permite una mayor conciencia sobre su existencia y facilita

considerablemente su aplicacion.

La Ley 1480 de 2011 establece el Estatuto del Consumidor, como ley formalmente
ordinaria que consagra con caracter general, un sistema de medidas para proteger al consumidor
en las relaciones de consumo o para asegurar la responsabilidad de productores y proveedores
por los dafios ocasionados por productos defectuosos. Contempla componentes dogmaticos
descritos a través de principios, derechos, deberes y conceptos, al igual que pautas para definir el
ambito de aplicacién de la ley; y prevé garantias de distinta naturaleza, para atender las posibles
modalidades de no cumplimiento o incumplimiento de los deberes y obligaciones de productores
y proveedores o la violacion de los derechos de consumidores y usuarios. Finalmente dispone de
medidas programaéticas que favorecen la institucionalidad y la participacion de los ultimos. Asi
mismo, se puede concluir que el objeto de la ley se reconoce en torno a la relacion entre

productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los dos primeros.

La Superintendencia de Industria y Comercio, organismo estatal encargado de atender a
los consumidores y sus reclamos se manifiesta muy débil, insuficiente de recursos, de capacidad
operativa, de presencia en todo un sistema de medidas para proteger al consumidor en las
relaciones de consumo. En el orden nacional sirve para “desconcentrar” su funcion en los
alcaldes, a quienes una vez mas, se les impone una competencia sancionatoria, sin recursos, sin
instruccion, pero eso si con la amenaza redundante, de que si no las imponen seran disciplinados.
Otro tanto en lo que hace al mismo poder judicial congestionado y lento, llamado a atender a mas

de los asuntos comunes, los relacionados con la proteccion de los consumidores.

Mas, el aspecto en el que con mayor nitidez se revelan las debilidades estructurales de la
ley, es su manera conservadora de abordar la proteccién de los derechos del consumidor. Porque,
si bien desde sus principios se apunta con acierto a la educacion del consumidor y a su
participacion a través de las organizaciones, los desarrollos normativos que la ley contemplo para
consolidar su mandato solo fueron programaticos, sujetos o bien a una reglamentacion o a unos
recursos inexistentes o a la presencia de unas organizaciones de consumidores gque apenas se

conocen por los asociados.
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No se concibe ninguna medida concreta y exigible que ofrezca al consumidor total (no
solo el de las ciudades) asesoria efectiva acerca de sus derechos e intereses o una formacién que
lo empodere de su posicidn en el derecho. Y tampoco se prevé una medida que dé racionalidad a
los alcances de la ley, no solo para asegurar a aquel en sus derechos, sino también para que haya
justicia en la definicion de incumplimientos, responsabilidades y sanciones. Es decir, educacion.
Y sin educacion el consumidor no actuara de manera distinta a como lo ha hecho siempre, como
sujeto débil y en claras condiciones de desigualdad y asimetria con respecto a los productores y
proveedores, con altos costos en el evento en que decida actuar en defensa de sus derechos. Pero
también, cuando el consumidor tenga recursos y tiempo, cuando se manifiesten los excesos o
peligros de la definicion amplia del sujeto “débil” de la relacion sin educacion también se puede
anticipar el abuso del derecho y la falta de buena fe, acompafiados por la aplicacion arbitraria,

desprovista de ponderacion, de los poderes administrativos de sancion por incumplimiento..

Los articulos 46 al 48 de la Ley 1480 de 2011 regulan las ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, una cuestion cada vez mas comin en nuestros dias, como lo son las
ventas concretadas fuera de los locales comerciales, algo que poco tiempo atras era impensable.
Cuando una venta se concreta fuera de un local comercial, el consumidor tiene derecho a realizar
quejas y reclamos por los mismos medios empleados cuando compré el bien o suscribid el
servicio. Por ejemplo, si concertd una compra telefdnica, puede hacer telefénicamente todos los

reclamos inherentes a esa operacion.

Por su parte, el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 regula algunos casos en los cuales el
consumidor a distancia, 0 quien realiza consumo por medios no tradicionales, tiene derecho de
retractacion de su compra, sin que esto le ocasione ningun gasto adicional. Desde luego, si el
consumidor ya ha recibido el bien, tiene obligacién de restituirlo en perfectas condiciones, bajo

advertencia de no poder ejercer este derecho al arrepentimiento.

El derecho de retracto aparece como un derecho con unas caracteristicas y configuracion
propia que garanticen al consumidor poder ejercer sus derechos luego de la entrega del bien. La

reversion de los pagos electronicos se configura como un reto para los operadores de comercio y
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pagos en linea ya que los consumidores pueden ejercer tal derecho por la mera no conformidad
de productos y servicios. Los articulos 49 a 55 de la Ley 1480 de 2011 tratan el fascinante tema
del comercio electronico (e-commerce). Este contrato remoto absolutamente inusual, en nuestros
dias es la moneda més corriente. Al igual que en el caso de los contratos por medios no
tradicionales, en el caso de las operaciones realizadas en linea también se prevé un derecho al

arrepentimiento, en este caso contemplado en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

El retracto es el derecho que tiene todo consumidor de devolver un producto que compro
0 un servicio que contratdé y solicitar la devolucion del 100% del dinero pagado, sin dar
explicaciones ni esperar que el vendedor esté de acuerdo o se lo permita. El retracto NO opera en
los siguientes eventos:

e En compra de productos perecederos. Ejemplo: alimentos con fecha de vencimiento.

e La prestacion del servicio contratado deba ejecutarse antes de 5 dias. Ejemplo: pasajes para

viajar al dia siguiente.

e La prestacion del servicio ha comenzado con el consentimiento del consumidor. Ejemplo: un

servicio de television por cable y éste ya ha sido instalado.

e EIl precio del producto esta sujeto a fluctuaciones diarias del mercado financiero que el

productor no puede controlar. Ejemplo: compra de acciones en el mercado de valores.

e El bien adquirido es elaborado conforme a las especificaciones dadas por el consumidor o

claramente personalizadas. Ejemplo: vestidos a la medida.

e EIl producto, por su naturaleza, no puede ser devuelto o pueda deteriorarse o caducar con

rapidez. Ejemplo: adquisicion de musica por Internet.

e El producto adquirido corresponde a una apuesta o loteria.
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e EIl producto es de uso personal e intimo. Ejemplo: compra de ropa interior o un cepillo de

dientes.

Las decisiones que ha tomado la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la
Superintendencia de Industria y Comercio en torno al derecho al retracto, y las cuales han sido
resefiadas en esta monografia, dan cuenta de la seriedad con que se deben atender los nuevos
requerimientos de la Ley 1480 de 2011, y la forma en que los empresarios deben ajustar sus
procedimientos a esta norma, no tanto para prevenir una posible multa, sino por convertir el
mercado de consumo en algo dindmico donde las normas regulan el derecho del consumo,
protegen los derechos de los consumidores en un entorno cada vez mas comun, como es el
virtual, donde el contacto personal es somero y el comprador se enfrenta a lo que pueden percibir
sus sentidos de una imagen o reproduccion de un objeto que posiblemente necesite y desee
comprar, y es alli donde el retracto se convierte en una alternativa para ese consumidor que una
vez recibe el producto o lo piensa bien, se da cuenta que no lo necesita y sin ningun tipo de

explicacion decide devolverlo para que le sea reintegrado lo pagado.
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