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Introduccién

La Camara de Comercio de Medellin para Antioquia y el Se-
millero de Derecho, Tecnologia e Innovacién de la Facultad
de Derecho y Ciencias Politicas de la Universidad de Antio-
guia han querido brindar a la comunidad empresarial, que

realiza negocios mediante e-commerce, informacién sobre
cémo llevarlos a cabo respetando los derechos de los consu-
midores establecidos en la Ley 1480 de 2011 y sus decretos
reglamentarios. El propdsito es que esta informacién sea cla-
ray concisa, permitiendo identificar el marco juridico para
dichos contratos.

Para ello, se expondran brevemente algunos aspectos del
derecho del consumidor en general y del comercio electréni-
co en particular. Se explicarad que no toda relacién de comer-
cio electrdnico se rige por el Estatuto del Consumidor, asi
como los requerimientos legales sobre la informacion que

se debe brindar con respecto al vendedor, al producto, a los
medios de pago, a los derechos de los consumidores y cuales
son las autoridades competentes para conocer las reclama-
ciones.

Asi mismo, se presentaran las instituciones aplicables al
comercio electronico como: la reversion del pago, el dere-
cho de retracto, la garantia, la prohibicién de inclusion de
cldusulas abusivas y la responsabilidad civil derivada de
productos defectuosos. Ademas de lo anterior, se explicara
brevemente la proteccidn especial que se debe brindar a los
ninos, ninas y adolescentes en el comercio en general y en el
comercio electréonico en particular.

Se espera, con esto, contribuir a que los empresarios y co-
merciantes tengan mejores relaciones con sus clientes y

eviten procesos sancionatorios en su contra.
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1. Aspectos basicos del derecho del
consumidor

¢En dénde estdn consagrados los derechos de los consumi-
dores?

En el llamado Estatuto del Consumidor que consta en la Ley

1480 de 20711 y sus decretos reglamentarios.
¢Qué se regula en el Estatuto del Consumidor?

Se regulan los derechos y las obligaciones surgidas entre los
productores, proveedores y consumidores, y la responsabili-
dad de los productores y proveedores tanto sustancial como

procesalmente.

Las normas se aplican 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. La relacion de
consumo no esta definida en la Ley 1480 de 2011 pero se po-
dria decir que es “aquella que se da entre un productor o un
proveedor con un consumidor para la adquisicién, disfrute,
o utilizacidn final de bienes o servicios, de manera onerosa
o gratuita” (Echeverriy Ospina, 2014, pag. 4). Algunos secto-
res de la economia que tienen reglamentacion especial son
los de servicios publicos domiciliarios (Ley 142 de 1994) y los
derechos del consumidor financiero (Ley 1328 de 2009).

(Quién es consumidor?
En Colombia, el consumidor es el destinatario final de bienes

o0 servicios. Puede ser una persona natural o juridica que ad-
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quiera o utilice bienes o servicios para la satisfacciéon de una
necesidad privada, familiar, doméstica o empresarial cuan-
do no esta ligada intrinsecamente a su actividad econdmica
(articulo 5, numeral 3, Ley 1480 de 2011).

¢Quién es productor segun el Estatuto del Consumidor?

Quien de manera habitual, directa o indirectamente, disefne,
produzca, fabrique, ensamble o importe productos, incluyen-
do aquellos que estén sujetos a reglamento técnico o medi-

da sanitaria o fitosanitaria (articulo 5, numeral 9, Ley 1480 de
2017).

¢Quién es proveedor segun el Estatuto del Consumidor?

Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrez-
ca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin
animo de lucro (articulo 5, numeral 11, Ley 1480 de 2011).

(El Estatuto del Consumidor aplica cuando realizamos ope-
raciones comerciales con empresas extranjeras?

El Estatuto aplica para las operaciones en Colombia, aun-
gue versen sobre productos importados (articulo 2, Ley 1480
de 2011). Pero si se realiza una operaciéon con una compafnia
gue no tiene sucursal ni representacidn en nuestro pais, no
le es aplicable dicha normativa. Con respecto a este punto,
la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) emitio el
Concepto 12098753 del 27 de julio de 2012 en el que se sostu-
vo que: “si el negocio juridico se celebré via internet con una
empresa extranjera, que no tiene sucursal ni representacion
legal en el pais, y no se pactd expresamente la aplicacion de
la ley colombiana, dicha relacion de consumo desborda el
ambito de aplicacion de las normas de proteccion al consu-
midor nacionales, asi como el de nuestras facultades”.

A
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Ademas, el 17 de octubre de 2012 la SIC sostuvo lo siguiente:
“si el negocio juridico que genero la relacion de consumo
se celebro en el exterior, con una empresa extranjera, que
no cuenta con sucursal o representacion legal en Colombia,
dicha relacion de consumo desborda el ambito de aplica-
cion de las normas de proteccion al consumidor nacionales,
asi como el de nuestras facultades” (SIC, concepto 12150854,
2012).

Cuando hay contradiccién entre las normas del Estatuto
del Consumidor y las del Cédigo de Comercio, ;qué norma-
tiva debe aplicarse?

Cuando hay relacion de consumo debe aplicarse primero el
Estatuto del Consumidor. Solamente en caso de que haya va-
cios, se aplica el Codigo de Comercioy, finalmente, el Codigo
Civil (articulo 4, Ley 1480 de 2011).

¢Puede el consumidor renunciar a los derechos estableci-
dos a su favor en el Estatuto?

No, los derechos del consumidor son irrenunciables. Es
importante tener en cuenta que las normas del Estatuto son
de orden publico, por lo tanto, en caso de que en un contra-
to se estipule que se renuncia a los derechos o se modifi-
guen los mismos en perjuicio del consumidor, dicha estipu-
lacion contractual sera ineficaz de pleno derecho, es decir,
sera como si no se hubiera escrito (articulos 4, 42 y 43, Ley
1480 de 2011).

Los derechos del consumidor estan establecidos en el articu-
lo 3 del Estatuto y son:

» A recibir productos de calidad.
> A |la seguridad e indemnidad.
> A recibir informacion clara, veraz, oportuna, suficiente,
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precisa, idonea, comprensible, verificable y en idioma caste-
[lano.

> A recibir proteccién contra la publicidad enganosa.

> A la reclamacion.

> A |la proteccion contractual.

» De eleccion.

> A la participacion.

> A hacerse representar, para la solucidén de las reclamacio-
nes sobre consumo de bienes y servicios, por sus organiza-
ciones, o los voceros autorizados por ellas.

> A tener acceso a los medios masivos de comunicacion,
para informar, divulgar y educar sobre el ejercicio de los de-
rechos de los consumidores.

» A |la educacién para el consumo.

> A |la igualdad, es decir, a no ser tratado de manera discri-
minatoria.

D@
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2. Comercio electrénico o e-commerce
¢Qué se entiende por comercio electrénico?

La realizacion de actos, negocios U operaciones mercantiles
concertados a través del intercambio de mensajes de da-
tos telematicamente cursados entre proveedores y consumi-

dores para la comercializacion de productos y servicios®.

¢Qué tipos de relaciones se pueden dar en el comercio
electrénico?

> Relacion de la empresa con el consumidor, conocida como
B2C (business to consumer).

> Relacion empresa con empresa, conocida como B2B (busi-
ness to business).

» Relacion consumidor con consumidor, conocida como C2C

(consumer to consumer).

¢Toda relacion de comercio electrénico esta cobijada por el
Estatuto del Consumidor?

No. Unicamente las relaciones de comercio electrénico en
las que participe un “profesional” (productor o proveedor)
frente a un destinatario final (consumidor) como en las rela-
ciones B2C y B2B, siempre y cuando la empresa que adquie-
ra, disfrute o utilice el bien lo haga como destinataria final.

La relacion C2C no esta cobijada por el Estatuto del Consu-

|n

midor, dado que al vendedor le falta el caracter “profesiona
porque “habitualmente” no se dedica a suministrar, comer-

e e 000000 00

5. Articulo 49, Ley 1480 de 2011 que debe ser leido en concordancia con el articulo 2, numeral b,

Ley 527 de 1999.
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cializar, distribuir u ofrecer bienes o servicios. Al hacerlo de
una Mmanera ocasional, se desvirtda la relacidon de consumo
gue es lo que permite que la misma se rija por la Ley 1480 de
2011 (articulo 2, Ley 1480 de 20T11).

Sin embargo, hay que tener en cuenta que si una perso-

Nna empieza a ofrecer de manera habitual sus productos en
redes sociales, dejaria de ser una relacion C2C para conver-
tirse en una relacion de consumo. Se debe recordar, confor-
me a lo visto antes, que si uno ofrece habitualmente bienes
0 servicios, tanto a titulo oneroso como gratuito, se vuelve
proveedor conforme al articulo 5, numeral 11 del Estatuto del
Consumidor.

PREGUNTAS COMUNES QUE SE HACEN LOS EMPRESARIOS
Y COMERCIANTES SOBRE EL E-COMMERCE

¢SI EL PRODUCTOR O EL PROVEEDOR VENDE POR INTERNET,
QUE PUEDEN EXIGIR LOS CONSUMIDORES?

» Que la informacidén que se les brinde sea clara, veraz, opor-
tuna, suficiente, verificable, comprensible, precisa, iddéneay
en idioma castellano (articulo 23, Ley 1480 de 2011). En caso
de que no se cumpla con estas caracteristicas puede darse
una investigacion administrativa ante la SIC o una demanda
en un proceso de responsabilidad civil por falla en la infor-

macion.

» Que los bienes sirvan para lo que normalmente sirveny
para lo que se anuncid acerca de ellos en |la publicidad. Esto
significa que los bienes cumplan con las caracteristicas de
calidad, idoneidad y eficiencia. En caso contrario, los consu-
midores podran reclamar a los productores y/o proveedores
de acuerdo con las normas establecidas para la garantia.

CIT -
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> Que los bienes sean seguros y no les causen dano. En caso
de que esto suceda, los consumidores podran demandar
ante los jueces en un proceso de responsabilidad civil deri-
vada de productos defectuosos para solicitar la indemniza-
cion de perjuicios.

» Que la publicidad no sea enganosa. Las condiciones obje-
tivas de la publicidad se entenderan incluidas en el contrato
(articulo 29, Ley 1480 de 2011). En caso de emitir publicidad
engafnosa se podria iniciar un proceso administrativo frente
a la SIC, y si se causa dano, una demanda de responsabilidad
civil.

> Que las clausulas que se incluyan en el contrato no sean
abusivas. En caso de incluirse cldusulas abusivas, estas seran
ineficaces de pleno derecho, es decir, se tendran como no
escritas.

» El derecho de retracto.

» El derecho de reversion del pago.

A continuacidon, se ampliard la informacion:

S 19 -
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3. Derecho a la informacién en el e-commerce

¢Cudl es la informacién que se debe brindar en el comercio
electrénico sobre el empresario o comerciante?

El empresario o comerciante debe brindar informacion cier-
ta, fidedigna, suficiente, clara, actualizada y precisa en todo
momento sobre su identidad y razdn social, NIT, direccion
de notificacion judicial, teléfono, correo electronico y demas
datos que sean Utiles para su contacto (articulo 50, literal a,
Ley 1480 de 2011).

¢Cual es la informacién que se debe brindar en el comercio
electrénico sobre el producto?

Se deberan informar las caracteristicas y propiedades (mate-
riales, peso, medidas, calidad, idoneidad, modo de uso, entre
otros), disponibilidad del producto, tiempo de entrega®y pla-
zo de |la oferta si es el caso. Frente a la informacidn grafica,

como fotografias del producto, se debe especificar a qué es-
cala fueron realizadas (articulo 50, literal b, Ley 1480 de 2011).

¢Cual es la informacién que se debe brindar en el comercio
electrénico sobre el precio y la forma de pago?

Se debe especificar cuales son los medios de pago que se
tienen disponibles y el precio total del producto con impues-
tos, gastos y costos. En caso de ser procedente, de manera
separada se debe informar sobre los gastos de envio (articu-
lo 50, literales cy d, Ley 1480 de 20T1).

e e 000000 00

6. Salvo pacto en contrario, se debe entregar el pedido a mas tardar en 30 dias calendario

(Articulo 50, literal h, Ley 1480 de 2017).

[G%)
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(El proveedor debe dar un resumen de la operacion de la
compra antes de la aceptacion de la misma?

Si, ya que la aceptacion debe ser expresa, inequivoca y verifi-
cable. Esta deberad contener lo siguiente:

> Un resumen con todos los bienes pedidos y su descripcion
completa.

» El precio individual de cada uno de los productos o servi-
cios con los impuestos incluidos.

> E|l precio total de los gastos y costos adicionales que se de-
ban pagar por envio o por cualquier otro concepto.

> La sumatoria total de lo que se debe cancelar.

> El resumen debera estar disponible para su impresién o
descarga (articulo 50, literales d y e, Ley 1480 de 2011).
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4. Transacciones de pago en el e-commerce

SEGURIDAD EN LAS TRANSACCIONES PARA PAGOS
EN LIiNEA

El comercio electrénico brinda nuevas y diferentes alter-
nativas para el recaudo del dinero de las ventas, asi como
multiples funcionalidades para que el pago no sea un impe-
dimento para el empresario o comerciante y el consumidor.
Para no sufrir pérdidas, se deben conocer e implementar
todas las medidas de seguridad que permitan que los nego-
cios se realicen de forma satisfactoria.

¢Cuales son las entidades encargadas de supervisar la acti-
vidad mercantil a través de medios electrénicos?

»La SIC.
> La Superintendencia Financiera.

¢Qué son las soluciones de pago en linea o pasarelas de
pago?

Las pasarelas de pago son plataformas que facilitan la inte-
raccion entre el empresario o comerciante y el consumidor.
Permiten la autorizacién de pagos y la realizacién de transfe-
rencias de dinero de manera facil, rapida y segura de forma
virtual (Rincdn, 2018).

¢Cuales medios de pago virtual puede poner una empresa
a disposiciéon del consumidor?

Existen diferentes alternativas electrdnicas para la realiza-
cion de las transacciones que pueden ajustarse segun las

15 -
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necesidades del empresario o comerciante. Los pagos pue-
den soportarse a través de wallets o billeteras virtuales (co-
nectadas a la plataforma virtual del banco y de los clientes),
botones de pago, tarjetas de crédito, cuenta de ahorro o
cuenta corriente g, incluso, sistemas que van del dinero en
efectivo a la cuenta.

En todo caso, el proveedor o expendedor debera informarle
al consumidor cuales son los medios que dispone para reali-
zar el pago (articulo 50, literal C, Ley 1480 de 2011).

(El proveedor debe tomar medidas para evitar las fallas de
seguridad en la transaccién?

El proveedor debe “adoptar mecanismos de seguridad apro-
piados y confiables que garanticen la proteccidén de la infor-
macion personal del consumidor y de la transaccidon misma.
El proveedor sera responsable por las fallas en la seguridad
de las transacciones realizadas por los medios por él dis-
puestos, sean propios o ajenos” (articulo 50, literal f, Ley 1480
de 20711).

16 -
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5. Retracto, reversion del pago, proteccion con-
tractual

RETRACTO

¢Un consumidor que celebré un contrato electrénico con el
productor o proveedor se puede “quitar” del mismo?

Si. Esto es el derecho de retracto establecido en el articulo
47 del Estatuto del Consumidor y las ventas electronicas es-
tan dentro de los supuestos en los que el consumidor puede
solicitarlo. Cuando el consumidor ejerce este derecho, en la

practica lo que esta haciendo es dejar sin efectos el contrato.

¢Qué razones puede alegar el consumidor para ejercer el
derecho de retracto?

El consumidor no esta obligado a manifestar ninguna razon.

¢Cuanto tiempo tiene el consumidor para ejercer el dere-
cho de retracto?

Hasta cinco dias habiles contados a partir de la entrega del
bien o de la celebracion del contrato en el caso de la presta-
cion de servicios (articulo 47, inciso 3, Ley 1480 de 2011).

Teniendo en cuenta que el consumidor se esta “quitando”
del contrato, ¢el productor o proveedor le pueden cobrar

alguna multa o retener lo que él haya dado o pagado?

No. La ley no permite el cobro de multas ni hacer retencio-
nes por concepto alguno. Los productores o proveedores

ST
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estan obligados a devolverle al consumidor |la totalidad del
dinero que hubiese pagado en un término maximo de 30
dias calendario (articulo 47, Ley 1480 de 2011).

(Quién asume los costos de devolucién del bien?

El consumidor debe asumir los costos de la devolucion del
bien y devolverlo por el mismo medio y en las mismas con-
diciones en que lo recibio (articulo 47, inciso 2, Ley 1480 de
2011).

(EN qué casos no procede el derecho de retracto?

1. En los contratos de prestacidon de servicios cuya
prestacidon haya comenzado con el acuerdo del con-

sumidor.

2. Enlos contratos de suministro de bienes o servicios
cuyo precio esté sujeto a fluctuaciones de coeficien-
tes del mercado financiero que el productor no pue-
da controlar.

3. Enlos contratos de suministro de bienes confeccio-
nados conforme a las especificaciones del consumi-
dor o claramente personalizados.

4. Enlos contratos de suministro de bienes que, por su
naturaleza, no puedan ser devueltos o puedan dete-

riorarse o caducar con rapidez.
5. En los contratos de servicios de apuestas y loterias.

6. Enloscontratos de adquisicion de bienes perecede-
ros.

7. En los contratos de adquisicion de bienes de uso

personal.

18-
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.El derecho de retracto es lo mismo que la reversién del
pago?

No. Pese a que ambas figuras se pueden aplicar en el comer-
cio electrénico y que en ambas se “deshace” el contrato, son
figuras juridicas distintas con efectos diferentes.

REVERSION DEL PAGO

¢En qué consiste la reversién del pago?

En que el consumidor podra solicitar a los participantes del

proceso de pago (las entidades financieras) que el mismo se
reverse cuando se dé alguna de las causales establecidas en
el articulo 51 del Estatuto.

¢En qué tipo de transacciones se puede solicitar la rever-
siéon del pago?

Cuando las ventas de bienes se realicen mediante mecanis-
mos de comercio electronico como internet, el sistema de
pagos PSE, call center o cualquier otro mecanismo de te-
leventa o tienda virtual y que para realizar el pago se haya
utilizado una tarjeta de crédito, débito o cualquier otro ins-
trumento de pago electronico (articulo 51, Ley 1480 de 2011).

¢Qué causales puede alegar el consumidor para solicitar la
reversion del pago?

El consumidor UNICAMENTE puede solicitar el derecho de

reversion del pago cuando se encuentre en una de las situa-
ciones siguientes (articulo 51, Ley 1480 de 2011):
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a. Que haya sido objeto de fraude.

b. Que corresponda a una operacion no soli-

citada.
c. Que el producto adquirido no sea recibido.

d. Que el producto entregado no correspon-
da a lo solicitado.

e. Que sea defectuoso.

¢El consumidor debe probar que efectivamente se dio la
causal o basta con su simple afirmacién?

Basta con su afirmacion siempre y cuando cumpla con el
tramite que se establece en el articulo 51 del Estatuto del
Consumidor y en el Decreto 587 de 2016 que, en resumen,
consiste en enviar una carta al vendedor y otra a la entidad
financiera en la que solicita la reversiéon del pago y se enun-
cia la causal. Esto se debe hacer dentro de los cinco dias
habiles siguientes a la fecha en la que el consumidor tuvo
noticia de la operaciéon fraudulenta, no solicitada o en la que
debid haber recibido el producto, o lo recibié defectuoso o
sin que correspondiera a lo solicitado. La entidad financiera
es la encargada de realizar la reversion del pago.

PROTECCION CONTRACTUAL

¢Cual es la informacién que se debe brindar en el comercio
electrénico sobre el contrato y los derechos del consumi-
dor?

Se deben expresar de forma clara las condiciones contrac-

tuales y su duracidn, asi como la garantia del producto, el
derecho de retracto y la reversion del pago que asiste al

c 90
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consumidor y el procedimiento para ejercerlo. Esta prohibida
la utilizacidon de publicidad enganosa. El sitio de comercio
electronico debe tener un espacio para las peticiones, quejas
y reclamos (PQR) g, igualmente, debe tener un enlace que
direccione a la pagina de la SIC (articulo 50, literal e, para-
grafo del literal h, Ley 1480 de 2011).

En caso de que el productor o proveedor modifiquen los
derechos del consumidor en el contrato que ponen en el
portal web o incluyan una renuncia a estos derechos, ¢(esa
estipulacién contractual es valida?

No. Los derechos de los consumidores estan establecidos
en una norma de orden publico, lo que significa que no se
pueden pactar en contrario (articulo 4, Ley 1480 de 2011). En
caso de que se renuncie a los derechos o se modifiquen las
condiciones de tiempo, modo y lugar en que el consumidor
los puede ejercer, esas estipulaciones seran ineficaces de
pleno derecho (articulos 42 y 43, Ley 1480 de 2011), es decir,
gue es como si no se hubieran escrito, por lo tanto, no seran
aplicables al contrato y no es necesaria la declaracion judi-
cial.
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6. Proteccion especial a los nifos, ninas y
adolescentes

En el Estatuto del Consumidor se consagra la proteccién que
se debe brindar a los nifos, ninas y adolescentes (NNA), y
gue se concretan, especialmente, en deberes especiales de
informacién y en el consentimiento de los mismos.

La informacion debe ser clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea. Adicionalmente,
no puede inducir a error, engafno o confusién ni contener
forma alguna de violencia, discriminacion, acoso y, en gene-
ral, cualquier conducta que pueda afectar la vida o integri-
dad fisica de una persona’.

La informacidon dirigida a NNA debera estar acorde con las
condiciones de desarrollo mental y comprensién media pro-
pia de las personas de su edad. Para ello, el anunciante de-
berda cumplir con las siguientes condiciones:

1. Evitar el uso de imagenes, textos, expresiones visua-
les o auditivas o representaciones que no correspon-
dan a la realidad del producto en lo relacionado con

su funcionamiento o caracteristicas.

2. En toda informacién o publicidad en la que se ex-
ponga el funcionamiento o uso de un producto, se
encuentra prohibido:

a. Indicar o representar una edad diferente de la re-

guerida para que el nino, nina o adolescente ensam-

e e 000000 00

7.Articulo 3 del Decreto 975 de 2014 que consta en el articulo 2.2.2.33.3. del Decreto 1074 de

2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo (DUR).


http://www.lexbase.biz/lexbase/normas/decretos/2015/D1074de2015.htm
http://www.lexbase.biz/lexbase/normas/decretos/2015/D1074de2015.htm
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ble las piezas u opere el producto.
b. Exagerar el verdadero tamano, naturaleza, dura-

bilidad y usos del producto.

c. No informar que las baterias o accesorios que se
muestran en el anuncio no estan incluidos en el em-

paque del producto o que se venden por separado.

d. No informar que para el funcionamiento del pro-
ducto se requiere de baterias o algun elemento

complementario.

En todos los eventos en los que se informe o anuncie
un bien o servicio para cuya adquisicion se deban
realizar llamadas o enviar mensajes de texto o mul-
timedia que supongan un costo para el consumidor,
debera informarse expresamente su valor y advertir
al NNA que previo a realizar la llamada o enviar el
mensaje debe solicitar autorizacién de sus padres.

No debera contener imagenes o informacién de
contenido sexual, violento, discriminatorio o que
promueva conductas contrarias a la moral y a las

buenas costumbres.

No debera contener imagenes o informacion rela-
cionadas con el consumo de estupefacientes y/o be-
bidas alcohodlicas, salvo que se trate de campanas de
prevencion.

No deberda usar imagenes, textos, expresiones visua-
les o auditivas o representaciones que sugieran al
NNA que no adquirir o usar un producto puede ge-
nerar efectos tales como rechazo social o falta de

aceptaciéon por parte de un grupo.

No deberd afirmar ni insinuar que el consumo de un
alimento o bebida sustituye alguna de las tres comi-
das principales del dia (desayuno, almuerzo y cena).
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8. No podra utilizar expresiones cualitativas, diminuti-
vos o adjetivos con respecto al precio del producto®.

El proveedor de productos y servicios que utilice un medio
de comercio electréonico debera tomar las medidas corres-
pondientes para verificar la edad del consumidor. En el caso
de que el producto vaya a ser adquirido por un menor de
edad, el proveedor deberd dejar constancia de |la autoriza-
cion expresa de los padres para realizar la transaccién®.

Es importante resaltar que la SIC, las alcaldias y las demas
autoridades que tengan asignadas competencias de protec-
cion al consumidor deberan tramitar, de forma prevalente,
las quejas que se relacionen con los derechos que tienen los
NNA como consumidores’,

e e 000000 00

8. Articulo 4 del Decreto 975 de 2014. Ver DUR.

9. Articulo 52 de la Ley 1480 de 2011 y articulo 7 del Decreto 975 de 2014. Ver articulo 2.2.2.33.7.
del DUR.

10. Articulo 8 del Decreto 975 de 2014. Ver articulo 2.2.2.33.8. del DUR.

.24.
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7. Garantia

¢QUE ES LA GARANTIA>

Es la obligacién de todo productor y/o proveedor de respon-
der por la calidad", idoneidad o eficiencia®, seguridad™®y
buen funcionamiento de aquellos bienes o servicios que
sean puestos a disposicion de los consumidores. La garantia
legal es solidaria, gratuita, temporal y objetiva (articulo 5,
numeral 5, Ley 1480 de 2011).

¢Qué significa que la garantia legal sea solidaria?

Que el consumidor puede reclamar la garantia frente a cual-
quiera de las personas que tengan las calidades de produc-
tor o de proveedor, todas estan obligadas frente al consu-
midor (articulo 10, Ley 1480 de 2011; articulo 1568 del Codigo
Civil).

¢En un comercio electrénico el vendedor le puede cobrar
al consumidor para darle garantia sobre el producto?

La garantia de ley es gratuita, sin embargo, conforme al
Estatuto del Consumidor puede haber garantias adicionales
(que amplien o mejoren de la garantia legal o cubran duran-

e e 000000 00

11. Condicién en la que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las atribuidas

por la informacién que se suministre sobre él (articulo 5, numeral 1, Ley 1480 de 2017).

12. Aptitud del producto para satisfacer la necesidad o necesidades para las cuales ha sido

producido o comercializado (articulo 5, numeral 6, Ley 1480 de 2011).

13. Condicion del producto conforme con la cual, en situaciones normales de utilizacién,
teniendo en cuenta la duracién, la informaciéon suministrada en los términos de la ley y, si
procede, la puesta en servicio, instalacién y mantenimiento no presenta riesgos irrazonables

para la salud o integridad de los consumidores (articulo 5, numeral 14, Ley 1480 de 2011).

~
- 95
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te mas tiempo). Esas garantias adicionales si podrian tener
costo (articulo 13, Ley 1480 de 2011).

¢Qué significa que la garantia sea objetiva?

Significa que cuando el consumidor realice un reclamo por
garantia no debe probar que el defecto del bien es culpa del
productor o proveedor. En caso de que dicho productor o
proveedor pruebe que actud con diligencia y cuidado, esto
Nno sera razon para exonerarlo de |la obligacion de responder.

¢Qué significa que la garantia legal es temporal?

Significa que por ley no hay garantias de por vida. Las garan-
tias legales estan sujetas a un plazo determinado.

¢Por cuanto tiempo el productor y/o proveedor estan obli-
gado a responder por la garantia de los bienes que venden
a través del comercio electrénico?

Frente a esto hay que distinguir:

> Si hay norma legal o reglamento expedido por la autori-
dad competente en la que se indique el tiempo minimo de
la garantia legal, este plazo serd obligatorio. Si en el contrato
se estipula un tiempo inferior al establecido en dicha ley o
reglamento, esa estipulacién sera ineficaz de pleno derecho,
es decir, es como si no se hubiera escrito.

> Si no hay norma de obligatorio cumplimiento, la garantia
sera la que diga el productor.

> Si no se dijo nada y el bien es nuevo, un ano.

9206 -
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» En productos perecederos, sera la fecha de vencimiento.

> Si son productos usados se pueden vender sin garantia
siempre y cuando esto sea aceptado por escrito por el con-
sumidor (articulo 8, Ley 1480 de 20T11).

¢Cuando se suspende el término de la garantia?

Cuando el consumidor entregue el bien para que sea repara-
do en virtud de la garantia. Ejemplo: Juan le entrega a Pedro
el computador que este le vendio en linea para que le haga
la reparacion. El computador tiene garantia de un ano. Pe-
dro se demora en la reparacion 10 dias. Al término inicial de
“un ano” se le deben adicionar esos 10 dias (articulo 9, Ley
1480 de 2011)

RECLAMACION DIRECTA Y DEMANDA POR GARANTIA

Reclamacién directa

Cuando el consumidor le reclama la garantia al productor o
proveedor, ;qué puede solicitar?

a. Si es la primera vez que falla el bien, Unicamente
puede solicitar su reparacién gratuita. Esto incluye
repuestos, mano de obra y transporte del bien en
caso de ser necesario (articulo 11, numeral 1, Ley 1480
de 2011).

b. Si es imposible |la reparacion, puede solicitar la de-
volucion total o parcial del dinero™ o el cambio del

bien por otro de similares caracteristicas (articulo 11,

e e 000000 00

14. Esto es el precio que el consumidor efectivamente pagd por el bien (articulo 7, Decreto 735

de 2013).
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numeral 2, Ley 1480 de 2011).

c. Sise repite la falla, el consumidor puede elegir en-
tre solicitar una nueva reparacion, la devolucidon del
dinero o el cambio del bien por otro de similares ca-

racteristicas.

¢Como puede hacer la reclamacién un consumidor?

La reclamacidn puede ser verbal, escrita o telefénica (articu-
lo 58, numeral 5, Ley 1480 de 2011). Si el consumidor hace la
reclamacion telefénica, el productor o proveedor debe ga-
rantizar que la llamada quede grabada. Cuando es verbal, se
debe expedir una constancia escrita de la misma. El consu-
midor deberd decir la fecha de adquisiciéon del bien, indicar
el defecto del mismo y ponerlo a disposicién del productor o
proveedor (articulo 2, Decreto 735 de 2013).

¢Cuanto tiempo tienen el productor o proveedor para con-
testar la reclamacién por garantia?

Tienen 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente al
gue el consumidor presente la solicitud (articulo 3, Decre-
to 735 de 2013). En caso de que el productor o proveedor se
niegue a recibir la reclamacion por garantia o no contesten
dentro de los 15 dias habiles siguientes, esto se tendra como
indicio grave en su contra (articulo 58, numeral 5, literal f,
Ley 1480 de 2011).

¢Cuales son las posibles respuestas que puede dar el pro-
ductor o proveedor frente a una reclamacién por garantia?

1. Que acepta la reclamacion en los términos en que
esta se hizo.

2. Que acepta la reclamacién, pero en términos dife-

-98 -
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rentes. Ejemplo: Miguel reclama la devolucion del
dinero porque el computador que Antonio le vendid
se esta apagando solo. Antonio le puede contestar
qgue por ser la primera falla que presenta el bien, no
estd obligado a la devolucidn del dinero, sino a reali-
zar la reparacién gratuita.

3. Que nova aresponder en virtud de la garantia.

NOTA: la respuesta que se dé al consumidor debe
ser por escrito, estar sustentada y contener las
pruebas de lo que se esta alegando frente a la re-
clamacion (articulo 3, Decreto 735 de 2013).

¢Cudnto tiempo tiene el productor o proveedor para hacer
la reparaciéon del bien?

La reparacion se debe realizar un plazo de treinta (30) dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la entrega del
bien para la reparacion, a menos que la SIC haya establecido
un plazo diferente para ese tipo de bien.

En los casos en los que el productor o proveedor dispongan
de un bien en préstamo para el consumidor mientras se
efectua la reparacién del mismo, el término para la repara-
cion podra extenderse hasta por 60 dias habiles (articulo 8,
Decreto 735 de 2013).

¢Cuales serian las razones que puede alegar el productor o
proveedor para no responder por la garantia?

UNICAMENTE se puede exonerar de responder por la garan-

tia cuando pruebe alguna de las siguientes causales:

20 -
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1. Fuerza mayor o caso fortuito™.
2. El hecho de un tercero'®.
3. El uso indebido del bien por parte del consumidor.

4. Que el consumidor no atendid las instrucciones de
instalacidon, uso o mantenimiento indicadas en el ma-
nual del producto y en la garantia. El contenido del ma-
nual de instrucciones debera estar acorde con la com-
plejidad del producto. Esta causal no podra ser alegada
si no se ha suministrado manual de instrucciones de
instalacion, uso o mantenimiento en idioma castellano
(articulo 16, Ley 1480 de 2011).

¢Bastara con que el productor o proveedor pruebe alguna
de las causales anteriores para exonerarse de cumplir con
la garantia?

No. Ademas de lo anterior, debe probar que el defecto del
bien que impide su normal funcionamiento es consecuen-
cia de la causal que esta alegando. Esto significa que, por
ejemplo, no basta con demostrar que un tercero intervino el
bien, sino que, ademas, debe probar que fue justamente por
la intervencién de ese tercero que el bien se dand (paragrafo
articulo 16, Ley 1480 de 2011).

Demanda

¢Cuando puede demandar el consumidor al productor o
proveedor por garantia?

cececccccne
15. Son eventos exteriores al deudor imprevistos frente a los cuales es imposible resistir.
Ejemplos de fuerza mayor o caso fortuito son el incendio o la inundacién no provocadas por el

deudor (Ver articulo 64 del Codigo Civil).

16. Por ejemplo, cuando el bien se llevé a revisar a un taller diferente al del productor y/o

proveedor y ese tercero hubiera sido el causante del dano.

‘30
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Unicamente después de haber agotado la reclamacion direc-
ta que es requisito de procedibilidad. Esto quiere decir que
cuando el consumidor presente la demanda por garantia, el
juez o la SIC le exigiran la prueba de que primero se dirigio
directamente al productor o proveedor (articulo 58, numeral
3, Ley 1480 de 2011).

¢El consumidor esta obligado a citar al productor y/o pro-
veedor a audiencia de conciliaciéon antes de demandarlo?

No. El consumidor puede citar al productor o proveedor a
conciliacion y esta conciliacion hace las veces de la reclama-
cion directa explicada anteriormente (articulo 58, numeral 5,
literal g, Ley 1480 de 2011).

¢Ante quién se puede presentar la demanda por garantia?

Ante la delegatura para asuntos jurisdiccionales de la SIC
(articulo 58, numerales 1y 2, Ley 1480 de 2011) o ante el juez
civil (articulo 56, numeral 3, Ley 1480 de 2011), quienes tienen
competencia a prevencion, lo que significa que el consumi-
dor puede demandar ante cualquiera de ellos.

Cuando el consumidor demande en garantia al productor o
proveedor, (puede solicitar indemnizacién de perjuicios?

No. Unicamente puede solicitar la reparacion, la devoluciéon
del dinero o el cambio del bien por otro. Se debe aclarar que
el juez que conozca del proceso o la SIC pueden indexar el
dinero con base en el indice de precios al consumidor (IPC),
pero esto no se entiende como indemnizacién sino como
actualizacion del valor del dinero en el tiempo.

Ahora, si el consumidor demanda ante el juez civil puede

acumular la reclamacidon por garantia con el proceso de
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responsabilidad civil derivada de productos defectuosos. En
dicho proceso el juez si podria ordenar la indemnizacion de
perjuicios (articulos 20 y 56, Ley 1480 de 2011).

39



CARTILLA OBLIGACIONES CON LOS
CONSUMIDORES EN EL E-COMMERCE

8. Danos causados por producto defectuoso
¢Qué se entiende por producto defectuoso?

Aquel bien mueble o inmueble que, debido a un error en el
diseno, fabricacion, construccion, embalaje o informacion,
no ofrezca la razonable seguridad a la que toda persona tie-
ne derecho (articulo 5, numeral 17, Ley 1480 de 2011).

¢Por qué tipo defectos estd obligado a responder el pro-
ductor o proveedor?

a. Por el defecto de diseno: se compara el producto
gue se comercializa con disenos alternativos mejo-
res que producen los mismos resultados sin que se
cause el dano. Para entenderlo de manera simple, se
dice que hay un error de diseno cuando la idea del

producto es la que estd mala.

b. Por el defecto de fabricacion: la idea del producto
esta bien, pero al comparar el producto que se ven-
did con los mismos de su linea se establece que este
no ofrece larazonable seguridad que ofrecen los de-

mas productos similares.

c. Defecto de embalaje: el producto es o se hace inse-
guro en virtud del mal empaquetamiento o indebi-
do almacenamiento. Un ejemplo muy comun es el
de los productos que a pesar de que deben ser al-
macenados a determinada temperatura, esta no se

conservo.

d. Defecto de informacién: cuando la informacién que
se brindd al publico no fue adecuada o suficien-

te para evitar los dafnos causados por el producto.
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Ejemplo de ello son las insuficientes instrucciones

para el uso y contraindicaciones de medicamentos.

¢QuUién es competente para conocer de las demandas de
responsabilidad civil derivadas de productos defectuosos?

Para la demanda de responsabilidad civil derivada de pro-
ductos defectuosos Unicamente tienen competencia los
jueces. Esto significa que ni la SIC ni las alcaldias pueden
conocer de estos procesos.

¢Qué se puede pedir en la demanda de responsabilidad por
productos defectuosos?

En la demanda lo que solicita el demandante es la indem-
nizacion de perjuicios (articulo 56, numeral 2, Ley 1480 de
2011).

¢Qué debe probar el consumidor?

El consumidor debe probar que el producto era defectuoso,
el dano que se le causd y que ese dano fue consecuencia del
defecto del producto (articulo 21, Ley 1480 de 2011).

¢Como se puede defender el productor o proveedor frente
a una demanda de responsabilidad civil derivada de pro-
ductos defectuosos?

El productor o proveedor se puede defender Unicamente con

las causales de exoneracidn establecidas en el articulo 22 de
la Ley 1480 de 2011:

1. Por fuerza mayor o caso fortuito.

[OV)
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2. Cuando los danos ocurran por culpa exclusiva del
afectado.

3. Por hecho de un tercero.
4. Cuando no haya puesto el producto en circulacion.

5. Cuando el defecto es consecuencia directa de la ela-
boracion, rotulacion o empaqgquetamiento del pro-
ducto conforme a normas imperativas existentes sin
gue el defecto pudiera ser evitado por el productor
sin violar dicha norma.

6. Cuando en el momento en que el producto fue
puesto en circulacion el estado de los conocimien-
tos cientificos y técnicos no permitia descubrir la

existencia del defecto.

En caso de que el producto hubiera tenido un defecto, pero
el consumidor, a su vez, no se hubiera comportado de ma-
nera razonable, ;qué consecuencia podria haber?

Cuando concurran causales de exoneracién, como en este
caso, lo que pude ocurrir es que se reduzca el monto indem-
nizatorio (paragrafo del articulo 22, Ley 1480 de 2011).

Si el productor o proveedor paga la indemnizacién por los
dafos causados por el producto defectuoso, ¢eso implica
que ya no esta obligado a responder administrativamente
ante la SIC?

e e 000000 00

17. Esto es lo que en la doctrina se conoce como el riesgo del desarrolloy que en Colombia es
causal de exoneracién. Pero cuando cualquiera de los miembros de la cadena de producciény
de comercializacion se da cuenta de que alguno de los bienes por ellos puestos en el mercado
puede causar dafio, debe notificar de inmediato a la autoridad competente en virtud de lo

establecido en el articulo 19 de la Ley 1480 de 2011.

Q
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No. El hecho de que el productor o proveedor que viola los
derechos de los consumidores le pague al consumidor no
implica que la SIC no lo pueda sancionar administrativamen-
te. Cuando un producto no cumple con las caracteristicas de
calidad, idoneidad, eficiencia y seguridad puede dar lugar a
tres tipos de responsabilidad:

a. Responsabilidad por garantia.

b. Responsabilidad administrativa, lo que significa que
la SIC los puede sancionar.

c. Responsabilidad por productos defectuosos (articulo
6, Ley 1480 de 2011).

¢En qué se diferencia la reclamacién que hace un cliente
por garantia de la responsabilidad por productos defectuo-
sos?

Cuando un cliente reclama por garantia, lo que puede soli-
citar es que se le repare el bien, se le cambie por otro o se
le devuelva el dinero conforme se indicd anteriormente. En
cambio, cuando un cliente demanda al productor o provee-
dor por responsabilidad civil derivada de productos defec-
tuosos lo que esta solicitando es que se le indemnicen los
danos causados. También se diferencian en que tanto la SIC
como los jueces tienen competencia para conocer de los
procesos de garantia, pero la competencia frente a la res-
ponsabilidad civil derivada de los danos causados por pro-
ductos defectuosos es exclusiva de los jueces.
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9. Deberes del consumidor frente al
productor y proveedor

Y A TODAS ESTAS... tEL CONSUMIDOR NO TIENE
DEBERES?
Si, tiene que actuar de buena fe, informarse y reciclar.

¢Qué consecuencias se derivan en caso de que no actue de
buena fe?

Hay dos eventos que estan contemplados en el Estatuto del
Consumidor:

a. En el caso de que el consumidor de mala fe invo-
gue el derecho de reversion del pago, la SIC le puede
imponer una multa de hasta 50 SMLMV (articulo 51,
inciso 4, Ley 1480 de 2011).

b. Enelcasode que el consumidor hubiera actuado de
forma temeraria en el tramite de la demanda, la SIC
le puede imponer multa de hasta 150 SMLMYV (arti-
culo 58, numeral 10, Ley 1480 de 2011).

¢Qué consecuencia se deriva en caso de que el consumidor

no se informe adecuadamente?

El productor o proveedor estd obligado a brindarle al consu-
midor informacidén que sea veraz, oportuna, suficiente, preci-

sa, idénea, comprensible, verificable y en idioma castellano.

Ahora, si el consumidor, pese a que se le brinde esa informa-

cion, no se informa, esto podria configurar eventualmente:

[V

A
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a. Una causal de exoneracidon frente a la reclamacion
por garantia (articulo 16, numerales 3 y 4, Ley 1480
de 2011).

b. Constituir un hecho exclusivo de la victima que po-
dria alegar el productor o proveedor como causal de
exoneracion en el proceso de responsabilidad civil
derivada de productos defectuosos (articulo 22, nu-
meral 2, Ley 1480 de 2011).
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10. Sanciones

¢Qué medida se adopta cuando se violan los derechos de
los consumidores electrénicos?

Cuando existan indicios graves de que por el medio electro-
nico se estadn violando los derechos de los consumidores, la
SIC tiene la facultad de ordenar como medida cautelar, el
bloqueo temporal del sitio de comercio electronico hasta por
30 dias calendario prorrogables por otros 30 dias mas (arti-
culo 54, Ley 1480 de 2011).

En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de la
falta, se podria ordenar el retiro definitivo de la pagina web,
portal de internet o del medio de comercio electrénico utili-
zado (articulo 61, numeral 3, Ley 1480 de 2011).

Adicionalmente, en el articulo 61 del Estatuto del Consumi-
dor se establecen otro tipo de sanciones para cuando se vio-
le cualquier derecho de los consumidores en general. Esas
sanciones pueden consistir en multas hasta de 2000 SMLMYV,
cierre temporal o definitivo del establecimiento de comercio,
y prohibiciéon temporal o definitiva de producir, distribuir u
ofrecer al publico determinados productos, entre otras.
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