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Resumen
Los derechos del consumidor han tenido que ir avanzando a la par de las nuevas tecnologias de
la informacién, lo cual ha sucedido no sélo en el ambito internacional, sino que vertiginosamente
se ha desarrollado a nivel nacional. Los Estados ya no solamente han tenido que regular las
relaciones comerciales entre sujetos fisicos, sino que han visto la imperiosa necesidad de regular
relaciones entre sujetos virtuales, esto debido a una nueva forma de relacionarse comercialmente,
que se inicié a finales del siglo pasado casi al tiempo de la aparicién de internet, cuando nace el
comercio electronico méas conocido como e-commerce (por su significado en inglés). En el caso
de Colombia, mucho antes de que se regulara las compras por medios no tradicionales o a
distancia en el articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 “Estatuto del Consumidor”, la Corte
Constitucional en Sentencia C-1141 de 2000, ya habia advertido que el derecho del consumidor
tiene un caracter poliédrico, porque incorpora situaciones de orden sustancial, en el que se
involucran la calidad de los bienes y/o servicios y la informacion suministrada; de orden
procesal, en el que se incorporan las garantias, los perjuicios, las acciones, entre otras; y por
altimo de orden participativo, porque se desarrolla la actuacion frente a la administracion pablica
y los 6rganos reguladores de estas acciones, y donde al concentrarse estos elementos esta
relacion convierte el derecho del consumidor en una relacion tripartita entre el Estado, el
Mercado y el Consumidor, que debe ser justo, transparente y eficiente en beneficio del ciudadano
y de la economia del pais, razén por la cual el derecho de retracto y la posterior reversion del

pago, se encuentran inmersos dentro de la proteccion al consumidor.

Palabras claves: Derecho del Consumidor, Comercio Electrénico, Compras Online, Retracto y

Reversion del pago.
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Abstract
Consumer rights have had to advance along with the new information technologies, which has
happened not only in the international arena but has also developed vertiginously at a national
level. States have not only had to regulate trade relations between physical subjects, but have
seen the urgent need to regulate relationships between virtual subjects, this due to a new way of
trading that began at the end of the last century almost at the time of the appearance of the
internet, when electronic commerce is born, better known as e-commerce (because of its
meaning in English). In the case of Colombia, long before purchases were regulated by non-
traditional means or by distance in article 46 of Law 1480 of 2011 "Consumer Statute", the
Constitutional Court in Judgment C-1141 of 2000, had already warned that the consumer’s right
has a polyhedral character, because it incorporates situations of a substantial order, in which the
quality of the goods and / or services and the information provided are involved; procedural
order, which incorporates the guarantees, damages, actions, among others; and finally of
participatory order, because the action is developed before the public administration and the
regulatory bodies of these actions, and where these elements are concentrated, this relationship
converts the consumer's right into a tripartite relationship between the State, the Market and the
Consumer, which must be fair, transparent and efficient for the benefit of the citizen and the
economy of the country, which is why the right of withdrawal and the subsequent reversion of

payment are immersed in consumer protection.

Keywords: Consumer Law, Electronic Commerce, Online Purchasing, Retraction and Reversal

of payment.
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Objetivo general
Analizar la normatividad existente en Colombia cuando se quiere proteger los derechos que tiene
el consumidor frente al derecho de retracto y la reversion del pago cuando adquiere bienes y/o

servicios por medios electronicos.

Objetivos especificos
e Contextualizar los antecedentes, conceptos y definiciones del comercio electrénico, el
derecho de consumo y la proteccién de los consumidores.
e Realizar un andlisis comparado del derecho de retracto y la reversion del pago.
e Profundizar el alcance de la normatividad colombiana frente al derecho de retracto y

reversion del pago, en cuanto a las compras realizadas por medios electronicos

Pregunta de Investigacion

¢Qué efectos juridicos tiene la relacion entre el derecho de retracto y la reversion de pago en

transacciones virtuales en virtud del derecho de consumidor?
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Justificacion

Una de las principales razones al momento de asumir el estudio del comercio electronico y todo
lo relacionado con los derechos de los consumidores, es la relevancia que como disciplina propia
y auténoma esté teniendo en la actualidad el auge del uso de las tecnologias como una nueva
forma de adquirir productos para la satisfaccion de las necesidades, es por esto que en el
entendido de que el comercio es, el proceso y los mecanismos utilizados necesarios para
disponer los productos y servicios que buscan proporcionar a los consumidores como Ultimo
eslabon de la cadena de comercializacion, y de esta manera es el comercio electronico “e-
commerce”, un ejemplo claro de que no hay limite para ofrecer bienes y servicios a los
consumidores y que por su constante innovacion global en los procesos comerciales en el espacio
virtual, es que se hace latente el principal reto cuando se trata de regular juridicamente las
consecuencias de esta forma de comercializar, por ello es indispensable contar con una
normatividad que marche al ritmo de la tecnologia en pro de mantener un orden juridico, que
garantice los minimos derechos tanto a los consumidores como a los productores y/o
proveedores, se pretende realizar un andlisis detallado de las leyes que regulan la proteccion al
consumidor frente al derecho de retracto y la reversion del pago, en especial lo que tiene que ver
con las compras realizadas por medios electronicos, asi como la bdsqueda acerca de qué medidas
se toman en caso de presentarse alguna controversia entre el productor y/o proveedor y el
consumidor, para dilucidar si en este contexto la normatividad existente es suficiente para
regular la demanda actual en cuanto a las compras Online (en linea)

De igual forma, se procura indagar si existen yerros normativos o si, por el contrario, los

individuos no experimentan las compras virtuales por la desinformacién o desconfianza que
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puede generar esa experiencia al enfrentar las innovaciones tecnoldgicas que se tienen a la hora
de adquirir un producto o servicio, de esta manera este trabajo busca ofrecer una guia para que
los individuos logren identificar de una manera idénea la forma como acceder a la proteccion
de los derechos del consumidor. Asimismo, se busca plasmar cuales son las peticiones, quejas o
reclamos mas frecuentes que recibe la Superintendencia de Industria y Comercio, la Personeria
de Bogota, la Liga de Consumidores de Bogota Con-Summa, la Confederacién de Consumidores
de Colombia y las Casas del Consumidor con respecto a este tema, asi mismo, qué respuesta

proporcionan estas entidades a los consumidores en pro de resolver las controversias presentadas

cuando se trata del retracto y la reversion del pago, contemplados en la Ley 1480 de 2011.

Hipotesis

El comercio electronico retne toda correlacion de indole comercial, sea 0 no contractual,
constituida a partir del manejo de uno o mas mensajes de datos o de cualquier otro medio similar,
pero se asocia el régimen juridico del comercio electrénico a la Ley 527 de 1999, y no existe un
régimen juridico propio y autbnomo como tal, sino una sucesion de normas juridicas que
reglamentan aspectos propios del acto de comercio electrénico o de aspectos relacionados con él,
entre ellas, la Ley 1480 de 2011 “Estatuto del Consumidor” que tiene como objetivo proteger,
promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores en
este sentido, el tema que se ocupa y preocupa es que no han sido suficientes los esfuerzos que se
han realizado en Colombia por disminuir la incertidumbre juridica generada por esta practica
comercial, han surgido cuestionamientos debido a la falta de concordancia con las estructuras

juridicas tradicionales bajo las cuales se ha desarrollado el comercio, el sistema juridico en

10
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Colombia no es suficiente para garantizar los derechos y deberes del comerciante y de los

consumidores.

Metodologia de investigacion

Para hablar de la metodologia de investigacion, se podria empezar por desglosar el significado en
el diccionario de estas dos palabras: Metodologia se entiende como “el grupo de mecanismos o
procedimientos racionales, empleados para el logro de un objetivo, o serie de objetivos que
dirige una investigacion cientifica”; y por su parte investigacion “es un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendémeno” (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 4).

Es por esto que, desde el siglo pasado, la metodologia de investigacion se ha enfocado en
dos corrientes principales: una cuantitativa y otra cualitativa, las cuales constituyen en si mismas
un proceso que integra varios procesos cuidadosos y sistematicos, y que su principal objetivo es
generar conocimiento (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Con respecto al enfoque cuantitativo, este debe ser lo mas objetivo posible, ya que mide
con precision las variables del estudio, que por lo general se basan en otros estudios previos y
establece, muchas veces, con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién, es
secuencial y probatorio y cada etapa precede a la siguiente y no se puede prescindir de ningln
paso, aunque esto no quiere decir que no se pueda redefinir alguna fase. En este enfoque los
planteamientos a investigar son especificos y delimitados desde el inicio de un estudio, y en este
caso “la hipdtesis se establece previamente, esto es, antes de recolectar y analizar los datos”.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 20)
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Por su parte, el enfoque cualitativo busca principalmente la “dispersion o expansion de
los datos e informacion” y “se fundamenta primordialmente en si mismo”, este proceso es “en
espiral” o circular, donde las etapas a realizar interactuan entre si y no siguen una secuencia
rigurosa.”. (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

La técnica de recoleccion de informacién y de datos, en ambos procesos, se puede dar de
diferentes formas, como lo explica Hernandez Sampieri & otros: “en la investigacion
cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros de datos estadisticos, pruebas estandarizadas,
sistemas de mediciones fisioldgicas, etc. En los estudios cualitativos: entrevistas profundas,
pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos, sesiones de grupos, biografias, revision de archivos,
observacion, entre otros”. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010,
pag. 16)

Ahora bien, dentro de las investigaciones existen gran variedad de fuentes que pueden
generar ideas de investigacion, entre estas se encuentran desde los materiales escritos, material
de internet, audiovisuales, programas de radio o television, y hasta las propias experiencias
individuales y personales, de las cuales pueden empezar a surgir las ideas. Estas ideas a veces
pueden ser vagas y se requiere de un analisis cuidadoso para que se transformen en
planteamientos mas precisos y estructurados, en particular en el proceso cuantitativo. (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Hablando primero del proceso de investigacion cuantitativo se debe establecer los
objetivos de investigacion, las preguntas que lleven a delimitar los objetivos no deben ser
demasiado generales, porque esto no conduciria a una investigacion concreta, es necesario e
imprescindible “establecer los limites temporales y espaciales del estudio (época y lugar) y

esbozar un perfil de las unidades de observacion (personas, periddicos, viviendas, escuelas,
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animales, eventos, etc.), perfil que, aunque es tentativo, resulta muy util para definir el tipo de
investigacion que habria de llevarse a cabo.” (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, &
Baptista Lucio, 2010, pag. 39)

Ademas de pensar en objetivos claros y desarrollar preguntas de investigacion es
necesario justificar el estudio, el para qué y/o el porqué del estudio, evaluando la importancia de
los principales criterios como son: conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor
tedrico y utilidad metodoldgica, para asi determinar qué tan viable y factible es el tema a
investigar. Una vez que se concibe la idea de investigacion y se ha profundizado en el tema 'y
elegido el enfoque cuantitativo, se procede a plantear el problema de investigacion (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 36).

También en la investigacion cuantitativa existen varios alcances de la investigacion como
lo son: el exploratorio, que se da cuando el objetivo es examinar un tema o un problema de
investigacion que sea poco estudiado; el descriptivo que busca especificar las propiedades,
caracteristicas, perfiles de personas, grupos, comunidades, entre otros, para mostrar las
dimensiones de un suceso o situacion; el correlacional, el cual tiene la finalidad de conocer la
relacion entre dos 0 mas conceptos en un contexto particular; y el explicativo, que va dirigido
primordialmente a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales.
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 77)

Adicionalmente, el criterio cuantitativo no esta desligado totalmente del criterio
cualitativo, ya que permite incorporar elementos de esta técnicas, que para cada caso se tiene en
cuenta variables fundamentales y variables de proceso, las primeras son las variables clasicas y

las segundas hacen referencia a relaciones informales; a partir de esta distincion se construye un
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modelo teorico, en el cual tendria alta influencia tanto las variables fundamentales, como las
variables de proceso de toda investigacion.

Es por esto, que para indicar un elemento que diferencia entre los dos tipos de
investigacion, ya sea cuantitativa o cualitativa, probablemente esta se encontraria en la
estructuracion de las fases que abarcan desde el planteamiento de la pregunta inicial hasta las
conclusiones finales, Sampson y Laub destacan un orden para desarrollar una investigacion, el
cual se caracteriza por tener: marco teorico, formulacion de un modelo que se pueda comprobar
empiricamente, disefio de la investigacion, obtencién de datos y andlisis de la teoria. El seguir

estos pasos nos lleva a un orden conceptual que surge de un concepto de investigacion entendido

como proceso racional y lineal. (Corbetta, 2007)

Etapas de la investigacion desde la perspectiva de Quivy y Carnpenhoudt
Uno de los desafios a la hora de iniciar un trabajo investigativo es tener claro el procedimiento
cientifico que se va a utilizar para llevarlo a cabo, es necesario contar con un contexto, técnicas,
métodos y procesos, un investigador debe ser capaz de colocar en practica un plan que conlleve a
realizar su trabajo de manera adecuada y conforme a lo que se esta buscando. De esta manera, el
texto “Manual de Investigacion en Ciencias Sociales”, se enfoca en explicar detalladamente los
tipos de procedimientos en un trabajo de investigacion cientifico en el ambito social, para Gastor
Bachelar “el hecho cientifico se conquista, se construye y se comprueba”, se conquista sobre los
prejuicios, se construye mediante la razén y se comprueba con los hechos. (Quivy &
Carnpenhoudt, 2005)

La metodologia utilizada por Quivy y Carnpenhoudt se plantea en tres actos y siete

etapas. Como primer acto la ruptura, etapa 1) la pregunta inicial, 2) la Exploracion, 3) la
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problematica; segundo acto, la estructuracion, 4) la estructuracion del modelo de analisis; tercer
acto, la comprobacién, 5) la observacion, 6) el analisis de la informacion, y 7) las conclusiones.
Asimismo, los autores describen el procedimiento como los principios que se aplican en
el trabajo de investigacion, lo manejan en tres actos del procedimiento como se menciond
anteriormente. Primer acto: La ruptura: en el caudal teérico incluye romper “con los prejuicios
y falsas pruebas que solo dan la ilusion de comprender cosas”, por ello, la ruptura es el primer
acto constitutivo del procedimiento cientifico”; segundo la estructuracion: se consuma a partir
de una representacion tedrica que explique la lI6gica bésica del fendmeno supuesto por el
investigador, por ende, las proposiciones son producto de un trabajo racional fundado en la
I6gica y un bagaje conceptual constituido; y por Gltimo la comprobacion: entendida como una
proposicion que “tiene derecho a una categoria cientifica en la medida que es susceptible de
verificarse mediante hechos, se llama comprobacion o experimentacién y corresponde al tercer
acto del procedimiento”. (Quivy & Carnpenhoudt, 2005, pags. 21-23)
De tal manera que, cada uno de estos actos no son independientes sino por el contrario se
sostienen entre si, como quiera que, los tres actos del procedimiento se realizan en el transcurso
de una sucesion de operaciones que se reagrupan en siete etapas: La pregunta inicial: que es el
punto de partida de la investigacion para ello, se requiere de una pregunta problema ; La
exploracion: donde es necesario contar con las lecturas y las entrevistas exploratorias, tiene
como funcidn alcanzar una cierta cantidad de informacion sobre el objeto de estudio y hallar la
mejor manera de analizarlo se compone de dos partes por un lado, un trabajo de lectura y por el
otro, las entrevistas; La problematica: que consiste en sefialar y describir los diferentes
enfoques del problema, detectar las relaciones y las diferencias que existen entre ellos, se

adhieren implicita o explicitamente a sistemas tedricos que pueden servir a otras problematicas;

15
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La estructuracion del modelo de analisis: que se compone de conceptos e hipotesis que
articulan de modo directo entre si para formar en conjunto un marco de analisis coherente. La
observacion: que es el conjunto de las operaciones donde se conforma el modelo de analisis con
los datos observables, alli se reinen numerosas informaciones y estas a su vez se analizan
sistematicamente en la etapa posterior; El andlisis de la informacion: donde se trabaja con los
datos obtenidos como es la indagacion para presentarla de manera que se puedan comprobar los
efectos observados con los resultados se espera la hipdtesis; y finalmente, Las conclusiones: es
inferir en el plano individual las relaciones establecidas sobre los datos colectivos ademas, es
necesario recordar el procedimiento y presentar los resultados haciendo evidente los
conocimientos nuevos y las consecuencias practicas.

Teniendo en cuenta lo anterior, al mencionar que la metodologia cuantitativa permite
incorporar elementos cualitativos, al desarrollar el trabajo de investigacion se llevara a cabo
entrevistas y recopilacion de estadisticas que permitan construir una hipotesis clara mediante la
cual se llegue a conclusiones basadas en los datos recopilados y no precisamente a partir de un
prejuicio tedrico; sin dejar de lado una secuencia l6gica y deductiva que se pueda entrelazar con
un método de observacién que permita correlacionar dos 0 mas conceptos con la finalidad de
Ilegar a una posible solucion del trabajo de investigacion.

Igualmente, se implementara un método inductivo — deductivo porque al partir de una
estructura desarrollada sobre conceptos particulares se buscara llegar a puntos especificos e
importantes que lleven a cumplir con los objetivos propuestos.

Seguidamente, y una vez formulada la pregunta problema se procede a la recopilacion de
informacion y se gréafica el nivel tedrico, que se basa principalmente en autores que han

desarrollado el tema bajo la perspectiva de la normatividad del consumidor en Colombia, y para
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saber qué es lo méas novedoso y actualizado del tema, enfocando en los estudios, las estadisticas
y los programas realizados por instituciones como la Superintendencia de Industria y Comercio,
la Confederacion de Consumidores de Colombia con sede en Bogot4, e instituciones como la
Liga de Consumidores Con-Summa y las casas del consumidor, las cuales estan dedicadas a
proteger los derechos de los consumidores.

Para recoger esta informacion y desarrollar mas a fondo los objetivos propuestos, el
empleo de las técnicas cuantitativas, llevaran a medir una realidad mas aproximada sobre la
problematica a desarrollar, primero realizando entrevistas a personajes destacados y bastante
conocedores del tema, entre otros como lo es el doctor Juan Carlos Villalba Cuéllar, Presidente
de la Liga de Consumidores Con-Summa.

Conjuntamente, con la técnica cualitativa, que busca describir e interpretar la realidad
objetiva, la cual hemos ido adelantando a través del analisis de las fuentes consultadas como:
libros, tesis, monografias, revistas universitarias, paginas web, entre otras, para que con estos
aportes tedricos abarquemos mas a fondo como se desenvuelven las relaciones comerciales entre
los consumidores, y los distribuidores, proveedores y/o productores de un bien o servicio, el cual

es ofrecido por medios electrénicos.



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero
Introduccion
El consumidor que realiza compra a través de medios electrénicos, (en adelante consumidor
Online), se ha vuelto un punto importante a tratar cuando un Estado analiza o crea politicas
econdmicas, porque entre mas se facilite el consumo y se adquieran bienes y/o servicios de una
manera confiable y rapida, mas crece el mercado y el balance entre oferta y demanda ayuda al
crecimiento econémico de un pais. Ademés, si hablamos de los millennials®, que son los
principales consumidores por medios electronicos, “las nuevas generaciones son menos
prevenidas y quieren adquirir productos rapidos, a buenos precios y sobre todo a domicilio”: la
comida, el transporte, los viajes, la tecnologia, articulos de belleza y hogar, desde lo mas
pequefio a lo mas grande, todo al alcance de un “clic”.
Ahora bien, si se tiene en cuenta que segun un estudio realizado por la Cdmara Colombiana de
Comercio Electronico (CCCE), “las compras realizadas a través de dispositivos méviles
representaron 50% del total de ventas online en Latinoamérica en el primer trimestre de 2018,
de hecho durante ese mismo trimestre las plataformas mas visitadas por los colombianos para
compras online fueron: “Mercadolibre, 18 millones; Exito, 10 millones; Amazon, 9.9 millones;
Falabella, 9,4 millones; Linio, 9.3 millones; Alkosto, 8.7 millones; AliExpress, 8.5 millones;
eBay, 8.1 millones; Homecenter, 7.8 millones; y Wish, 6.8 millones”, entre otras, esto demuestra
el crecimiento acelerado del consumidor por medios electronicos (CCCE, 2018).
Y es precisamente este fortalecimiento de la economia digital del pais uno de los pilares del
nuevo gobierno de sefior presidente el doctor Ivan Duque Marquez, con la implementacion de la

“Economia Creativa Ley Naranja”, Ley que se encuentra aprobada desde el 2017 (Ley 1834 de

! Millennials: J6venes nacidos a partir de los 80 son una generacién digital, “hiperconectada” y con altos valores
sociales y éticos. https://www.bbva.com/es/quienes-millennials-generacion-unica
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2017) y que su proyecto fue desarrollado por el mismo sefior Presidente, en el que dentro de la
exposicion de motivos, que presenté el 7 de octubre de 2017 ante el Congreso de la Republica,
disponia que “La economia creativa es un importante sector que no ha sido visible, y por ende
desperdiciado su enorme potencial”, este sector comprende los bienes y servicios que se
fundamentan en la propiedad intelectual y entre los que se encuentra los software y la tecnologia,
donde se han cultivado grandes empresas a nivel mundial como lo son: Google, Amazon,
PayPal, Oracle y las mas grandes “fortunas como las de Bill Gates, Steve Jobs”, entre otros,
porque es precisamente aqui donde se evidencia la importancia de economia creativa con el
“Internet movil, la Automatizacion del trabajo de conocimiento, el Internet de las cosas, la
Tecnologia de la nube” (Duque, 2015).
Es por esto, que el trabajo esta enfocado primero en analizar detalladamente cada concepto que
nos va ir hilando hasta llegar a la normatividad existente en cuanto a la proteccion del
Consumidor frente al derecho de retracto y la reversién del pago en las compras por medios
electrénicos, haciendo un andlisis de la normatividad nacional, evidenciando los casos que se
han presentado en las diferentes instituciones encargadas de proteger los derechos del
consumidor y profundizando en las soluciones y el procedimiento que se da cuando estas
compras se presentan con productores o proveedores que operan dentro y fuera del territorio

nacional.
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Marco Conceptual

Dentro del marco conceptual, lo primero que se debe definir y entender es el concepto del
comercio electrénico como un conjunto de actividades comerciales que implica “la transmision
de datos informaticos para la celebracion de contratos entre personas o para la realizacién de
actividades que estén relacionadas con los mismos”, los cuales pueden involucrar no solo,
acciones comerciales de compraventa de bienes y servicios, sino operaciones bancarias y
financieras, entre otras, pero se debe precisar que el comercio electronico “no es un contrato en si
mismo, es un factor esencial para la existencia e interaccion de la Nueva Lex Mercatoria” en el
contexto global, pues se ha constituido en el segundo escenario de realizacion de contratos”
(Urbina, Acosta, Duran, & Palomares, 2012, pag. 70).

Sin embargo, este escenario cuenta con caracteristicas propias que requieren, cada vez
con mas urgencia el disefio de normas que se ajusten “a su funcionamiento y garanticen, de
modo efectivo, no s6lo los derechos de quienes participan en las relaciones contractuales, sino de
aquellos que puedan llegar a ser afectados por los contratos celebrados por los agentes del
comercio electronico.” (Urbina, Acosta, Duran, & Palomares, 2012, pag. 69)

Este comercio electrdnico se esté realizando en grandes magnitudes, no sélo por el gran
consumidor a nivel internacional, sino por el pequefio consumidor local, el cual ha
experimentado en los Gltimos afos un crecimiento progresivo, ya que la compra de bienes o la
contratacion de servicios a traves de Internet se constituye en una formula que resulta cada vez

mas habitual para una parte considerable y creciente de los consumidores, y en esta contratacion

% Nueva Lex Mercatoria: Conjunto de précticas, reglas de conducta, usos internacionales (INCOTERMS),
principios uniformes y mecanismos legales, creados por los distintos sectores que acttian en el comercio
internacional. Es de carcter autdnomo, y su validez es reconocida por parte de los Estados, tanto de la existencia
como de la eficacia en su aplicacion (Gdmez & Cérle , 2004, pag. 94).
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a distancia “el consumidor no tiene la posibilidad real de ver el producto o de conocer las
caracteristicas del servicio antes de la celebracion del contrato”, de modo que, muchas veces ese
consumidor “no puede valorar plenamente si su compra corresponde a lo que necesita cuando
hace el pedido”, éste déficit de informacion, mejor llamada de desinformacion “es una de las
principales razones para justificar la atribucion del derecho del desistimiento”. (Peguera , 2008,
pag. 92)

Otro de los conceptos importantes para el desarrollo de esta investigacion, es el de
consumidor, y aunque muchos de los autores referenciados tienen definiciones muy acertadas,
para el tema es importante tomar como base la definicion que trae la Ley 1480 de 2011 (Estatuto
del Consumidor) en el numeral 3 del articulo 5°, que expresa que consumidor es:

Toda persona natural o juridica que, como destinatario final, adquiera disfrute o utilice un

determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la satisfaccion de una

necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial cuando no esté ligada
intrinsecamente a su actividad econdmica. Se entenderia incluido en el concepto del
consumidor el de usuario.

Ademas, el enlace entre estos dos conceptos es el derecho de consumo, o derecho de los
consumidores y usuarios, que al decir de Aida Kemelmajer de Carlucci, es un derecho “de
incidencia colectiva” y “preventivo”, que se desarrolla como un “instrumento de equidad y paz
social”. Estos derechos estan divididos en dos: unos personales, en los que se incluye el derecho
a la salud, al acceso a los bienes y servicios esenciales y a la informacion; y el los patrimoniales
se encuentran proteccion al patrimonio, a reclamar y ser escuchado y a asociarse, entre otros
(Kemelmajer, 2009).

Como punto interesante, el doctor Dante Rusconi, nos ilustra sobre la vision del ex

presidente de los Estados Unidos John FitzGerald Kennedy, en su mensaje del 15 de marzo de

1962 titulado “Mensaje especial al congreso sobre la proteccion de los intereses de los
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consumidores”, el cual deja ver claramente cudl era el rol del Estado frente a los consumidores,
asi (Rusconi, 2009, pag. 73):

a) Los consumidores son el mayor grupo de personas en la economia, pero son los
unicos que no estan efectivamente organizados y cuyas opiniones no son escuchadas.

b) Es obligacion del Estado proteger los intereses de los consumidores.

c) Sialos consumidores se les ofrecen productos inferiores o0 a precios exorbitantes, si
los medicamentos son peligrosos o indtiles, o si el consumidor no estd en condiciones
de elegir sobre la base de la informacidon y pierde su dinero, su salud y su seguridad,
puede estar en peligro y verse comprometido el interés nacional.

d) EIl mejor uso posible de los ingresos puede contribuir al bienestar de la mayoria de las
familias y significar un incremento del ingreso.

e) El aumento de la tecnologia genera oportunidades y dificultades y hace necesario el
dictado de nuevas leyes.

Estos son algunos de los puntos mas relevantes, en cuando al derecho del consumidor y
se puede advertir, como esta vision del ex presidente Kennedy no se encuentra nada alejada de lo
que pretende cada Estado al crear la normatividad que propenda en la proteccion del consumidor,
el verdadero punto clave es que tanto el consumidor conoce y accede a los mecanismos que se

han creado para hacer valer su derecho.
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Marco teorico

Antecedentes Historicos del Derecho de Consumo en Colombia por medios electrénicos.

La mas importante revolucion teorica y conceptual en el &mbito legal, se ha venido dando con el
derecho del consumo, que no s6lo cobija en derecho civil sino el derecho comercial, el cual
regula una de las actividades del hombre que desde tiempo remotos, ha sido y sera una de las
areas del derecho de mayor relevancia, esto es, porque tiene incidencia en el progreso
econdmico, social, cultural y politico de cada Estado, lo cual a partir de la globalizacion y del
uso del internet, que se desarrolla aproximadamente a mediados de los afios 90, nace el comercio
electronico, también conocido como “e-commerce”, el cual se define como ¢l conjunto de
transacciones no solamente comerciales, sino financieras que se realizan por medios
electronicos. Para Rafael Mateu, resefiado por el doctor Juan Carlos Villalba Cuéllar, el
comercio electrénico es concebido “como la oferta y la contratacion electronica de productos y
servicios a través de dos 0 més ordenadores o terminales informaticos conectados a través de una
linea de comunicacion dentro del entorno de red abierta que constituye Internet”. (Villalba ,
2008)

En Colombia, esta clase de comercio, como bien lo llama la Superintendencia de
Industria y Comercio (en adelante la SIC) de “ventas que no utilizan métodos tradicionales” y
de “ventas a distancia”, tratd de establecer una reglamentacion para garantizar la adecuada
proteccion, efectividad y libre ejercicio de los derechos y deberes de los sujetos que intervienen
en esta clase de relaciones comerciales en el articulo 46 de la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del
Consumidor) y que luego tuvo una regulacion especial mediante el Decreto 1499 de 2014, el

cual se conocera mas adelante.
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No obstante, este comercio electrénico tuvo sus origenes mucho antes en la Ley 527 de
1999, la cual lo definié como “las cuestiones suscitadas por toda relacion de indole comercial,
sea 0 no contractual, estructurada a partir de la utilizacion de uno o0 mas mensajes de datos o de
cualquier otro medio similar.”, definicion que de acuerdo con el doctor Plata Lopez es bastante
amplia porque primero extiende “el ambito de aplicacion en el comercio electronico a cualquier
tipo de relacion de indole comercial”, lo cual no determina si esta es contractual o
extracontractual, ya que incluye todas las fases de una negociacion desde su formacion,
perfeccion y ejecucion de un contrato (Plata, 2013, pag. 392).

Sumado a esto, continta el doctor Plata que con esta definicion “se estructura el concepto
de comercio electronico a partir de la utilizacién de uno o mas mensajes de datos” y esta es la
parte especial y diferenciadora de comerciar de una forma no tradicional, y ademas siguiendo la
Ley 527 de 1999, dentro de este marco describe una lista enunciativa, mas “no taxativa, de las
actividades que pueden ser realizadas por medios electronicos”, entre otras muchas, la venta 'y
distribucidon de bienes y prestacion de servicios (Plata, 2013, pag. 393)

De hecho, en esta relacion de consumo se destacan dos sujetos importantes, por un lado
los prestadores de servicios informaticos, lo cual se entiende como “toda persona fisica o
juridica que proporciona un servicio a través de medios electronicos”; por otra parte y al otro
lado de la Red, se encuentra el consumidor, esa parte exclusiva de la relacion que merece una
“especial proteccion por parte de las autoridades tanto administrativas como judiciales” (Plata,
2013, pag. 394).

Con esto se tiene la puerta abierta para vislumbrar un poco la importancia del consumidor

en el derecho econémico de un pais y la proteccion especial que merece frente a las nuevas
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formas de comercializar. Por esto, el primer tema a tratar es qué implicaciones tiene ese mercado

del consumo, dénde el consumidor es el eslabdn de la cadena mas importante.

Mercado de consumo y la sociedad de consumo.
Al interactuar en el mercado de consumo se adquiere el rol de consumidores y las personas
guedan alcanzadas por las condicionantes que ese escenario les antepone para moverse en
libertad. El escenario de los consumidores es el denominado mercado de consumo, mercado que
es generador constante de satisfacciones generalmente efimeras, y de frustraciones, a menudo
duraderas o, al menos, recurrentes.

Es necesario abarcar someramente este concepto desde la racionalidad del consumidor,
donde todo ser humano es un individuo capaz de establecer cuéles son sus deseos y como
alcanzarlos, encontrando muchas veces una “restriccion presupuestaria”, para poder conseguir
esa maxima satisfaccion a sus necesidades con el consumo de bienes y servicios, ahora bien, la
sociologia del consumo, se estudia desde la perspectiva de esa relacion de consumo, sefialando a
su vez una vasta influencia entre el sujeto y su contexto sociocultural, por esto se puede ver
como el consumo es “un hecho social total: indicando la plena multitud de espacio de la vida y
dimensiones del individuo”, por eso las decisiones de compra siempre estaran relacionadas con
“variables de tipo individual y social que las determinan” (Novo, 2016, pag. 8).

Es por esto, que cuando se habla de esta materia, se utilizan dos ideas: la de mercado de
consumo Y la de sociedad de consumo, ideas que resultan Utiles para precisar exactamente de que
tratan cada una de ellas; por un lado, el mercado de consumo son los consumidores y los
proveedores, ellos constituyen la demanda y la oferta, respectivamente. La idea se completa con

el trafico comercial de bienes y el lucro o ganancia que persiguen quienes lo elaboran y
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comercializan, es decir “el mercado es un espacio social donde las voluntades individuales entran
en un juego competitivo caracterizado por conflictos, confluencias, enfrentamientos y
compromisos; el mercado crea igualdades y al mismo tiempo genera diferencias” y por otro lado,
la sociedad de consumo es un concepto ideal que incorpora los elementos sociales y culturales
que rodean el mercado moderno (Rusconi, 2009, pags. 4-7).

En ella tiene importancia determinante la diversificacion de los productos y la renovacion
constante del modelo de consumo; inicialmente el modelo de consumo surge por la necesidad de
satisfacer necesidades basicas, actualmente se esta frente a un consumo sofisticado, en el cual
consumir implica mucho més que el abastecimiento primario; es una accion determinante del
acceso a un determinado estatus donde se busca satisfacer necesidades fisicas, psiquicas,
espirituales y sociales. (Rusconi, 2009)

Por todo lo anterior, es que hoy en dia resulta primordial identificar la relacion entre
consumidores y proveedores, para asi mismo identificar sus deberes y derechos, y como se puede
optar por proteger este vinculo, para que este tipo de relacion comercial vaya en ascenso. Para
analizar mas a fondo este contexto se determinan las relaciones que tiene el consumidor con el
derecho econémico, las tecnologias, y por altimo interrelacion comercial que se puede dar entre
estos tres temas.

Con el fin de ampliar el concepto, la Sala Civil de la Corte Suprema de Justicia se

pronuncié en sentencia del 30 de abril de 2009, al respecto en los siguientes términos:

La relacion de consumo constituye una particular categoria que surge entre quienes se
dedican profesionalmente a elaborar o proveer bienes o prestar servicios con quien los
adquiere con el fin de consumirlos; y es precisamente el consumidor, quien, por
encontrarse en condiciones de vulnerabilidad econémica y desequilibrio, es destinatario
de una especial proteccion normativa; por supuesto que la profesionalidad del productor
que lo hace experto en las materias técnicas cientificas en torno de las cuales realiza su
labor, su solida capacidad econdmica, su vocacidén para contratar masivamente, las
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modalidades de contratacion a las que acude, entre muchas otras particularidades, lo
sittan en un plano de innegable ventaja negocial que reclama la intervencion de
legisladores y jueces con miras a reestablecer el equilibrio perdido. (Concepto 16-
16083231, 2016, pag. 11)
Derecho del consumo y las acciones de proteccion al consumidor.
El derecho del Consumo en Colombia, fue reglamentado primeramente por el Decreto Ley 3466
de 1982, siendo Colombia el pais pionero de América latina que regulaba por primera vez “la
idoneidad, la calidad y las garantias de bienes y servicios prestados a la comunidad, como
también la responsabilidad de los productores”, sin embargo era una norma que se quedaba corta
en su implementacion, porque aunque hablara de la informacion veraz y suficiente que se le
debia dar al consumidor y nombrara las garantias y la calidad de los productos ofrecidos, no se
abarcaba el tema de cdmo podia hacer valer o acceder el consumidor a este derecho, tanto asi que
no trataba temas como el de los productos defectuosos ni las clausulas abusivas (Plata, 2014).
Por consiguiente, se puede notar la importancia y la necesidad de una mayor regulacion
de este derecho, que con la Constitucion y especialmente con lo dispuesto en el articulo 78, que
se analiza més adelante, este derecho adquiere el rango de constitucional y en 1998, mediante la
Ley 446 se le otorga facultades jurisdiccionales a la SIC en favor del consumidor y sus
decisiones tienen y han tenido un control por parte del Consejo de Estado y la Corte Suprema de
Justicia, como 6rgano de cierre de la justicia ordinaria, para buscar una proteccion del
consumidor de una manera eficaz, pronta y que actle dentro del garantismo del Estado Social de
Derecho (Plata, 2014).
Este Derecho del Consumo como ya se menciond, lleva incursas dos variables

principales: La oferta y la demanda. En la oferta, se ubican los que quieren ofrecer ya sea un bien

0 un servicio, para satisfacer las necesidades de otros a cambio de un precio, con la finalidad
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principal de “obtener el mejor rendimiento a su inversion, para maximizar la utilidad.”; y en la
demanda, es donde hacen parte “los consumidores, quienes pretenden satisfacer necesidades”,
aqui los consumidores intentaran maximizar su ingreso buscando precios bajos que les permitan
utilizar de la mejor forma la porcion del ingreso destinado a consumo, para obtener una buena
capacidad adquisitiva de dinero.” (Velandia, 2011, pag. 421)

Por esto, se desprende que la “proteccion al consumidor contiene un componente
administrativo y otro jurisdiccional”, con el primero el Estado pretende que su mercado sea
confiable para los que compran, “pues de otra manera el dinero no fluye dentro de la economia
(confianza)”’; en cambio en el jurisdiccional “se debate el interés de un sujeto privado al cual se
le causa dafio (abuso de posicién de dominio contractual que causa dafio al patrimonio privado)”.
(Velandia, 2011, pag. 426)

Estos dos componentes, el administrativo y jurisdiccional, presenta por medio de normas
o reglas que exista una “asimetria real entre los productores y distribuidores frente a los
consumidores”, en procura siempre de la satisfaccion de las expectativas del consumidor, lo cual
mediante la busqueda de la eficiencia en esta relacion y mediante un marco institucional, se
propende siempre a garantizar los derechos de los consumidores a pesar de que en el mercado
existan fallas (Franco Mongua, 2013, pag. 562).

De todas formas, el derecho al consumidor, y aunque sobre decirlo, “esta disefiado para
salvaguardar a un sujeto calificado especifico”, y es muy claro que “solo serd benefactor de estas
normas quien tenga la calidad de consumidor, nadie mas”, por lo tanto, como lo expresa el
doctor Mauricio Velandia:

Si el dafio sufrido por alguien que no ostente dicha calidad, este no pierde opcion de

alegar el dafo, sino que tendra que acudir a la normatividad propia del Cédigo Civil o el
Codigo de Comercio, pues las normas de consumidor tienen su razon de ser en la
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descodificacién para un grupo selecto de persona, agrupadas en el concepto de
consumidor.” (Velandia, 2011, pag. 426)

Algunas de las acciones que puede ejercer el consumidor frente a la proteccion de su
derecho son: las Accion de proteccion frente a la informacion engafiosa y la efectividad de la
garantia, este frente a la publicidad engafiosa y el producto defectuoso.

A groso modo, y en primer lugar la accion de proteccion frente a la informacién
engafiosa, en la que se aplica la frase comun en los medios comerciales y que es: “Quien tiene la
informacion tiene el poder”, es decir “quien tenga un mayor conocimiento ostenta una mayor
ventaja”. “El mandato del deber ser dentro del régimen de proteccion al consumidor es que la
informacion entregada por una empresa al mercado”, la cual debe contener dos caracteristicas, y
es que sea “cierta y suficiente”, pues de otro modo se llevaria al engafio y a que los fundamentos
informativos con que cuenta un consumidor para elegir, contengan una patologia, que es
denominada “error en la eleccion”. (Velandia, 2011, pag. 430)

Precisando un poco, se hace referencia al articulo 30 de la Ley 1480 de 2011 - Estatuto
del Consumidor, el cual prohibe la publicidad engafiosa y fija la responsabilidad por la misma:
Esta prohibida la publicidad engafiosa. EI anunciante sera responsable de los perjuicios que cause
la publicidad engafiosa. EI medio de comunicacion sera responsable solidariamente solo si se
comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones
objetivas anunciadas en la publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya
lugar, debera responder frente al consumidor por los dafios y perjuicios causados. Sin perjuicio
de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse la fecha de iniciacion de la
promocion u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue dada a conocer al

publico. La omision de la fecha hasta la cual esté vigente o de la condicion de que es valida hasta
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agotar inventario determinado, hara que la promocién se entienda valida hasta que se dé a
conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e intensidad con que se haya dado a
conocer originalmente. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2016)
En relacién con la responsabilidad por la publicidad engafiosa la doctrina ha considerado:
La responsabilidad por publicidad engafiosa opera con la sola demostracion de que la
publicidad no corresponde a la realidad o que por ser insuficiente tiene la capacidad de
inducir a error o confusion al consumidor. De igual forma, puede demostrarse que la
publicidad ha sido disefiada, preparada o presentada de tal forma, o que ha omitido cierta
informacion importante, que es capaz de producir engafio al consumidor para la
adquisicién de un producto en unas condiciones determinadas que no son reales. Lo
anterior, aunado al hecho de que las causales de exculpacion son regladas y limitadas a
ciertas circunstancias, la responsabilidad derivada de la publicidad engafiosa se puede
considerar como una responsabilidad estricta del anunciante.” (Giraldo Lopez Alejandro,
2012, pags. 93,94)
En atencidn a lo anterior, debe decirse que la finalidad de la accién de proteccion al consumidor,
es condenar al anunciante al pago de una indemnizacion por los dafios y perjuicios debidamente
probados que esta le ocasione al consumidor, indemnizacion que procede como consecuencia de
haberse establecido dentro del proceso que la publicidad no corresponde a la realidad, o que por
ser insuficiente tuvo la capacidad de inducir al consumidor a error o confusion.
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2016, pag. 3)
Por su parte, y en relacion con la accion de la efectividad de la garantia este “es el
derecho que tiene un consumidor de que lo ofrecido guarde identidad con lo entregado”, por esto
existen dos clases de garantias: la garantia minima presunta y la garantia comercial, la primera
que es “propia del régimen del consumidor”, es obligatoria y se encuentra en todas las relaciones
de consumidor; y la segunda es la garantia comercial, muy propia de los contrato comerciales, y

aunque “no necesariamente se encuentra en todos los contratos, pero si dentro del poder

dispositivo de las partes intervinientes en un negocio juridico.” (Velandia, 2011, pag. 436)
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No obstante, lo expuesto, uno de los principales retos o problematicas que plantea el auge
del comercio por medios tecnoldgicos, como lo expone el doctor Plata, y entre los cuales se
podria destacar son los siguientes, (Plata, 2013, pag. 395)

1. Laconfiabilidad y la seguridad en las transacciones

2. El suministro de informacién veraz, suficiente y oportuna

3. La verificacion de los requisitos de existencia y validez de los contratos

4. Proteccion contractual

5. Derecho de retractacion y reversion del pago

Ante todos estos casos, el consumidor puede dirigirse bien sea a la Superintendencia de
Industria y Comercio, ante la Superintendencia Financiera de Colombia, o ante los jueces civiles,
previo agotamiento del requisito de procedibilidad, en el que el consumidor debe hacer primero
la reclamacidn directa al productor y/o proveedor, la cual es valida asi se haga de forma escrita,
telefonica o verbalmente (Plata, 2013). Todo el procedimiento para realizar la reclamacién esta
descrito en el Estatuto del Consumidor, y entidades como la Superintendencia de Industria 'y
Comercio y la Superintendencia Financiera de Colombia, implementaron unos enlaces especiales
en sus paginas web, para que los usuarios puedan presentar sus demandas de una manera facil,
correcta, directamente sin intermediarios y a veces hasta sin abogados.

Dentro de todo este despliegue el gobierno, no sélo busca proteger al consumidor sino
incentivar la economia, y las nuevas formas de hacer negocios, por esto la Superintendencia de

LT3

Industria y Comercio tiene un recurso muy util en su pagina www.sic.gov.co, que tituld “por un

clic confiable”, en ella despliega una serie de informacion que permite que el consumidor se
informe que como comprar por internet de una manera confiable, qué le deberia informar el

proveedor, qué podria exigir el consumidor cuando utiliza estos medios para adquirir bienes y/o


http://www.sic.gov.co/
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servicios, a qué se refiere el derecho de retracto y en qué casos aplica, y como evitar el fraude a
través de las compras que se realizan por internet.

Conjuntamente, las campafias televisivas y periodisticas, han propagado que cada dia mas
el consumidor esté informado de sus derechos y hasta de sus deberes, como es el ejemplo que
dieron en un programa emitido por un canal institucional, cuando entrevistaron al doctor Pablo
Felipe Robledo, Superintendente de Industria y Comercio, y al doctor Juan Carlos Villalba,
Presidente de la Liga de Consumidores de Bogota Con-Summa, los cuales explicaron que si las
quejas y reclamos que presentan los consumidores han aumentado no se debe a que se esté

vulnerando mas este derecho de los consumidores, sino que se presenta porque el consumidor

conoce mas y esta mejor informado de sus derechos (Canal Institucional, 2016).

El derecho econémico y el consumidor de cara al comercio electronico.
Es necesario hacer una primera aclaracion terminolégica que, en realidad, viene a ser mucho mas
que eso, convirtiéndose en una aclaracion ideologica, ya que el consumidor es el objeto y centro
del estudio del derecho del consumidor, a menudo se emplea la aceptacion derecho de consumo
para referirse al derecho del consumidor, teniendo en cuenta que este Gltimo ha nacido para
llevar proteccion al débil juridico, este antecedente radica en el estado de vulnerabilidad en que
colocado el hombre moderno al interactuar con los “proveedores” de bienes de consumo; este
supuesto de “discriminacion positiva” de la clase de los consumidores, mediante el cual el
derecho busca aprehender una realidad enmarcada por la confluencia en el mercado de los
intereses naturalmente contrapuestos de los consumidores y los proveedores. (Rusconi, 2009,

pags. 1,2)
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A partir de lo anterior, es claro que esta confrontacion entre consumidores y proveedores,
necesita que medien instituciones juridicas especificas, es por esto que el derecho colombiano ha
reconocido la idea de que “el Estado debe intervenir en la vida econdmica con el objeto de
proteger la parte débil, en aras de orientar la vida contractual hacia el respeto del interés
general”, y es desde esta perspectiva que han surgido dos ramas del derecho privado de vital
importancia en el desarrollo del ciudadano como parte activa del derecho econémico, y son: en
primer lugar, el Derecho de la Competencia, cuyo contenido es primordialmente econdémico
(Ley 256/96); seguido del Derecho del Consumo, centrado en la proteccion del consumidor (Ley
1480/2011).

Ambas ramas contienen categorias y conceptos nuevos, que han provocado una fuerte
incidencia en el derecho de contratos, y de esta manera, han entrado en “el escenario juridico las
nociones de orden publico econémico de direccion, asi como el orden publico econémico de
proteccion.” (La negrilla es nuestra) (Urbina, Acosta, Durén, & Palomares, 2012, pag. 144)

Razon primordial por la que dentro de esta cadena productor-consumidor, no puede
desligarse una de las funciones fundamentales del Estado, el cual dentro de este enfoque debe
facilitar que los mercados maniobren en unas condiciones de competencia perfecta y propendan
todos sus esfuerzos para adecuar la informacién necesaria para los cambios, en este sentido la
competencia perfecta y la informacion, a veces son ideales dificiles de alcanzar, pero es
precisamente por el principio de eficiencia en la economia que permite que la comunidad
obtenga mas bienes y servicios con los recursos de que dispone. (Palacios Mejia, 1999)

De hecho, al analizar al consumidor desde la teoria econdomica como “un individuo con
un objetivo unificado” que se enfoca principalmente en ver que este individuo “tiene necesidades

ilimitadas y a la vez posee medios limitados para satisfacerlas”, esta teoria econémica busca
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establecer un “punto de equilibrio que determinara el punto de maximizacion de utilidad del
consumidor”, que dependera de la clase de bienes, sean estos “bienes normales, bienes inferiores,
bienes sustitutos o bienes complementarios”. De este analisis elaborado por el doctor Franco
Mongua, concluye que “es claro que el estudio del consumidor colombiano es primordial a la
hora de evaluar el desarrollo de la economia del pais”, y agrega que “es evidente que la teoria
econdémica aborda el problema del consumidor como un problema de pérdida de eficiencia,
donde la intervencidn estatal y la regulacion seran los medios que permitan corregirla” (Franco
Mongua, 2013, pag. 575).
Es asi, como se ve claramente que la economia, el mercado y el derecho, se encuentran
cada vez més unidos y son factores que guardan un vinculo, lo que significa que cada
componente no es mas que el otro, son de igual importancia en el andar de las relaciones
humanas, esto es en el entendido de que la economia, es la que contiene tanto la crudeza de la
escasez, como la generosidad y la direccién del Estado; el mercado que representa “el esfuerzo
por ofrecer, por vender, girando en torno a un producto, a su precio y a su distribucion”; y
finalmente el derecho, que “es la reproduccion de la razén, de la inteligencia del hombre para el
hombre. (Velandia, 2011, pag. 25). Tanto asi, es esta relacion que el doctor Hugo Palacios Mejia,
erudito en derecho econdmico, en su libro “La economia en el Derecho Constitucional”; expone
que: “La teoria econdmica explica que una sociedad de personas libres podria obtener, por medio
del mercado, la eficiencia.” (Palacios Mejia, 1999, pag. 8)
Esta conexion de mercado, que es la llave que sirve “para que las personas se obliguen
unas con otras, en relacion con determinados bienes y servicios, esto es, para que “contraten”,
por lo tanto no existirian “mercados” sino respecto de aquellos bienes y servicios sobre los

cuales pueden celebrarse contratos, entendiendo ademas que la garantia a la libertad en la
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“actividad econdmica” que aparece en el articulo 333 de la Constitucion Politica de Colombia,
implica una garantia de libertad contractual, pues “el contrato es el acto tipico que realizan las
personas en los mercados, esto es, en la economia”. (Palacios Mejia, 1999, pag. 50)

En todo caso, el doctor Palacios, afirma que esta libertad de que habla el articulo
mencionado nunca ha sido absoluta, y menos en los paises occidentales herederos de la tradicion
juridica romana, porque desde el mismo derecho romano tal libertad fue limitada, al referirse a
las personas capaces para asumir obligaciones, o en funcion de la causa o motivo por el cual se
celebran los contratos, y hasta por la misma funcion del objeto sobre el cual recaen, y en razén
de las prestaciones mismas que asumen las partes. (Palacios Mejia, 1999, pag. 50)

Es por esto, que el Estado colombiano tiene la facultad de limitar la capacidad contractual
de las personas, que se evidencia a través de las reglas que permiten la “intervencion del Estado”
en la economia (articulo 334 CP), donde el Estado busca una justicia social, en el que dispone de
varios instrumentos, entre ellos la “Proteccion y promocion del mercado”, creando unos
antecedentes para que el mercado opere en condiciones de competencia, y proteccion de su
operacién, y con esto el mismo Estado facilita la basqueda de la eficiencia, el cual es el elemento
indispensable para que haya una “justicia social.” (Palacios Mejia, 1999, pag. 56)

No obstante, y dado, el avance tecnoldgico y el derrumbamiento de las barreras
arancelarias, la participacion de las empresas en el mundo global y los factores de produccion,
que han transformado al planeta en una aldea global, deben girar en funcion de la justicia social,
no son organismos aislados, ya que estos son los verdaderos agentes que influyen en el desarrollo
econémico y social donde se realizan actividades que involucran a la comunidad y el pais, en el

cual se ve la verdadera importancia de la “conciencia de la responsabilidad social” y “el
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bienestar de la humanidad depende cada vez mas de esa cooperacion local, regional, nacional e

internacional”. (Veytia, 2008, pag. 81)

El perfil del Consumidor frente a la web.
Expuesta ya la relacion que tiene el consumidor con el derecho econémico de un pais, veamos
ahora como es el comportamiento de este consumidor frente a la web, como lo expresa el doctor
Mauricio Velandia, que el consumidor es esa persona “que usa, desgasta, agota o extingue el
producto, es decir, quien tiene una relacién de consumo con el producto”, y que muchas veces
para tener una relacion de consumo no necesariamente se requiere ser el comparador directo,
pues se puede consumir sin haber comprado, ya que este titulo pudo haber sido transferido de
algin otro modo (Velandia, 2011, pag. 426), y que gracias al internet el consumidor tiene mas
control, acceso a la informacion, capacidad de decision individual y conjunta, que en el pasado,
muchas veces basados en una aproximacién correcta a la web social, la cual permite comprender
los procesos de decision y el comportamiento de los consumidores desde sus necesidades,
preferencias o rechazos, facilitando una estructura colectiva del pensamiento, la opinién, las
creencias, percepciones, decisiones e incluso hasta las emociones, que produce una aproximacion
al estudio de los riesgos y virtudes del consumidor virtual. (Fresno, 2012)

Aqui se ve, como en relacion con este dominio de las comunicaciones, “las tecnologias
digitales interactivas han ido tejiendo un entramado de redes y nodos a los que los consumidores
acceden a través de los diferentes medios que tienen a su alcance”, esta interrelacion se puede
dar por medio del ordenador, el teléfono movil, la television o cualquier otra pantalla en la que se
puede acceder al flujo informativo a voluntad del consumidor, y donde hasta el concepto de

ubicuidad se convierten en un elemento clave de las comunicaciones controladas por el
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consumidor, que en ultima “es quien decide cuando acceder a ellas, de qué forma, desde donde,

durante cuanto tiempo y con qué grado de implicacion y objetivos” (Marti, 2010).

La Relacion entre el Consumidor y el Comercio Electronico
Habiendo visto al consumidor relacionado primero con la economia, después su entorno con la
web, ahora el enfoque que se realiza es la relacion que existe entre el consumidor y los medios
electronicos, el cual lleva muchas veces implicito el tema de la contratacion electronica, esta se
superpone al régimen juridico de la proteccién del consumidor, y cuando es celebrado via
electronica, se determina la aplicacion de toda la normatividad de los consumidores prevista en
el ordenamiento juridico. (Plaza Penadés, 2008, pag. 53)

En todo caso, en dicho precepto se contempla que cuando la contratacion electrénica se
realice a través de una pagina web el prestador debe disefiar especificamente sus servicios de
contratacion electrénica para que sean accedidos mediante dispositivos que cuenten con pantallas
de formato reducido, el cual se entendera cumplida la obligacion por parte del consumidor de
manera facil, directa y exacta, cuando éste acceda a la direccion de Internet, donde la
informacion es puesta a su disposicion. (Plaza Penadés, 2008, pag. 55)

Aun asi, la normatividad que prevé que esta clase de contratacion, debe realizar un
procedimiento previo, y el prestador del servicio debera, ademas, poner a disposicion del
destinatario las condiciones generales a que, en su caso, deba sujetarse el contrato, de manera
que éstas puedan ser almacenadas y reproducidas por el destinatario (Plaza Penadés, 2008, pag.
56).

Asi y todo, dentro del marco de las relaciones comerciales existe una disyuntiva, que

conduce a analizar mas a fondo su contexto general, como es el tema del consentimiento, ya que



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero
cualquier transaccion comercial se podria convertir en un “contrato”, que lleva implicitos 10S
principios de la autonomia de la voluntad y la buena fe, razén por la cual el legislador y los
administradores de la justicia, se ven inmersos en multiples casos que son dificiles de analizar y
que en determinado momento dependen de la sana critica y las reglas de la experiencia, para

saber a quién realmente le prevalece el derecho. Ahora, es necesario profundizar cémo opera el

ordenamiento juridico en Colombia frente a estos casos.

El Ordenamiento Juridico Colombiano y la Interaccion del Consumidor con el Comercio
Electrénico

Asi como en el mundo entero la globalizacién, que no es un tema exclusivo del siglo XX o del
nuevo milenio, sino que tiene sus raices desde el mismo descubrimiento de América, donde con
la busqueda de nuevos mundos, se pretendia romper las fronteras, y es asi, como el tema de la
“globalizacion electronica”, también ha ganado espacio con ese mismo propdsito, y que en el
caso de Colombia, inici6 la insercion del comercio electronico en el sistema juridico mercantil
con la adopcion de la Ley 527 de 1999. (Espinosa, 2008, pag. 33)

Esta caracteristica del Internet viene dada, segun la obra del profesor Miguel Asensio, citado
por el doctor Leonardo Espinosa, entre otros aspectos, por:

)] El alcance mundial y abierto,

i) la descentralizacion,

iii) la interactividad de sus servicios,

iv) el entorno de creciente complejidad,

V) el favorecimiento de la autorregulacion e implementacion de mecanismos de creacion

de normas de alcance transnacional y estandares internacionales,
vi) el progresivo desplazamiento de la competencia legislativa en este sector hacia las

instituciones comunitarias,
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vii)  larapida evolucién tecnoldgica,

viii)  las tendencias a difuminar las fronteras geopoliticas; y

iX) la incertidumbre respecto a la precision del régimen juridico de las actividades
desarrolladas en estos medios, asi como de los 6rganos competentes para conocer de
las eventuales controversias, la cual se extiende a la eficacia transfronteriza de sus
decisiones y heterogeneidad de usuarios.” (Espinosa, 2008, pag. 56)

Es asi, como muchas veces la situacion de inferioridad del adquiriente no siempre se presenta
con la misma intensidad, se debe tener en cuenta que la contratacion a distancia se puede revestir
de caracteristicas muy diversas, que giran en torno a circunstancias, que estan determinadas por
el canal de comunicacidn gque se emplee en cada caso, (Peguera, 2008, pag. 92), las cuales se

deben determinar para saber cuél es la accion y el procedimiento adecuado a seguir.

El derecho de retracto en la Ley 1480 de 2011.
El derecho de retracto, como ya se enuncid, se encontraba regulado desde la Ley 73 de 1981,
reglamentada mediante el Decreto 3466 de 1982, el cual era conocido como el “Estatuto de
Proteccion al Consumidor”. En €l se establecia que en la “venta de bienes y prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacion” -dejando por fuera la compra de alimentos,
vestuario, drogas, atencion hospitalaria y educativa- se pactaba la facultad de retractacion de
cualquiera de las partes, dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a su celebracion, esta
facultad de retractacion era irrenunciable.

Pero después de més de 29 afios, con el cambio de la apertura econdmica y con el efecto
de la globalizacion en las relaciones de mercado y de consumo de bienes y servicios, el pais
estaba “corto en el fortalecimiento del sistema juridico y de garantias para defender los derechos
de consumidores”, tal y como lo expresaron los honorables representantes y senadores en la

exposicion de motivos de la Ley 1480 de 2011, y lo que tiene que ver con la regulacion del
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derecho de retracto, el articulo 47 expresa que en estos casos se permite que la accion la haga
exclusivamente el consumidor, contrario sensu al anterior Decreto 3466, en que podia ser
ejercido por las dos partes, y ademas, en cuanto al plazo aunque el cambio no parece tan
significativo, si hace la diferencia, porque la devolucion del producto se puede hacer dentro de
los cinco (5) dias de haberlo recibido y ademas solicitar la devolucion del dinero entregado, sin
que exista la necesidad de alegar causal alguna, siempre y cuando no se haya consumido el
producto.

Sin embargo, esta regulacion no trae la definicion como tal de este derecho, por esto el
doctor Juan Carlos Villalba, experto en el tema y presidente de la Liga de Consumidores de
Bogota, Con-Summa, define el derecho de retracto como:

Una prerrogativa que se le da al consumidor en ciertos contratos de consumo de terminar

el contrato, de arrepentirse, de desistir en la celebracién del contrato del mismo con

posterioridad a su celebracion del mismo, durante un término previamente regulado en la

ley. (Villalba, 2012).

Agrega el doctor Villalba, que este derecho es bastante comun en el caso de ventas a
distancia y en las ventas a domicilio y por lo general las realizadas fuera de establecimientos
comerciales. A su vez, en una entrevista realizada para el desarrollo de este trabajo, el doctor
Villalba (Anexo Il), expuso que: “Los consumidores compran muchas cosas por comercio
electronico, sobre todo bienes como dispositivos electronicos, tecnologia, ropa, zapatos. Ademas,
aprovechan cada vez mas dias como los black Friday para comprar electrodomésticos y cosas de
la casa por estos medios”, momentos en los cuales por el aprovechamiento de una oferta o de un
buen precio, y por la premura de ser los primeros, se compra movido mas por esos impulsos que

por la necesidad, y muchas veces aqui se presenta el hecho de retractarse de lo comprado, sin que

sea culpa del proveedor o productor del bien o servicio.
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En relacion a este tema la SIC, en Concepto 104854 de 2012, lo muestra como: “la
facultad de arrepentimiento del consumidor sin consideracion a asuntos relacionados con las
garantias, sino con la libertad de eliminar la motivacion de compra”, y de este concepto
concluyen varios autores en la Revista de Actualidad Juridica de la Universidad del Norte que:

A)Es un derecho que puede ejercer solo el consumidor; B)Solo aplica para contratos

especificamente sefialados en la ley, y C) que es una facultad incondicional, en el sentido

que no se le pueden imponer requisitos o limitaciones, comoquiera que su ejercicio

depende de la sola voluntad del consumidor (Cotes, Bula , & Otero, 2014, pag. 66).

En cuando a la naturaleza juridica del derecho de retracto, el doctor Villalba lo enmarca dentro:
del esquema de la contratacion tradicional en el cual se sanciona la terminacién unilateral
de un contrato como regla general, y ademas constituye una excepcion al principio pacta
sunt servanda, el contrato se encuentra celebrado y en ejecucion o ya ejecutado, sin
embargo, el consumidor tiene la prerrogativa de resolverlo sin una causa justificada. No
se trata pues de una especie de ineficacia, el contrato es plenamente valido, se podria
concebir como una condicién resolutoria meramente potestativa que depende de la

voluntad del consumidor (Villalba, 2012, pag. 155)

Otro anélisis de este concepto de retractacion, se puede vislumbrar desde el derecho a
desistir por parte del consumidor, y con esto se remedia un vicio de la voluntad, que se puede dar
cuando se busca contrarrestar métodos agresivos y a veces hasta abusivos de venta, o también
podria darse por la evidente desinformacion, ya sea porque se dio errada, inexacta o parcialmente
con intenciones ocultas (Cotes, Bula , & Otero, 2014).

Es por esto, que el articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, trae unas excepciones en las que

no se puede ejercer este derecho gque se enuncian a continuacion:

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;

41



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero

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”.

Adicionalmente, establece de forma clara y expresa como debe ser la devolucién del
dinero entregado por el consumidor, la cual especifica que no procede ninguna clase de
descuentos y que no puede exceder de treinta (30) dias calendario desde que se ejerce tal

derecho.

En este sentido, la SIC, en Sentencia 0001598 de 1 de febrero de 2018, expresa que lo
que tiene gque ver con operaciones mercantiles pactadas mediante sistemas de financiacion y la
ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, tienen una especial supervision y sus
pautas son “claras y expresas para su ejecucion”, porque se trata de operaciones atipicas, que no
se encuentran consagradas como tal en el Cédigo Civil ni en el Codigo de Comercio, y que a
medida que se ha incrementado su uso, se ve necesaria e imperiosa la necesidad de regularlas, ya
gue muchas veces el consumidor no tiene contacto directo con el producto o servicio que se va a
adquirir, por lo tanto, la Ley dispone que “frente a los productos y servicios adquiridos mediante
cualquier tipo de operacion mercantil, deberan responder tanto productores como proveedores”,

como estéa dispuesto en el numeral 1°, del articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

Es asi, como el derecho de retracto, aunque es una accion que puede ejercer el

consumidor a su favor, también es muy preciso y taxativo lo que tiene que ver con los plazos, las
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condiciones y sobre todo lo relativo a los bienes y servicios en que se puede ejercer dicho
derecho, con esto también se esta protegiendo al proveedor o productor de lo que muchas veces
son “los caprichos” del comprador o consumidor compulsivo. Con lo cual se aplicaria lo
dispuesto en el numeral 2.2., del articulo 3° del Estatuto del Consumidor con respeto a los
deberes del consumidor, y en los que esta el “Obrar de buena fe frente a los productores y

proveedores”.

En este sentido, se puede analizar que ese principio de actuar de “buena fe”, que no so6lo
estd inmerso en las relaciones que se generen del proveedor y/o productor con el consumidor,
sino que se encuentra en el articulo 83 de la Constitucion y que “establece el deber genérico de
obrar conforme a los postulados de la buena fe”, que “deben sujetarse a los mandatos de
honestidad, lealtad y sinceridad que integran el principio”, en los que la jurisprudencia ha
referido que “la buena fe presupone la existencia de relaciones reciprocas con trascendencia
juridica, y se refiere a la confianza, seguridad y credibilidad que otorga la palabra dada” (Pabon

& Mora, 2014).

Por consiguiente, esta buena fe esta dada en el sentido de que en la relacion de consumo,
que nace del negocio realizado, tanto el proveedor como el consumidor den su palabra
respetando los efectos juridicos que esto conlleva; que el proveedor o productor dé una
informacion clara y veraz, con total transparencia de lo que se estd promocionando y que el
consumidor se informe suficientemente en la fase precontractual, de todas las caracteristicas y
calidades de lo que se va adquirir; ademés que exista la posibilidad de pagar el bien o servicio

que se esta adquiriendo.
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La reversion del pago en el comercio electronico en Colombia
La reversion del pago se encuentra regulado por el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, no
obstante, la SIC se ha encargado de difundir todo lo referente al derecho del consumidor, para lo
cual en una cartilla publicada en la pagina web de la SIC sobre el derecho del consumidor indica
que la figura de reversion del pago es (Robledo, Ramirez, Acufia, & Uribe, 2017, pag. 262 y ss):

Un mecanismo de defensa del consumidor el cual tiene como finalidad proteger a los

consumidores que adquieren bienes y servicios a traves de mecanismos de comercio

electrénico, es decir, no procede cuando la compra haya sido realizada por medio de
canales presenciales.

En estos casos, para que proceda la reversion, se hace necesario que el productor o
proveedor del bien o servicio y hasta la misma entidad emisora del instrumento del pago
electronico, se encuentren ubicados en Colombia, pero no es necesario que el consumidor tenga
domicilio en este pais, ya que este podria ejercer su derecho desde cualquier parte del mundo,
configurandose aqui la territorialidad de ley para ejercer el derecho. Por lo tanto, esta figura lo
que busca principalmente es “lograr la devolucion real y efectiva del dinero pagado por los
consumidores”, por parte de l0os que participan en el proceso del pago, comprendidos estos como
“los emisores de los instrumentos de pago, las entidades administradoras de los sistemas de pago
de bajo valor, los bancos que manejan las cuentas y/o depositos bancarios del consumidor y/o
proveedor”.

El documento mencionado nos resefia los eventos en que se puede retrotraer las
operaciones bancarias de depdsito del dinero en la “cuenta del productor o proveedor,
restituyendo las sumas a la cuenta del consumidor, cuando suceda alguna de las siguientes

eventualidades:

a) El consumidor haya sido objeto de fraude
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b) Sea una operacion no solicitada por consumidor.
¢) El producto comprado sea defectuoso.
d) El producto o servicio no sea entregado en la fecha pactada.

e) El producto o servicio no corresponde al solicitado.

Otro evento en el que el consumidor podréa solicitar la reversion parcial del pago, es

“cuando haya adquirido varios productos al tiempo, y sobre alguno o algunos de ellos recaiga
cualquiera de los eventos precedentes”, en estos casos de manera especial se debe expresar
claramente “cudl es el valor por el cual se solicita la reversion, que a su vez debe corresponder al

valor del producto o productos devueltos”.

De igual forma para que proceda la reversion del pago, el consumidor debe seguir unos

procedimientos muy puntuales descritos asi:

1. Presentar la queja ante el proveedor o productor: Este reclamo al proveedor se puede

hacer por escrito, en “forma verbal o a través de cualquier medio establecido para ello”,
en la cual se debe indicar la causal o causales invocadas para solicitar la reversion,
dejando constancia de la misma.

Devolver el producto; Cuando en los casos se trate de bienes, el consumidor esta en la
obligacion de indicar al proveedor que “el bien esta a su disposicion para recogerlo en las
mismas condiciones y en el mismo lugar en que se recibié”. Aunque muchas veces, el
consumidor desconoce “la informacion de ubicacion del proveedor, o este se niegue a
recibir la queja”, este “quedara eximido de presentarla, y si es procedente, mantendra el
bien a su disposicion para que el vendedor lo recoja”.

Notificar al emisor, en que forma y que instrumento utilizé para realizar el pago: se

hara por cualquiera de los canales que disponga para recibir comunicaciones, y debera
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indicar el hecho de haber satisfecho la obligacién de devolver el bien cuando sea
procedente y el soporte o constancia de la presentacion de la queja al proveedor. Ademas,
deberd manifestar las razones por las cuales hace su solicitud de reversion del pago,
indicar la causal a la cual se acoge, el valor por el que solicita la reversion, identificacion
de la transaccion realizada especificando la fecha y la hora de esta, y la identificacion de
la cuenta bancaria, tarjeta de crédito o instrumento de pago al que fue cargada la

operacion.

4. Realizar la peticion de reversion del pago dentro de los (5) dias habiles siguientes:

este se cuenta desde la fecha en que tuvo conocimiento del fraude, o la compra no

solicitada, o el producto no recibido o si se recibid lleg6 defectuosos.

Después de presentada esta solicitud de reversion ante el emisor del instrumento de pago, los
participantes del proceso de pago tienen (15) dias habiles para hacerla efectiva, solo siendo
oponible a ella la inexistencia de la operacidn, la inexistencia de fondos o la causal alegada y que
sustenta la solicitud. En caso de que no existan recursos suficientes en la cuenta del proveedor, el
emisor del instrumento de pago debe realizar un reembolso parcial e informar de este hecho, caso
en el cual el proveedor debera hacer la devolucion directamente al consumidor del faltante.

Cabe resaltar, que en caso de que existiera una controversia entre el proveedor y el
consumidor sobre la validez de las razones por las cuales se ejercio el derecho de reversién de
pago y fuera resuelta por una autoridad judicial o administrativa a favor del proveedor, el emisor
del instrumento de pago debera cargar definitivamente la transaccion al consumidor, depositando
el dinero en las cuentas del vendedor; si no existieren fondos suficientes, el consumidor debera
pagarle directamente al expendedor el faltante. EI consumidor vencido también debera pagar

todos los costos en que hayan incurrido los participantes del proceso de pago para hacer efectiva
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la reversion, y adicionalmente si se comprueba que actud de mala fe, la Superintendencia de
Industria y Comercio podra imponerle sanciones de hasta cincuenta (50) salarios minimos
legales mensuales vigentes; en cuanto a los participantes en el proceso de pago, se encuentran,
las entidades administradoras de los Sistemas de Pago de Bajo Valor, los bancos que manejan las
cuentas y/o depdsitos bancarios del consumidor y/o del proveedor, entre otros. (Barajas Villareal,
2013, pags. 55-57).

Cuando el consumidor haya autorizado operaciones de débito automatico para
obligaciones periddicas, tendra derecho a reversar los pagos correspondientes realizados en el
mes anterior por cualquier motivo y aun sin que medie justificacién alguna. Igualmente podra
revocar, en cualquier momento, su autorizacion para que le realicen débitos automaticos,
comunicando a la entidad con la que lo pacto, y si es diferente a la emisora del instrumento de
pago, le informaréa a esta Gltima dentro de los cinco (5) dias siguientes, fecha a partir de la cual se
deben suspender de forma inmediata los descuentos o retiros automaticos revocados. (Robledo,
Ramirez, Acufia, & Uribe, 2017, pags. 262 - 266)

Actualmente la reversion del pago se encuentra regulada en el capitulo VI de la Ley 1480
de 2011, establece los elementos de proteccion al consumidor de comercio electronico en
Colombia, en el articulo 51 instituye los eventos en que procede la reversion del pago del
consumidor electrénico, asimismo, en el paragrafo 2 del mismo articulo prevé el derecho del
consumidor al reversar el pago correspondiente a cualquier servicio u obligacién de
cumplimiento periddico realizado a través de operaciones de débito automatico autorizador
previamente, pero claramente este articulo se quedé corto al no precisar el alcance de los
derechos del consumidor y determinar el procedimiento para hacer efectiva la reversion del pago,

por ello, el 11 de abril de 2016 el Ministerio Comercio, Industria y Turismo expidié el Decreto
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587 de 2016 mediante el cual reglamentd el articulo 51 del Estatuto del Consumidor ,
adicionando un capitulo al libro 2 del titulo 2 del Decreto Unico del sector Comercio, Industria y
Turismo “Decreto 1074 de 20157, sobre reversion del pago realizados a traves de instrumentos
electronicos, en este se reglamento las condiciones y el procedimiento para la reversion de los
pagos electronicos. En el capitulo 51 reversion del pago en su articulo 2.2.2.51.1 y SS establece
el objeto y ambito de aplicacién y otras disposiciones relativas a este tema.

En este Decreto la reversion de pago se aplicard unicamente al realizar transacciones
comerciales via internet, PSE (servicio de pagos en linea), Call Center (centro de llamadas) o
cualquier otro mecanismo de tele venta o tienda virtual y que haya utilizado como medio de pago
tarjeta débito, crédito o cualquier otro medio de pago electronico.

En conclusion, respecto a la reversion del pago, podemos decir que ésta se pueda dar en
la medida que cumpla con lo siguiente, primero, debe existir una compraventa de un bien,
realizada por medio de cualquier tipo de mecanismo electrénico, segundo, que el medio de pago
utilizado por el consumidor, se haya dado por medios electrdnicos, y tercero que dicha reversion
se de en caso de fraude, o cuando corresponda a una operacion no solicitada, o el producto
adquirido no sea recibido, o el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea
defectuoso. (Barajas Villareal, 2013)

Acciones del Consumidor frente al Comercio Electrénico.
El desarrollo de las acciones del consumidor frente al Comercio Electronico se ve inmerso
principalmente en el concepto de la responsabilidad civil, la cual esta basada en la reparacion del
dafo, ya que la misma se desprende de las fuentes de este tipo de responsabilidad como lo son: el
contrato, el delito y cuasidelito y la ley. En este sentido, la primera fuente agrupa el estudio de la

responsabilidad civil contractual, en tanto que las dos siguientes fuentes hacen parte de la
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responsabilidad civil extracontractual. En cada una de ellas se desarrolla la tesis objetiva y
subjetiva de responsabilidad.” (Velandia, 2011, pag. 39).

Como primera medida, la teoria subjetiva, que es donde cobra vigor el elemento doloso
o0 culposo, es decir la intencion y voluntad del responsable en el desarrollo del comportamiento,
se configura muchas veces con la presencia de tres elementos como lo son: el dafo; el dolo o
culpa grave; y el nexo causal entre los dos, donde dentro de esta clase de responsabilidad se
observa principalmente, el comportamiento de quien causoé el dafio, la diligencia y prevision que
se tuvo en su ejecucion, asi como la antijuridicidad del mismo. La relacion causal, que se rompe
por la diligencia y prudencia, asi como por la causa extrafia, que se conoce como el caso fortuito
o la fuerza mayor, y que pasa a ser consecuencia del hecho exclusivo de la victima o hecho de un
tercero. (Velandia, 2011, pag. 40)

Por su parte, la teoria objetiva de responsabilidad, donde el fundamento no es la culpa
sino el riesgo, que no es mas que el peligro que genera un comportamiento para terceros, aqui la
culpa deja de ser un elemento, y lo importante es observar la consecuencia del comportamiento
de la victima, el cual trata de restablecer el dafio sufrido por la ejecucion del hecho riesgoso,
donde es suficiente con comprobar que el dafio ha sido generado por la realizacién del
comportamiento riesgoso. Por Gltimo, el elemento del dafio, tanto para teoria subjetiva como para
la objetiva, es imprescindible para su configuracion que este sea cierto, directo, que lesione un
interés legitimamente protegido, asi como que no haya sido indemnizado. (Velandia, 2011, pag.
41).

Acciones Jurisdiccionales de la Superintendencia de Industria y Comercio
La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), entidad del orden nacional, sin personeria

juridica, vinculada al Ministerio de Comercio, la cual vela entre otras actividades por la
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proteccion de los derechos de los consumidores, y dentro del marco del objetivo primordial del
Ministerio de Comercio, Industria y Comercio se encuentra la de formular, adoptar, dirigir y
coordinar las politicas generales en materia de desarrollo econémico y social del pais

El fundamento Constitucional de la funcion jurisdiccional de la SIC, se encuentra en el
articulo 116 de la Constitucion Politica, que expone: “Excepcionalmente la ley podra atribuir
funciodn jurisdiccional en materias precisa a determinadas autoridades administrativas”. Sin
embargo, la Corte en sentencia C-649 de 2001, enfatiza el caracter excepcional de dichas
atribuciones puesto que no le es “permitido adelantar la instruccion de sumarios ni juzgar
delitos”, agregando que, en el caso de que se trate:

de interpretar normas que atribuyen funciones, pero son ambiguas (...) habra de darse

preferencia a una interpretacion segun la cual las funciones son, como norma general,

administrativas, salgo aquellas que el Legislados haya determinado, con precision y

especificidad, que son jurisdiccionales.

En este aspecto, la Corte en la sentencia mencionada y al definir sobre la
inconstitucionalidad de los articulos 143 y 144 de Ley 446 de 1998, que precisamente le atribuye
estas facultades jurisdiccionales, dirime si se estaria comprometiendo “la imparcialidad de la
Superintendencia, en el sentido de que la norma la esté facultando para ejercer funciones
administrativas y jurisdiccionales respecto de unos mismos hechos”, para lo cual la Corte
presenta los siguientes argumentos:

1. Las facultades jurisdiccionales atribuidas en la mencionada ley estaban dadas para atender
asuntos de competencia desleal, lo cual es una de las razones por la que las sentencias que
aparecen publica en la pagina de la SIC, sean sobre esta materia exclusivamente.

2. Estas funciones jurisdiccionales ya las venian ejerciendo los jueces con la aplicacion de la

Ley 256 de 1996, que regulaba las normas sobre competencia desleal, excluyéndose
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atribuciones como las de imponer las multas y sanciones pecuniarias, absteniéndose de dar

tramite a las quejas que no sean significativas o llevar registros.

3. Lainformacion que se le dé al ciudadano objeto de la investigacion realizada por la
Superintendencia debe ser clara y diferenciada si la Superintendencia esta actuando en
relacion con su funcion administrativa o jurisdiccional.

4. Es importante garantizar la independencia del funcionario judicial, por lo cual se condiciona
la constitucionalidad de las normas en el sentido de que:

No podré un mismo funcionario o despacho de la Superintendencia aludida, ejercer funcién

jurisdiccional respeto de los casos en los cuales haya ejercido anteriormente sus funciones

administrativas ordinarias de inspeccion, vigilancia y control.

Adicionalmente, y en relacién con los argumentos para no dar por sentada la demanda de
inconstitucional, afiade la Corte que la proteccion prevista por el articulo 333 de la Constitucién
enmarca su objetivo en “alcanzar un mercado caracterizado por la transparencia, que es
condicion esencial de su sano funcionamiento”, por esto y como dentro de los cargos se
encontraba que con estas atribuciones que se le daba a la SIC la facultad de actuar Unicamente
para resolver conflictos entre intereses particulares, a lo que la Corte contrapone su argumento
diciendo que los actos de vulneran los derechos de consumidores altera los intereses generales
porque se ve comprometida es la economia de un pais.

Concluye la Corte, que lo que define la existencia de la funcion jurisdiccional de la SIC “es
el efecto de cosa juzgada de las decisiones que en virtud de ella se adopten, y la imparcialidad
del funcionario que la ejerza.”

Esta es una de las razones, por la que la SIC, como principal entidad responsable de

vigilar la observancia de lo que dispone el Estatuto del Consumidor, y en tal funcion al emitir

conceptos a través de su Oficina Asesora Juridica, aclara que no le asiste la facultad de dirimir
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situaciones de caracter particular, debido a que, una lectura en tal sentido, implicaria la flagrante
vulneracion del debido proceso como garantia constitucional, por lo tanto:

no pueden reemplazar un acto administrativo. Dada la naturaleza misma de los conceptos,

ellos se equipardn a opiniones, a consejos, a pautas de accién, a puntos de vista, a

recomendaciones que emite la administracion pero que dejan al administrado en libertad

para seguirlos o no (Concepto 16-155160-00001-0000, 2016).

En aras de complementar lo anterior, la Corte Constitucional ha establecido en la
Sentencia C-542 de 2005:

Los conceptos emitidos por las entidades en respuesta a un derecho de peticion de

consulta no constituyen interpretaciones autorizadas de la ley o de un acto administrativo.

No pueden reemplazar un acto administrativo dada la naturaleza misma de los conceptos,

ellos se equipardn a opiniones, a consejos, a pautas de accion, a puntos de vista, a

recomendaciones que emite la administracion pero que dejan al administrado en libertad

para seguirlos o no.

Teniendo en cuenta lo importante de saber a quién acudir cuando se presente una
controversia entre proveedores y consumidores, se procedera a enunciar algunas de las facultades
de la Superintendencia de Industria y Comercio: (I) Velar por la observancia de las disposiciones
sobre proteccién al consumidor. (11) Adelantar procedimientos por violacion al régimen de
proteccion del consumidor, en ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales. (111)
Imponer sanciones por violacion al régimen de proteccién al consumidor, una vez surtida una
investigacion. (IV) Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor con el fin de
establecer criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas.

Dentro de la funcién administrativa de la SIC, y en funcién de la Ley 1480 de 2011,
puede ejercer tres tipos de funciones para la proteccién del consumidor asi:

1. Facultad administrativa: La cual ordena la suspension de conductas ilegales, la

modificacién de contratos entre proveedores y comercializadores, y entre estos y los
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usuarios. Ademas, se encarga del tramite de quejas y reclamaciones que se presenten
por incumplimiento de disposiciones sobre la proteccion al consumidor.
2. Facultad Sancionatoria: Con esta se reprime al infractor, con multas por
incumplimiento de las 6rdenes de efectividad.
3. Facultad Jurisdiccional: Ordenar la efectividad de las garantias de bienes y servicios
en las normas de proteccion al consumidor.
Esta dltima afirmada en el inciso segundo del pardgrafo 1° del articulo 24 de la Ley 1564
de 2012 (Cddigo General del Proceso), la Superintendencia de Industria y Comercio tiene
funciones de tipo jurisdiccional, en relacion con las materias de proteccion al consumidor.

Dispone el articulo: las autoridades administrativas a las que se refiere este articulo,

ejerceran funciones jurisdiccionales conforme a las siguientes reglas:

La Superintendencia de Industria y Comercio en los procesos que versen sobre:

a). Violacion a los derechos de los consumidores establecidos en el Estatuto del Consumidor.

b). Violacion a las normas relativas a la competencia desleal.

En consecuencia, cuando un consumidor o usuario considera que ha sufrido un dafo de
caracter particular como consecuencia de una infraccion a las normas sobre proteccion al
consumidor, podra adelantar cualquiera de las acciones mencionadas en el articulo 56 de la Ley
1480:

Acciones Jurisdiccionales. Sin perjuicio de otras formas de proteccion, las acciones
jurisdiccionales de proteccion al consumidor son:

1. Las populares y de grupo reguladas en la Ley 472 de 1998 y las que la modifiquen
sustituyan o aclaren.
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Las de responsabilidad por dafios por producto defectuoso, definidas en esta ley,
que se adelantaran ante la jurisdiccion ordinaria.

La accidn 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 proteccion 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 informacién o publicidad engafiosa, independientemente del sector de la
economia en que se hayan vulnerado los derechos del consumidor.

En ejercicio de estas funciones jurisdiccionales de proteccion al consumidor la SIC, tiene

atribuciones de juez en primera o Unica instancia, tal y como esta dispuesto en el articulo 145 de

la Ley 446 de 1998, que dispone que la SIC ejerza, a prevencion, y en materia de proteccion del

consumidor y ademas, sin que se le exima de otras facultades, las siguientes:

a)

b)

d)

Ordenar el cese y la difusion correctiva, a costa del anunciante, en condiciones
idénticas, cuando un mensaje publicitario contenga informacion engafiosa o que
no se adecue a las exigencias previstas en las normas de proteccion del
consumidor;

Ordenar la efectividad de las garantias de bienes y servicios establecidas en las
normas de proteccion del consumidor, o las contractuales si ellas resultan méas
amplias;

Emitir las ordenes necesarias para que se suspenda en forma inmediata y de
manera preventiva la produccion, la comercializacion de bienes y/o el servicio por
un término de treinta (30) dias, prorrogables hasta por un término igual, mientras
se surte la investigacion correspondiente, cuando se tengan indicios graves de que
el producto y/o servicio atenta contra la vida o la seguridad de los consumidores;

Asumir, cuando las necesidades publicas asi lo aconsejen, las investigaciones a los
proveedores u organizaciones de consumidores por violacion de cualquiera de las
disposiciones legales sobre proteccion del consumidor e imponer las sanciones
que corresponda
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Sumado a esto la SIC, no podia quedarse atras en el objetivo primordial de la justicia en
Colombia, en miras de lograr la eficiencia y celeridad en relacion con la resolucion de conflictos,
en los cuales la SIC, ha sido de las pioneras de implementar via electrdnica, recursos para
acceder a las acciones de proteccién al consumidor, de una manera facil y rapida y desde
cualquier lugar, para lo cual en su pagina tiene disefiadas herramientas que cada dia ayudan mas,
tales como “SIC Facilita” y “Demande aqui”. (SIC, 2018)
El Consumidor en el Contexto del Comercio Electrénico en Colombiay el Derecho
Internacional
Una de las preocupacion de este comercio sin fronteras y del avance de la tecnologia, son las
nuevas formas de comerciar, como ya se expreséd que aunque el comercio es la forma mas
antigua en que los sujetos de derecho se relacionan, la forma de hacerlo cada vez es mas
novedosa, vemos cOmo con el solo hecho de hacer un “clic” se celebra un contrato con otro
sujeto que se encuentra a muchos kilometros de distancia, y que el consumidor moderno debe
confiar en lo comprando y ofrecido por el proveedor o productor.
Por esto a la par de las regulaciones locales de proteccion del consumidor, se ha
desarrollado una importante legislacion internacional que protege al consumidor frente al
comercio internacional, entre muchas encontramos “La Declaracion Conjunta sobre comercio
electronico del 5 de diciembre de 1997 de la Union Europea y los Estados Unidos™ las cuales
se unieron para crear un entorno legal y comercial competente para realizar toda clase de
negocios por internet, buscando un ambiente de confianza por parte del consumidor respecto de
las transacciones que realizar por canales electrénicos (Remolina & Florez, 2013, pag. 361).
Igualmente, se encuentra el Consejo de la Union Europea, el cual ha expresado que lo

que pone en peligro los intereses de los consumidores y la confianza en el comercio electronico,
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es el uso indebido de las TIC en el comercio. Dentro de estos lineamientos se encuentra las
iniciativas comunitarias enfocadas al consumidor de ventas a distancia, los cuales “son una base
de minimos de los cuales los Estados deben partir para crear su propia legislacion”. Por su parte,
la Federal Trade Comission (FTC) de los Estados Unidos, institucion creada en procura de
asegurar que los consumidores tengan una proteccion efectiva cuando compran por internet; y
ademas que se cree un ambiente para negocios en linea, que sea predecible y claro, “con el fin de
que los consumidores tengan un amplio rango de beneficios, incluyendo el acceso a més bienes,
servicios e informacion”, impulsando la autorregulaciéon como marco alternativo para la
“proteccion internacional del consumidor y la resolucion de conflicto.” (Remolina & Florez,
2013, pag. 363)

De hecho, y segun el estudio realizado por los doctores Remolina y Fl6rez (Remolina &
Florez, 2013), en los Tratados de Libre Comercio (TLC) que ha suscrito Colombia y dentro de
los apartes que contienen lo referente al Comercio Electrénico, se establecen principios en “que
las partes se comprometen a cumplir en materia de proteccion al consumidor” y “se pacta el
deber de las partes para regular la materia a nivel nacional teniendo en cuenta que el campo de
aplicacion puede llegar a traspasar fronteras”.

Para el caso del TLC entre Colombia y Canada establece con respecto al Comercio
Electronico que (Tratado de Libre Comercio) “Una regulacion para evitar pago de aranceles y
cargos al comercio por medios electronicos (...) (Se desarrollan mayores compromisos en los
Acuerdos sobre estas materias)”. Y en lo relativo al TLC entre Colombia y Estados Unidos en el
capitulo 15.5, dispone que (Tratado de Libre Comercio):

1. Las Partes reconocen la importancia de mantener y adoptar medidas
transparentes y efectivas para proteger a los consumidores de practicas
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comerciales fraudulentas y engafiosas cuando realizan transacciones mediante
comercio electronico.

2. Las Partes reconocen la importancia de la cooperacién entre las respectivas
agencias nacionales de proteccion al consumidor en las actividades
relacionadas al comercio electrénico transfronterizo para fortalecer la
proteccion al consumidor.

Dentro de este contexto esta también el Derecho originario del Mercosur®, que
corresponde al Tratado de Asuncion y sus protocolos, el cual busca entre los paises miembros
una “integracion econdémica por la libre circulacion de bienes, servicios y factores productivos” y
establecer “un arancel externo comun y el desarrollo de una politica comun frente a terceros”
(MERCOSUR), y de la cual expone el doctor Barocelli que la primera norma vigente a la fecha
en relacion con la proteccion del consumidor es la Resolucion No. 126 de 1994, la Comision de
Defensa del Consumidor, trabaja para enfocar todo su esfuerzo en crear una normatividad comdn
que propenda en la defensa del consumidor, pero mientras se desarrollar se dispone que “cada
Estado Parte aplicara su propia legislacion tuitiva del consumidor y reglamentos técnicos
pertinentes a los productos y servicios que se comercialicen en su territorio”, ademads “determina
indirectamente cual sera la ley aplicable en los conflictos de consumo, por imponer la regla del
pais de destino”, asi mismo “los productos y servicios que circulen libremente en el Mercosur
deben respetar la ley del pais donde seran comercializados”. (Barocelli, 2014, pag. 99)

Conforme a esto, en la Declaracién de los presidentes de los Estados Partes del

MERCOSUR, reunida en la XI Conferencia Ministerial de la Organizacion Mundial del

Comercio OMC, que se celebré en Mendoza (Argentina) el 21 de julio de 2017, sefialan que es

® MERCOSUR: El Mercado Comdn del Sur, es un mecanismo de integracién econémico y comercial, creado con la
suscripcién del Tratado de Asuncién en 1991, modificado y actualizado a su vez en 1994 por el Protocolo de
OuroPreto.
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relevante avanzar frente a los desafios de integracién global de los paises, esto incluyendo como
temas de mayor importancia el comercio electrénico y la economia digital. (mercosur, 2017)
Por ultimo, la Organizacién para Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), de
la cual Colombia hace parte desde el pasado 30 de mayo de 2018 como miembro 37, y que
especificamente para el tema, en la “Recomendacion del Consejo de la OCDE relativa a los
lineamientos para la proteccion al consumidor en el contexto del comercio electronico” (OCDE,
1999), aprobada el 9 de diciembre de 1999, dispone que dichos lineamientos se aplican, Unicay
exclusivamente, al comercio electrénico entre empresarios y consumidores, los cuales estan
recopilados en la segunda parte de las recomendaciones y versan sobre los siguientes temas
(OCDE;, 1999):

- “Proteccion Transparente y Efectiva”, dispone que la proteccion del consumidor por
medios electronicos debe tener una proteccion igual a la que se otorga a los consumidores
por otras formas de comercio.

- “Equidad en las préacticas empresariales, publicitarias y de mercadotecnia”, explica que
las empresas que se vean involucradas en el comercio electronico deben respetar y actuar
en practicas empresariales, publicitarias y de mercadotecnia que sean equitativas,
evitando incurrir en procedimientos engafiosos, falsos, fraudulentos o desleales; la
publicidad debe ser clara, visible, precisa y facilmente accesible; sus politicas y practicas
relacionadas con las transacciones deben ser cumplidas; no se deben utilizar términos
contractuales desleales; por ser un comercio de naturaleza global se debe considerar las
regulaciones especificas de cada lugar; y lo mas importantes no se debe aprovechar las
caracteristicas de este comercio para “ocultar su verdadera identidad o ubicacién, o para

evadir el cumplimiento de las normas de proteccién al consumidor o los mecanismos de
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aplicacion de dichas normas”; y entre otras el buen uso del manejo de datos personales
(OCDE, 1999, péag. 5)
“Informacion el linea”, dentro de esta informacion se debe tener en cuenta cuatro
puntos; el primero tiene que ver con la informacion que suministra la empresa, la cual
debe ser “precisa, clara y facilmente accesible”, que permita la identificacion de la
empresa, una comunicacion rapida, unos mecanismos de solucién de controversias, unos
servicios de atencion a procedimientos legales y muy importante el domicilio legal de la
empresa y de sus directivos; el segundo la informacion sobre los bienes o servicios, la
cual debe ser precisa, de facil acceso y con una descripcion detallada de lo que se ofrece;
el tercero es la informacion relativa a la transaccion, la cual deben contener una
informacion suficiente sobre términos, condiciones y costos para que el consumidor tome
una decision bien informada antes de realizar una transaccion; y por ultimo el cuarto
punto, debe existir un procedimiento de confirmacion, que permita verificar el bien o
servicio que se va adquirir y ademas que permita corregir los posibles errores y conservar
un soporte de la transaccién realizada.
“Pagos”, debe haber una delimitacion de la responsabilidad, proporcionando al
consumidor mecanismos de pago que sean seguros, confiables y faciles de usar, con
informacion sobre el nivel de seguridad que brindan tales mecanismos
“Solucion de Controversias y reparacion del dafio”, en el caso de la Ley y Jurisdiccion
aplicables, “Las transacciones transfronterizas entre empresas y consumidores, llevadas a
cabo electréonicamente o por otros medios, estan sujetas al marco legal vigente sobre la
ley aplicable y competencia jurisdiccional”, en este sentido es el Estado el que debe

asegurar que se proporcione una equidad a consumidores y empresarios, que COmo ya se
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dijo no puede ser inferior al utilizado en otras formas de comercio, otorgando “acceso
oportuno a los mecanismos de resarcimiento y resolucion de disputas sin costos o cargos
onerosos” (OCDE, 1999, pag. 8).
“Privacidad”, se establece que el comercio electronico entre empresarios y consumidores
debe estar de acuerdo con los principios de privacidad, para que se proporcione una
apropiada y efectiva proteccion al consumidor, se debe estar de acuerdo con los
“Lineamientos que Regulan la Proteccion de la Privacidad y el Flujo Transfronterizo de
Datos Personales de la OCDE de 19807, y ademas la “Declaracién Ministerial de la
OCDE sobre Proteccion de la Privacidad en Redes Globales” de 1998 (OCDE, 1999, pag.
9).
“Educacion y Concientizacion”, este tema de la educacion y concientizacion, concierne
a todos: a los gobiernos, las empresas, las instituciones educativas y los representantes de
los consumidores.
Finalmente, las “recomendaciones”, expresan que debe haber una cooperacion global
donde los paises miembros deben (OCDE, 1999, pég. 10):
Facilitar la comunicacion, la cooperacion, y, cuando sea apropiado, el desarrollo y
aplicacion de iniciativas conjuntas en el ambito internacional entre los gobiernos,
los representantes de los consumidores y los empresarios.
Cuando sea apropiado, cooperar en el &mbito internacional por medio de las
autoridades judiciales, legislativas y ejecutivas, mediante el intercambio de
informacion, coordinacion y comunicacion, y a través de acciones conjuntas para
combatir conductas comerciales transfronterizas fraudulentas, engafiosas y
desleales.
Utilizar las redes internacionales existentes y participar en acuerdos bilaterales y/o

multilaterales u otros acuerdos, cuando sea necesario y adecuado, para realizar
dicha cooperacion.
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Trabajar para obtener el consenso, tanto en el ambito nacional como internacional,
sobre los temas fundamentales de proteccion al consumidor, con el fin de
acrecentar la confianza del consumidor, asegurar las proyecciones de las
empresas, Yy proteger a los consumidores.
Cooperar y trabajar hacia el desarrollo de acuerdos u otros tratados para el
reconocimiento mutuo y para la ejecucion de las resoluciones o sentencias que se
dicten sobre las disputas entre consumidores y empresarios, asi como para la
ejecucion de las resoluciones que se emitan como resultado de las acciones que se
lleven a cabo para combatir conductas comerciales fraudulentas, engafiosas o
desleales.
Se ve cémo el derecho internacional, cada dia ha tratado de que esas relaciones
globales encuentren un punto de apoyo en procura de la proteccion del consumidor, derecho que
se encuentra méas reglamentado en otros paises de Latinoamérica y Europa, como lo

analizaremos mas adelante.

Derecho Comparado del Derecho de Retracto y Reversion del Pago en las compras Online
Para analizar el derecho comparado de la figura del Retracto y la Reversion del Pago en las
compras Online, primeramente, se hace un anélisis de la normatividad en Argentina sobre el
derecho del Consumidor, en un cuadro comparativo, por ser muy parecida a nuestra legislacion,
para luego establecer especificamente como es el tratamiento de estas figuras en ese pais.
Proteccion Juridica de los Consumidores en Argentina frente a Colombia
Tomando como base la proteccion juridica del consumidor en Argentina, se puede afirmar que
este derecho tiene un punto de partida a finales del siglo XX, donde dentro del Derecho
econdmico se le dio un status diferente al “Sujeto Consumidor”, creado por una necesidad de
que se le reconocieran sus derechos y que fuera reconocido con una tutela diferencial, el cual se

enmarco en la norma constitucional para convertirse en una ley fundamental y se categorizo
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como un “derecho humano de tercera generacion”, por esto en la reforma constitucional de 1994

lo incorpora en el articulo 42 y dispone que:

El derecho del consumidor nace del reconocimiento de que es necesario restablecer el
marco del equilibrio de consumo. Este marco de equilibrio desfavorable al consumidor y
favorable al proveedor surge de una debilidad estructural por parte del consumidor en la
relacion de consumo... la desigualdad obedece a razones de orden econdémico, cultural y
social y de ella produce un desequilibrio en esta relacion, es necesario que surja un
sistema tuitivo, que tiene que nacer Y florecer de este derecho del consumidor.

La doctora D’ Archivio, abogada especialista en derecho del Consumo, expresa que con
esta normatividad constitucional, se “habilita la via judicial expedita de amparo, en el caso de
que resulten restringidos, afectados o amenazados”, y afiade que con la reforma de la Ley
24.240 de 1993 (Ley de Defensa del Consumidor), efectuada por la Ley 26.361 de 2008, se
enmarca mas todas las situaciones en que los consumidores se sienten vulnerados y que se
encuentran expuestos a las practicas del mercado, respecto de todo bien y/o servicio, dando un
amplio sentido al concepto legal del consumidor, que cubre no sélo al destinatario final sino al
gue se encuentra expuesto a una relacién de consumo, lo cual ha ido desplazando al derecho civil

y comercial, para enfocarse exclusivamente en este derecho del consumo (D'Archivio, 2014).

Sumado a esto, el articulo 3° de la citada Ley 24.240, también trae inmerso el principio de
in dubio pro consumidor, que dispone que: “En caso de duda sobre la interpretacion de los
principios que establece esta ley prevalecera la mas favorable al consumidor”, con esto se lleva a
que los jueces reconozcan en el derecho del consumidor una rama juridica autbnoma, con la
obligacion de realizar una aplicacion inteligente a situaciones que no son comunes y que llevan a
que se determine una responsabilidad objetiva y solidaria, y un principio de reparacion integral
(D'Archivio, 2014), reafirmado esto por el inciso final del mismo articulo que versa sobre que:

“Las relaciones de consumo se rigen por el régimen establecido en esta ley y sus
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reglamentaciones sin perjuicio de que el proveedor, por la actividad que desarrolle, esté
alcanzado asimismo por otra normativa especifica”, es claro que se reitera que prevalecera la
norma del Consumidor ante cualquier otra, dejando de un lado el derecho comercial para

empoderar cada dia mas el derecho del consumidor.

Por su parte, este mismo articulo al definir la relacion de consumo como “el vinculo
juridico entre el proveedor y el consumidor o usuario”, deja un amplio espectro, porque con esto
no solo esta protegiendo al consumidor, sino que entra la palabra usuario que puede tomarse
como la victima, el afectado, el tercero beneficiario, todo aquel que se encuentre expuesto a una
relacion de consumo, antes, durante y después de celebrar un contrato, y que se dé frente a unos
hechos licitos o ilicitos, de manera fraudulenta o de mala fe, es por esto que este derecho se
encuentra mas integrado al derecho privado, el cual lleva a una completa interpretacion de
integracidén normativa, que guia a una aplicacidn coherente por las autoridades competentes y los

jueces argentinos (D'Archivio, 2014).

Con la finalidad de entender un poco méas sobre la importancia del derecho del
consumidor que confiere el ordenamiento juridico argentino en contraposicion con el

ordenamiento juridico colombiano, se hace un paralelo entre los dos con relacién a los siguientes

aspectos:
Argentina (D'Archivio, 2014) Colombia
El derecho al consumidor es de orden La Constitucion ordena la existencia de un

constitucional como derecho fundamental de | campo de proteccién en favor del consumidor
tercera generacion por ello, lo establece como derecho de tercera

generacion, lo prevé en el inciso segundo,
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articulo 78.

Se establece instrumentos administrativos y
judiciales para la defensa y reconocimiento de
los derechos del consumidor

El articulo 56 del estatuto del consumidor
consagra diferentes acciones jurisdiccionales

de proteccion al consumidor.

Las acciones judiciales, administrativas y las
sanciones emergentes prescriben a los tres (3)
afios. Pero si por otras leyes existen otros
términos, se aplica la ley que favorezca al

consumidor

La nocion de la relacion de consumo sirve
para determinar su margen de aplicacion la
caducidad de acciones, el consumidor tiene
un afo al finalizar la garantia para interponer

las acciones correspondientes.

El procedimiento administrativo para la
defensa del consumidor lo lleva a cabo los
Organismos de defensa del Consumidor
Nacional, local o municipal. Si la queja es por
un servicio publico, existen organismos
especiales de defensa, pero también se puede

acudir a la Ley del Consumidor.

Cuenta con entidades e instituciones para la
proteccion al consumidor tales como: La
Superintendencia de Industria y Comercio;
Confederacion Colombiana de Consumidores
y Red Nacional de Proteccion al Consumidor;
Ligas de Consumidores; Ministerio Publico,
Defensoria

Procuraduria, y  Personerias

Municipales; Gobernaciones y Alcaldias.

La Ley del Consumidor establece la creacion
de unos Tribunales Arbitrales, que actian
como amigables componedores para resolver

controversias.

Nace en 1890 el arbitraje, pero a partir de la
Constitucion Politica de 1991 brinda un
fundamento constitucional a la figura de
arbitraje como mecanismo alternativo donde
someten  sus

las  diferentes  partes

controversias a un tercero calificado.
Asimismo, con la suscripcion de la Ley
modelo de UNCITRAL, se expide la ley 1563
de 2012 la cual introduce preceptos
normativos tanto en arbitraje nacional como

internacional.
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Se cre0 el Sistema Nacional de Arbitraje de
Consumo y depende del Ministerio de
Economia y Finanzas Publicas de la Nacion,
para dirimir los conflictos, por las

reclamaciones de los Consumidores

Con el Decreto 1829 de 2013 en sus articulos
80 y 81 establece que las controversias que
surjan en razon de una relacion de consumo
puedan ser resueltos a través de un tramite

arbitral especial.

El consumidor puede iniciar acciones para la
defensa de sus derechos tanto por via
administrativa como por via judicial, las
cuales pueden iniciarse independientemente y
concurrentemente y nos son excluyentes la

una de la otra.

La politica de proteccion al consumidor
tiene su fundamento en el reconocimiento
de la necesidad de acciones tendientes a
reconocer los derechos de los consumidores,
a la seguridad, la salud y proteccion de los
legitimos intereses econdmicos, asi como a
la informacion y a la participacion y se

puede iniciar en cualquier momento.

En la sede administrativa la autoridad da
aplicacion de la Ley del Consumidor y en
sede judicial se observard la existencia del
dafio y perjuicios causados al consumidor.
Las actuaciones administrativas se dirigen a
verificar la existencia de infracciones al
régimen consumeril, para que se activen las
sanciones y la revision por via judicial por via

de apelacion a favor del sancionado.

Todas las entidades y organizaciones para
que de manera articulada tutelen los
derechos de los consumidores demas, La
Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) en

jurisdiccionales de

ejercicio de las funciones
proteccion al
consumidor, en primera o Unica instancia,
vigila, ordena, impone y sanciona bajo las

disposiciones de la ley de consumo.

Si el procedimiento se inicia por oficio, se
desarrolla un procedimiento sumario que
finaliza con la resolucion definitiva que podra

ser cuestionada

Al iniciar un procedimiento por oficio ante
la SIC en

jurisdiccionales quien es la encargada de

la Delegatura de asuntos

tramitar las denuncias e inicia

investigaciones de oficio tendientes a

establecer su contravencion. Tiene

facultades administrativas para ordenar la
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suspensién de conductas ilegales,

sancionatorias para reprimir a los
infractores y jurisdiccionales para resolver

sobre la garantia minima presunta.

Si el procedimiento se inicia por denuncia,
primero se surte una instancia de conciliacion
y se fija una audiencia, si no se llega a un
acuerdo se dicta un Auto de Imputacién y se
inicia una actuacion sumarial en la que se
presentan descargos y se ofrecen pruebas, y
con esto la autoridad dictara una resolucion

definitiva.

El principio de autonomia otorga a las partes
involucradas en la controversia por voluntad
de estos logren acceder ante un particular
investido de forma transitoria de la funcion de
administrar justicia y sean estos jurados,
conciliadores o arbitros tal como lo establece
el inciso 4 del articulo 116 de la Constitucion
Politica, de esta manera se podra dar varias
alternativas; las partes podran renunciar a la
jurisdiccion ordinaria en el pacto arbitral, o
por el contrario cumplir con el requisito de
procedibilidad para continuar en la
jurisdiccion ordinaria, y/o dar feliz término a
la controversia y el acta alli firmada confiere

merito ejecutivo y cosa juzgada.

La etapa de conciliacion permite que muchos

procesos de minimas cuantias queden

impunes y se logre proteger el derecho del

consumidor de una manera eficiente

Toda controversia debe ser reclamada al
proveedor o distribuidor independientemente
de la cuantia, una vez se obtenga la respuesta
y esta sea desfavorable el individuo podra

acceder a la jurisdiccion.

La Ley 26.361 de 2008, que modifica la Ley
24.240, incorpora el dafio directo, obligando
al infractor, sea este el proveedor o el

prestador de servicios, a resarcir el perjuicio.

En el plano constitucional, el régimen de
responsabilidad  del

distribuidor

productor 'y del
ostentan una responsabilidad
hacia el consumidor del producto o servicio,

ademés la ley de consumo establece la

66



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero

obligacion de resarcir los dafios y perjuicios,

reparacion.

La Ley del Consumidor ofrece una etapa de
conciliacion gratuita, previa y conveniente al
consumidor; y con la sola tramitacion del
expediente, este se constituye como prueba y
da una mejor condicién para transitar la

accion judicial.

El numeral 5 del articulo 58 de la ley 1480 de
2011 es necesario que el demandante
previamente haya realizado reclamo ante el
proveedor de no dar solucién debe aportar el
requerimiento como prueba, se entiende por

requisito de procedibilidad.

El consumidor puede iniciar acciones legales
para la defensa de los derechos individuales,
colectivos o difusos, con una simple acta de

poder, para simplificar los procedimientos

En la proteccion constitucional que tiene los
consumidores, principalmente se determina a
partir de la ley los reglamentos y contratos.
La ley establece la jurisdiccion de acciones de
grupo y populares referentes a la proteccion
del consumidor, que se tramitan por el

procedimiento verbal sumario.

El Juez competente sera el del domicilio real
del consumidor, tal como lo establece el
articulo 36 de la Ley 24.240, modificado por
el articulo 58 de la Ley 26.993 de 2014.

El articulo 58 de la ley del consumidor
establece que, La SIC tiene competencia en
todo el territorio colombiano y reemplaza al
juez de primera instancia o Unica instancia
competente por razén de cuantia y el
territorio, también sera competente el juez del
lugar donde se haya comercializado o

adquirido el producto.

En cuanto al dafio punitivo, regulado por el
articulo 52 bis de la Ley 24.240, impone
multas civiles a favor del consumidor, el cual
tiene su origen en el Common Law, que

dispone que sirve para “penar a una persona

El articulo 59 y ss establecen las demas
actuaciones administrativas. La SIC ademas
tiene facultades administrativas y podra
realizar visitas de inspeccién, solicitar la

intervencion de la fuerza publica, suspender

67



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero

por su conducta ofensiva y para disuadirla a
ella y a otros como ella, de obrar con una

conducta similar”

la comercializacion, fijar términos de
garantias, fijar requisitos minimos de calidad

etc., ademas podrd imponer sanciones de

acuerdo al Caodigo Contencioso

Administrativo 'y de lo Contencioso
Administrativo (Ley 1437 de 2011) previa

investigacion administrativa.

De este andlisis comparativo del derecho del Consumidor entre Argentina y Colombia, se
podra concluir inicialmente que en Colombia el derecho de consumo, trata de responder a las
necesidades de situaciones de mercado del mundo actual, el progreso econémico ha tenido un
ritmo lento y los avances gque se presentan son demasiados timidos, la mencionada Ley 1480 de
2011 logra importantes avances en la materia de proteccion al consumidor a través de tratados
internacionales e inserciones de bloques econdmicos en pro de una proteccion . De la misma
manera, afirma el doctor Villalba que: “el pais debe contar con un ordenamiento juridico que
permita ingresar de manera adecuada a estos contextos y poder proteger a sus ciudadanos en las

diferentes situaciones” (Villalba J. , 2012).

Ademas, el derecho de consumo se encuentra en la necesidad de proteger relaciones
juridicas entre consumidor, proveedor y comercializador, adicionalmente de la normatividad
existente se busca en primera medida un acercamiento entre los sujetos en pro de buscar
mecanismos de solucién de conflictos en las diferentes situaciones antes de llevarlo al proceso

administrativo o a otra instancia.

En Argentina, la doctora D’ Archivio, expone que aunque pese a que el Estado (argentino)

advierte que el “Derecho del Consumidor puede ser una herramienta Util para castigar abusos en
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la cadena de valor de los bienes y servicios que se ofrecen a los consumidores y usuarios”,
todavia falta mucho, porque este derecho ni siquiera ha llegado a las escuelas primarias ni
secundarias, ni mucho menos es considerado una parte curricular en las carreras de derecho, y
que realmente para que este derecho tenga el peso que verdaderamente deberia tener, debe ser

empadronado por el mismo consumidor para que no deje pasar cualquier situacién que amerite la

vulneracion de su derecho frente a la relacion de consumo (D'Archivio, 2014).

Para adentrarnos en el tema especifico de derecho de retracto y reversion del pago se hara

un analisis comparado en los paises de Argentina, EI Salvador, Chile, Espafia y Francia.

Derecho comparado del derecho de retracto

El derecho del consumidor se encuentra reglamentado en los ordenamientos juridicos de cada
Estado, con un fundamento Constitucional para propender al orden econémico, respondiendo
principalmente a los principios de justicia social, fomentando los sectores de produccion y
defendiendo los intereses de los consumidores, es por esto que el derecho de retracto se aprecia
de una manera especifica en lo que tiene que ver con los términos y la forma en que se adquieren
los bienes y servicios, es asi como en el caso de Argentina, este se halla contemplado en el
articulo 34 de la Ley 24.240, modificado por el articulo 14 de la Ley 26.631, en el que dispone
que se aplica el retracto a las ventas por correspondencia y a la venta domiciliaria, concediendo
un plazo para revocar la aceptacion del contrato en diez (10) dias, contados a partir de la fecha en
que se recibe el bien.

Por su parte la Republica de El Salvador, no solo habla de las caracteristicas especificas
del derecho de retracto, sino que lo define claramente en el articulo 13-A del Decreto 776 de

2005, “Ley de Proteccion al Consumidor”, asi:

69



Analisis dogmético del derecho del Consumidor frente al retractoy
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero
es la facultad del consumidor de dejar sin efecto el contrato unilateralmente, sin
necesidad de justificar su decision y sin penalizacion alguna, siempre y cuando no se
hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de ocho dias, 0 no se hubiera
empezado a hacer uso del bien, o el servicio.
Para lo cual también deja claro en qué casos se puede ejercer dicho derecho en tres casos:
i) Cuando se ofrezca un bien o servicio por fuera de un establecimiento mercantil: ii) En los
contrato a distancia, y que se celebren en el marco de una actividad empresarial, sin una
presencia simultanea de los contratantes, teniéndose en cuenta la consideracion técnica de
comunicacion a distancia, como por ejemplo las ventas por teléfono, llamadas automaticas, el
correo electrdnico, entre otras; y iii) Cuando se encuentren tacitamente expresa en la oferta,
promocion, publicidad o el propio contrato.
En la legislacion chilena, el articulo 3bis de la Ley 19.496 de 1997, el cual fue
modificado por la Ley 19.955 de 2004 y en su articulo 5) expresa que el “consumidor podra
poner término unilateralmente al contrato en el plazo de 10 dias”, estos empezarian a contar
desde la recepcidn del producto o la contratacion del servicio y antes de la prestacion del mismo,
explicando claramente los casos en que se podra hacer valer este derecho y ademas poniendo
unas condiciones detalladas sobre cémo se debe tramitar, por ejemplo en caso de que estos
bienes o servicios sean en reuniones y el consumidor deba expresar su aceptacion, el “ejercicio
de este derecho se hara valer mediante carta certificada enviada al proveedor, al domicilio que
sefiala el contrato, expedida dentro del plazo indicado en el en el (sic) encabezamiento”, por su
parte en relacién con los contratos celebrados por medios electrénicos o cualquier modalidad a
distancia, siempre y cuando el proveedor cumpla con la obligacién de remitir la confirmacion

escrita al consumidor, tal y como esta dispuesto en el articulo 12 A de la Ley 19.946, se cumplira

el plazo de 10 dias, de no ser asi este plazo se extenderd a 90 dias, y por ultimo y estipula que no
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se podria ejercer este derecho si el bien se deteriorado por un hecho imputable al consumidor.
Finalmente, los créditos que el proveedor haya otorgado para la adquisicion de un bien o
servicio, se entenderan si el consumidor se retracta, estando a cargo los costos de administracion
del otorgamiento del mismo. Esta ley también regula el derecho de retracto cuando se adquieren
servicios educacionales.
Con respecto al derecho de retracto en Europa, se encuentra en la legislacién francesa que
en el Cadigo de Consumo en la orden No. 2005-648 del 6 de junio de 2005, en el articulo L 121-
20, cuando se refiere a ventas a distancia concede un plazo de (7) dias al consumidor para ejercer
su derecho de retracto sin necesidad que justificarse ni de pagar penalidades, estos también
contados a partir de la recepcion del bien y de la aceptacién de la oferta en caso de que se dé una
prestacion de servicio, sin embargo si se trata de servicios financieros el plazo se extiende a (14)
dias y si son ventas a domicilio establece un término de reflexion que (7) dias para que se pueda
rescindir el contrato sin penalidad alguna. Esta reflexion tiene su sustento en que muchas veces
el consumidor compra por unas imagenes que ve por las ventas de catalogo o a distancia que no
corresponden a la realidad. Igual sucede en la legislacion espafiola, la cual dispone en el articulo
44 de la Ley 47 de 2002, que el derecho de retracto se ejercerd también en una plazo de (7) dias

sin indica ni los motivos ni pagar penalidad alguna, y asi se encuentra armonizada toda esta

legislacion en los Estados miembros de la UE (Unién Europea) (Villalba J. , 2012).

Derecho comparado de la reversion del pago
La reversion del pago suele ser una de las consecuencias cuando se accede al derecho de retracto,
razon por la cual serd analizado desde la misma perspectiva, para ver su relacion y regulacion. Es

asi como en la legislacion argentina con la Ley 24.240, expresa que se le puede ofrecer al
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consumidor la devolucion del dinero o una nota crédito para que sea utilizada con posterioridad,

sin embargo, esta nota tiene fecha de vencimiento. Cuando se ejerce el derecho de retracto sobre

ventas realizadas por medio de financiamiento de un crédito, para proteger al consumidor la ley

indica cual es la informacién minima que debe ser clara y por escrito, bajo pena de nulidad, tal y

como lo indica el articulo 36 de la mencionada ley.

En la legislacion de El Salvador, en el articulo 13-D del Decreto 776 de 2005, expresa

que de una manera clara y detallada como se realiza la reversion del pago y en casos procede,

asi:

Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalmente

establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier otra modalidad de

contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberan reversar los pagos que solicite

el consumidor, cuando:

a) Ejerza su derecho de retracto

b) EI producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido
prestado

c) El objeto del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte defectuoso; y

d) Existan errores en el costo de las transacciones por fallas en los sistemas de pago de
terceros.

El plazo para aplicar la reversion del pago sera de 15 dias desde la fecha en que el

consumidor presentd su reclamo.

Cuando se trate de fraude o corresponda a cargos no autorizados por el consumidor en su

tarjeta de crédito, se sujetara al procedimiento establecido en la Ley del Sistema de

Tarjetas de Crédito.

La legislacion chilena, aunque no se encuentra un articulo independiente sobre la reversion del

pago en el mismo articulo que habla del derecho de retracto establece unas reglas muy puntuales

y en el inciso segundo del literal b) del articulo 3° bis estipula que:

En aquellos casos en que el precio del bien o servicio haya sido cubierto total o
parcialmente con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un tercero
previo acuerdo entre éste y el proveedor, el retracto resolvera dicho crédito. En caso de
haber costos involucrados, éstos seran de cargo del consumidor, cuando el crédito haya
sido otorgado por un tercero.
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Si el consumidor ejerciera el derecho consagrado en este articulo, el proveedor estara
obligado a devolverle las sumas abonadas, sin retencion de gastos, a la mayor brevedad
posible y, en cualquier caso, antes de cuarenta y cinco dias siguientes a la comunicacion
del retracto.
Tratandose de servicios, la devolucion solo comprendera aquellas sumas abonadas que no
corresponda a servicios ya prestados al consumidor a la fecha del retracto.
Por su parte en Francia en el Codigo del Consumo, en la Orden No. 2005-648 del 6 de
junio de 2005, dice en el articulo L 121-20-1 que cuando se ejercite el derecho de retractacion,
“el profesional” (el proveedor) debera reembolsar al consumidor en el menor tiempo posible, con
un plazo méaximo de (30) dias, las sumas adeudadas, lo cual si no lo hace generara unos intereses
liquidado a la tasa de interés vigente legal. Y en Espafia en el articulo 44 de la Ley 47 de 2002
Ilamada de Ordenacion del Comercio Minorista, esta dentro del mismo articulo de desistimiento
explica que en este caso “el vendedor estara obligado a devolver las sumas abonada por el
comprado sin retencion de gastos”, este dinero debe devolverse lo antes posible y no puede
superar los 30 dias, si esta devolucion no se da, el consumidor tendra derecho a reclamarla

duplicada, ademas reglamenta lo referente a los pagos que se han realizado por medio de

financiacion sin que exista ninguna penalizacion.

Marco legal

Después de todo lo expuesto, y habiendo analizado parte de la normativa internacional con
respecto al consumidor, el retracto y la reversién del pago en el comercio electrénico, es

fundamental mencionar de una forma sucinta las normas que reglamentan este comercio.
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Colombia cuenta con una estructura a la hora de garantizar derechos y brindar proteccion al

consumidor.

1. Normas: Ley 1480 de 2011 y normas especiales.

2. Organizaciones: Ligas y Asociaciones de Consumidores y Consejos de Proteccion al

consumidor (Consejos Nacionales y Consejos Locales)

3. Autoridades se encuentran las de Orden Nacional y de Orden Territorial.

Orden Nacional:

v

v

v

Superintendencia de Industria y Comercio
Superintendencia Financiera

Superintendencia de Economia Solidaria
Superintendencia de Puertos y Transporte
Superintendencia Nacional de Salud
Superintendencia Nacional de Servicios

Publicos domiciliarios

Superintendencia de vigilancia y Seguridad Privada
ANTV

INVIMA

Orden territorial: se encuentra los alcaldes y los defensores del pueblo.

Una vez realizado el esquema de proteccion de consumidores en Colombia a nivel general, a

continuacién, este analisis se encaminara en la proteccion del consumidor cuando nace de

transacciones que se realizan por medio del comercio electrénico.
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Como primera medida el fundamento juridico constitucional de este derecho lo

encontramos en el articulo 78 de la Constitucion Politica de Colombia, el cual establece que:

La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al puablico en su
comercializacion. Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y
en la comercializacién de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizara 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.

Y, ademas, se irradia en los articulos 93 y 94 que, con la integracion del bloque de
constitucionalidad, el cual garantiza este derecho de los consumidores frente al comercio
electronico, mediante los tratados internacionales que regulan las obligaciones del Estado
colombiano en materia de comercio electronico (Tratados de Libre Comercio con EEUU, Chile,
El Salvador, Guatemala y Honduras, La Alianza del Pacifico, Canada y Corea). De hecho la
Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), de la que se desprende otro érgano juridico
denominado por sus siglas en espafiol como Comisién de las Naciones Unidas para el Derecho
Mercantil Internacional (CNUDMI), que fue instaurado por la Asamblea General en 1996 y en la
cual se le dio el encargo de reformar la legislacién mercantil a nivel mundial a través de la
modernizacion y armonizacion de las reglas del comercio internacional, en pro de evitar la
disparidad existente entre las leyes nacionales que entorpecian el comercio transfronterizo y que
Colombia es miembro. Asi mismo, mediante Resolucion 51/162 de 1996 que aprobd la ley
modelo sobre Comercio Electronico elaborada por la CNUDMI y recomendd su incorporacion a
los ordenamientos internos como un instrumento Util para agilizar las relaciones juridicas entre

particulares.
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A consecuencia de esto, esta Ley Modelo fue sustento para la creacion de la Ley 527 de
1999, “Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos,
del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de
certificacion y se dictan otras disposiciones”. Esta Ley se encuentra categorizada como un
instrumento pues constituye el marco juridico integral y general que autoriza el uso de los
mensajes de datos en todas las actividades de los sectores publico y privado, pero, su campo de

accion va mas alla de las operaciones comerciales a través de medios electronicos (comercio

electronico).

Ahora bien, el Codigo Civil colombiano, que realmente es el sustento y base del Cédigo
de Comercio colombiano, ha presentado aprietos ya que, se ha roto el esquema porque hoy dia la
Internet por su velocidad en las transacciones a nivel mundial ya encuentra un gran limite, un
gran obstéculo, las leyes nacionales impiden las transacciones comerciales de pais a pais con la
velocidad que los que transan quieren que se realice. Las tres preguntas claves: ;Ddonde se forma
el contrato?: ;Qué ley es aplicable?; y ;Qué juez tiene jurisdiccion? EI Derecho, actualmente, no

las resuelve.

En el estudio realizado por la Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC) “El
Comercio Electrénico en Colombia de abril de 2017, el cual es detallado y menciona las ventajas
y desventajas, juridicamente hablando, de alli se despliega un documento soporte de 257 paginas

entre ellas se menciona que,

El comercio electronico abarca las cuestiones suscitadas por toda relacién de indole
comercial, sea 0 no contractual, estructurada a partir de la utilizacion de uno o mas
mensajes de datos o de cualquier otro medio similar. Aunque normalmente se asocie el
régimen juridico del comercio electrénico a la Ley 527, no existe un régimen juridico

76



Analisis dogméatico del derecho del Consumidor frente al retractoy | 77
la reversion del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero

propio y autébnomo como tal, sino una serie de normas juridicas que regulan aspectos
propios del acto de comercio electrénico o de aspectos relacionados con él.

En ese sentido, el proyecto llevé a cabo un andlisis descriptivo de las normas juridicas
especiales que regulen, se dirijan o tengan efectos particulares en dicho tipo de comercio,

acompafiado de la jurisprudencia y doctrina mas relevante asi:

e Encuanto a la provision de redes y servicios de telecomunicaciones, aplicaciones y
contenidos (Ley 1341 de 2009, Ley 1450 de 2011 y Resolucion CRC 3502 de 2011)

e Encuanto a la validez y perfeccionamiento del acto electronico de comercio (Ley 527 de
1999 y Decreto 1074 de 2015)

e En cuanto a paginas web y sitios de internet de origen colombiano (Ley 633 de 2000)

e En cuanto al registro de nombres de dominio .co (Ley 1065 de 2006 y Resolucién del
Ministerio de Comercio 1652 de 2008)

e En cuanto a la proteccion de datos personales en el entorno electrénico (Ley 1266 de
2008, Ley 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013)

e En cuanto a la proteccion de los usuarios del comercio electronico (Ley 1480 de 2011,
decreto 1499 de 2014, decreto 1074 de 2015 adicionado por el decreto 587 de 2016)

e En cuanto al régimen de factura electronica (Estatuto Tributario, Ley 962 de 2005,
Decreto 2242 de 2015);

e Encuanto a la criminalidad en el entorno electrénico (Ley 599 de 2000 y Ley 1273 de
2009)
No obstante, toda esta normatividad, la disertacién sobre los temas en que se enfoca la
investigacion realizada se centrara en el comercio electronico, el Derecho de Retracto y la

Reversidn del pago a la luz del Estatuto del Consumidor.

Estatuto de Consumidor Ley 1480 de 2011 — Derecho de Retracto, reversion del pago y
ventas por métodos no tradicionales (compras online).

Algunos estudios evidencian, que cada dia existe una mayor tranquilidad para realizar

actividades via internet, entre ellos los niveles de seguridad de informacion tales como, datos
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personales y los medios de pago entre otros, todos estos temas son abordados en la ley 1480 de
2011 “Estatuto del Consumidor” el cual adopto una serie de mecanismos para suplir todas estas

inquietudes de los consumidores que se espera que llene las expectativas y retos para abarcar

todas las necesidades de esta materia.
En el entendido de que:

El derecho del consumidor o derecho de consumo es denominado como un
conjunto de normas emanadas de los poderes publicos destinados a la proteccion
del consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios regulando derechos
y deberes. (Bembibre, 2013)

Dicho de otra manera, persigue la justicia en las relaciones econémicas con los consumidores, su
principal objetivo es la proteccion de los derechos de los consumidores en el marco del

ordenamiento juridico.

Es asi que, en el ordenamiento colombiano fue expedido el Decreto 3466 en 1982, esta
norma sufria de muchos vacios normativos y no regulaba las relaciones de consumo en el
comercio electronico, entre otros, luego de varias sanciones, es aprobado el texto definitivo en la
Comision Tercera del Senado, en sesion del 8 de junio de 2011, el proyecto de ley nimero 252
de 2011 Senado, 089 de 2010 Camara, por medio del cual se expide el Estatuto del Consumidor
mediante la ley 1480 de 2011, entr6 en vigor el 12 de abril de 2012 y el decreto 3466 de 1982
fue derogado de igual forma que cualquier otra norma que sea contraria al estatuto de

consumidor.

Por esta razdn, el Estatuto del Consumidor en sus ochenta y cuatro (84) articulos
reglamenta aspectos como: La calidad, idoneidad y seguridad, la garantia legal, la prestacion de

servicios que suponen la entrega de un bien, la responsabilidad de productores y proveedores
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frente al consumidores, la informacion que se debe suministrar a los consumidores, la publicidad,
proteccion contractual, contratos de adhesion y clausulas abusivas, operacion mediante sistemas
de financiacion, venta mediante métodos no tradicionales y/o a distancia y proteccién del
comercio electronico entre otros aspectos. Por consiguiente, el anlisis se centrara

principalmente en tres temas fundamentales, el comercio electrénico, el retracto y reversion del

pago.

En cuanto a la normatividad que regula el retracto en Colombia, se encuentra glosada en
el articulo 47, como ya se expuso, Yy lo que tiene que ver con la adquisicion de bienes y/o
servicios por medios electronicos, se encuentra en el articulo 46, que se establece unos
parametros muy puntuales en cuanto a los “deberes especiales del productor y proveedor”
cuando se realizan “ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia”, y que en su
paragrafo faculta al Gobierno Nacional para reglamentarlas, lo cual se desarroll6 mediante el
Decreto 1499 de 2014, regulando temas como: el ambito de aplicacién, las modalidades de
ventas que utilizan estos métodos, las responsabilidad, el contenido minimo de los contratos que
regulan esta clase de comercio y las sanciones que se encuentran dispuestas en los articulos 61 y

62 de ley 1480 de 2011.

De igual forma en el Capitulo VI, Articulo 50 de la ley mencionada se despliega una
serie de literales suministrando pautas y garantias a las partes tanto consumidor como proveedor
y tal como es nombrada “la proteccion del consumidor”, con el fin de tener mejor claridad sobre
muchos puntos se planted efectuar su reproduccién:

Articulo 50: Sin perjuicio de las demas obligaciones establecidas en la presente ley, los

proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos
utilizando medios electronicos, deberan:
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a) Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razon social, Numero de
Identificacion Tributaria (NIT), direccion de notificaciéon judicial, teléfono, correo
electronico y demas datos de contacto.

b) Suministrar en todo momento informacion cierta, fidedigna, suficiente, clara y
actualizada respecto de los productos que ofrezcan. En especial, deberan indicar sus
caracteristicas y propiedades tales como el tamafio, el peso, la medida, el material del que
estd fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de fabricacién, los componentes, los
usos, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o
cualquier otro factor pertinente, independientemente que se acomparfien de imagenes, de
tal forma que el consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la
realidad del producto.

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

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

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

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

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

Previamente a la finalizacion o terminacién de cualquier transaccién de comercio
electronico, el proveedor o expendedor deberd presentar al consumidor un resumen del
pedido de todos los bienes que pretende adquirir con su descripcion completa, el precio
individual de cada uno de ellos, el precio total de los bienes o servicios y, de ser
aplicable, los costos y gastos adicionales que deba pagar por envio o por cualquier otro
concepto y la sumatoria total que deba cancelar. Este resumen tiene como fin que el
consumidor pueda verificar que la operacion refleje su intencién de adquisicion de los
productos o servicios ofrecidos y las demas condiciones, y de ser su deseo, hacer las
correcciones que considere necesarias o la cancelacion de la transaccién. Este resumen
deberé estar disponible para su impresion y/o descarga.
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La aceptacion de la transaccion por parte del consumidor debera ser expresa, inequivoca
y verificable por la autoridad competente. EI consumidor debe tener el derecho de
cancelar la transaccion hasta antes de concluirla.

Concluida la transaccion, el proveedor y expendedor debera remitir, a mas tardar el dia
calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con
informacion precisa del tiempo de entrega, precio exacto, incluyendo los impuestos,
gastos de envio y la forma en que se realiz6 el pago.

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

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

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

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

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

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

En caso de no encontrarse disponible el producto objeto del pedido, el consumidor debera
ser informado de esta falta de disponibilidad de forma inmediata.
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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, el consumidor podréa resolver o terminar, segun el caso,
el contrato unilateralmente y obtener la devolucion de todas las sumas pagadas sin que
haya lugar a retencién o descuento alguno. La devolucion debera hacerse efectiva en un
plazo maximo de treinta (30) dias calendario.
PARAGRAFO. El proveedor deber4 establecer en el medio de comercio electronico
utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor
ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia. (Estatuto
del Consumidor , 2011)
Del texto anterior se evidencia una clara obligacion y, por ende, una absoluta exigencia y
responsabilidad de los proveedores y expendedores, sobre la claridad e informacion de su
identificacion que posee en la red y sobre los productos o servicios que ofrece en todo momento,

estas caracteristicas deben ser detalladas tal como lo menciona el literal “b”.

Ademas debe indicar los plazos de validez de la oferta y la disponibilidad del producto;
debera informar mediante medio electrénico la forma de pago, el plazo de entrega, el derecho de
retracto que le asiste y el procedimiento para realizarlo y cualquier otra informacion relevante
que deba conocer sin que este sea inducido al error; el precio total del producto incluyendo
impuestos gastos y demas; publicar las condiciones generales del contrato y la manera accesible
a su reproduccion; deberd realizar un resumen sobre el producto adquirido con todas las
descripciones; la transaccion del consumidor debera ser expresa, inequivoca y verificada por las
autoridades competentes; expedir recibo con la informacion precisa en un tiempo de un dia
calendario; mantener soporte duradero; adoptar mecanismo de seguridad en cuanto a la
proteccion de informacion personal del consumidor; deberd de disponer de mecanismos
electronico para que el consumidor pueda realizar peticiones queja o reclamos (PQR) con
constancia de fecha y hora de la radicacion; terminar segin sea el caso unilateralmente y que este

pueda obtener la devolucion de todas las sumas que haya pagado sin que se realice descuento o
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retencion alguno; como paragrafo establece que, que el proveedor sera quien determine el medio

de comercio electronico que utilizara para realizar su labor, este debera ser visible y que cumpla

con todos los requisitos requeridos por la autoridad de proteccion de Colombia.

Decreto 587 de 2016 reversion del pago
Como se menciond anteriormente el 11 de abril de 2016 el Ministerio Comercio, Industria y
Turismo expidio el Decreto 587 de 2016.
Por el cual se adiciona un capitulo al libro 2 de la parte 2 del titulo 2 del Decreto Unico

del sector Comercio, Industria y Turismo, Decreto 1074 de 2015, y se reglamenta el
articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

Con esto, se quiere decir que ,el objetivo principal del Decreto es proteger a los
consumidores financieros al garantizarles el derecho a solicitar la reversion de pagos efectuados
con tarjeta de crédito o cualquier otro instrumento de pago electronico para adquirir productos en
operaciones de comercio electronico, en este se reglamentd las condiciones y el procedimiento
para la reversion de los pagos electronicos, se realizan teniendo en cuenta las condiciones del
capitulo 51 reversion del pago en su articulo 2.2.251.1 y SS establece el objeto y ambito de
aplicacion y demas.

En consecuencia, como lo plantea el Decreto Unico en su Articulo 2.2.2.51.2. Reversion
del pago en la venta de productos, establece los eventos en que procede la reversion del pago
cuando el consumidor realiza compras de productos o servicios y que el pago se realice
mediante tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electronico para la

adquisicion de productos en operaciones de comercio electronico, tales como Internet, PSE
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(Proveedor de Servicios Electronicos), "call center" (centro de llamadas) o cualquier otro
mecanismo de televenta o tienda virtual.
De esta manera, como lo describe taxativamente el articulo se debe reversar los pagos que
solicite el consumidor en cualquiera de los siguientes casos:
1. Cuando el consumidor sea objeto de fraude.
2. Cuando corresponda a una operacién no solicitada.

3. Cuando el producto adquirido no sea recibido.

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

5. Cuando el producto entregado se encuentre defectuoso.

Es relevante enfatizar que, esta accion se aplicara unicamente al realizar transacciones
comerciales que se hayan hecho de manera electrénica o cualquier otro mecanismo de tele venta
o tienda virtual y que haya utilizado como medio de pago tarjeta de débito, crédito o cualquier

otro medio de pago electronico.

Ahora bien, la reversion del pago en ventas hechas mediante instrumentos electronicos
tiene un paragrafo en el cual el Decreto reglamenta los derechos de los consumidores a reversar
el pago correspondiente a cualquier servicio u obligacion de cumplimiento periddico, realizado a
través de operaciones de débito automatico autorizadas previamente por aquel. En cuanto al
tramite el articulo 2.2.2.51.8. Tramite de la reversion del pago. Lo desarrolla muy claramente y
con los tiempos en que se debe realizar.

El no cumplimiento del contenido del Decreto acarrea una serie de sanciones que en el mismo

desarrolla en su articulo 2.2.2.51.14. Sanciones.
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El incumplimiento de lo establecido en este Capitulo dara lugar a la aplicacion de las
sanciones previstas en los articulos 61 y 62 de la Ley 1480 de 2011, sin perjuicio de las

acciones jurisdiccionales que las partes involucradas puedan adelantar para la proteccién
de sus derechos.

Este Decreto regula y brinda pautas exclusivas para realizar estas operaciones de una
manera concreta y garantizando derechos dirigidos de alguna manera mas al usuario
(consumidor).

Es asi que se puede considerar entonces que la normatividad busca blindar tanto a
consumidores como proveedores en cuanto al buen servicio y la buena fe de las partes al
momento de realizar cualquier tipo de operacion electronica en virtud de comprar o vender un
producto o servicio, por otro lado, a quienes consideran que esta normatividad no garantiza la

igualdad de las partes, de acuerdo a un estudio realizado por la CRC concluyo que,

Varias empresas expresaron que la forma en la que estd estructurada la regulacion

dificulta el acceso al comercio electronico, ya que, por ejemplo, algunas empresas ven en

la ley de retracto una buena proteccién del cliente, pero a la vez la desproteccion del

comerciante, debido al abuso del sistema. (Comision de Regulacion de Comunicadores,

2017, pag. 75)

En este estudio se evidencia la inconformidad de las empresas entrevistadas quienes
expresan un exceso de regulacién de cara a la relacion con los usuarios, y que inhabilita muchos

elementos para el comercio ordinario, lo cual inhibe las transacciones online.

Casos de retracto y reversion del pago ante la Superintendencia de Industriay Comercioy
la Superintendencia Financiera

En los casos que se presentan ante la SIC para hacer valer el derecho de retracto, lo que busca
generalmente el consumidor es que se le devuelva el dinero que entrego por el bien o servicio
retractado, por esto es que al acceder a este derecho se encuentran inmerso el concepto de la

reversion del pago, este ultimo que puede ser demandado ante la SIC o ante la Superintendencia
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Financiera, si el pago se hizo por medio de alguna entidad que este vigilada por esta
Superintendencia.
Sumado a esto, muchas veces estas actuaciones, aunque las inicias un solo consumidor
afectado, pueden volverse colectivas contra un mismo proveedor o comercializador, lo que hace
que la SIC inicie una investigacion administrativa que puede llevar a la imposicion de sanciones

y multas excesivamente onerosas como las dispuestas en el numeral 6° del articulo 61 de la ley

1480 del 2011, de hasta 1.000 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Caso MAILMEX S.A.S.

El 18 de marzo de 2014, La Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC, ordené a la
Sociedad MAILEX S.A.S., mediante sentencia judicial a devolver la suma de $2.999.99 a una
consumidora por el valor pagado por la compra de una maquina de hacer ejercicio mas una multa
de $55.440.000 (90 SMMLYV) por desconocer el derecho de retracto del articulo 47 de la Ley
1480 de 2011, el cual habia sido ejercido por la consumidora, dentro del término estipulado en la

Ley.

La consumidora presento la demanda ante la SIC el 19 de abril de2013, expuso que ella habia
comprado via telefénica una maquina trotadora para hacer ejercicio, en diciembre de 2012,
mediante una venta via telefonica por valor de $2.999.990, en la que le ofrecieron que se le

obsequiaria gratis un televisor de 24 pulgadas y un reloj de electroplata para mujer.

El retracto de la negociacion la hizo la consumidora (3) dias después, mediante una
comunicacion escrita donde expreso que: “se cancele la transaccion y se abstengan de enviar los
productos de la referencia”. Por su parte la vendedora MAILEX SAS no dio respuesta y no

reintegro el dinero pagado dentro de los (30) dias siguientes, como era su obligacion legal,
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ademas nunca se present6 a contestar la demanda. La sentencia judicial declaré la vulneracion al

derecho de retracto. (Sentencia SIC, 2014).

Caso AMERICAN LATIN TRAVELS S.AS.

El 23 de julio de 2015, la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC, mediante sentencia
judicial condend a la sociedad AMERICAN LATIN TRAVELS S.A.S, a devolver la suma de
$5.850.000 por concepto del dinero pagado por un consumidor en ejercicio del derecho de
retracto, por encontrar que se causo una infraccion a sus derechos, y adicionalmente le impuso
una multa equivalente a (100 SMMLV) es decir para esa época la suma de $64.435.000, no solo
por incumplimiento al retracto, sino también por haberse negado a responder la reclamacion

elevada por el consumidor.

El consumidor que instaurd la demanda aduce que suscribi6 un contrato de descuentos turisticos
en la ciudad de Tunja con la sociedad AMERICAN LATIN TRAVELS SAS, en un centro
comercial y para convencerlo le prometieron participar por un premio de un crucero y para esto
lo citaron fuera del centro comercial donde finalmente se suscribio el contrato.
Por esta razon la SIC argumenta que se configura como una venta por “método no tradicional”,
porque se somete al consumidor a escenarios dispuesto especialmente para aminorar su
capacidad de discernimiento y decision, por lo tanto, el consumidor tiene el derecho a retractarse
del contrato dentro de los 5 dias siguientes a su celebracién recibiendo el 100% del dinero que
hubiera pagado. La sentencia judicial declar6 la vulneracion al derecho de retracto, y la sociedad
fue condenada, como no se interpuso recurso alguno es de inmediato cumplimiento y quedo

debidamente ejecutoriada. (Sentencia SIC, 2015)
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Caso LAN COLOMBIA AIRLINES S.A.
En el 2014 la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la SIC, mediante sentencia No, 25 de
2014, condend judicialmente a la aerolinea chilena que opera en Colombia como, LAN
COLOMBIA AIRLINES S.A. (en adelante LAN), porque esta quebranté el derecho de la
figura de retracto que tenia el consumidor, el cual adquirié unos tiquetes aéreos por la
pagina web de la LAN, y se retractd dentro del término que estipula el articulo 47 de la Ley
1480 de 2011, que entre otros consiste que, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
transaccion (Sentencia SIC, 2014).
Como condena judicial impuesta por la SIC implica el reembolso 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) ademas de esto, como medida de sancion fue 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).

Es necesario reiterar que, para que se dé la figura de retracto, la compra debe hacerse
mediante medios electronicos o medio no tradicionales como lo expone la SIC seguidamente,
esta accidn debe interponerse o comunicarse a la entidad o empresa dentro del tiempo
anteriormente mencionado, en este caso el actor realizé su solicitud en los tiempos y condiciones
que exige la normatividad colombiana, ademas es evidente que aunque el actor haya acudido a
la figura juridica del retracto, la empresa LAN omite su obligacion de contestar la solicitud y
adicionalmente la obligacion que tenia de devolver el dinero en el lapso de treinta (30) dias

siguientes la fecha en que el consumidor ejercio su derecho legal de retracto.
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Una vez estando en tramite el proceso en la SIC, la empresa LAN ofrecié el pago al
consumidor, es decir,” un afio y cuatro meses después de efectuada la compra”. Es censurable
que, un ciudadano deba verse inmerso en todo un proceso judicial para garantizar su derecho

como consumidor, a juicio propio, en este caso se evidencia que la multa y/o sancién impuesta

por la SIC no fue lo suficiente para mitigar la vulneracion.

Caso FIGUEROA BURBANO VS BANCO TUYA

Procede la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la Stper Intendencia Financiera a decidir
la controversia suscitada entre el Banco Tuya vs Figueroa Burbano, en el cual el demandante
solicita se declare el incumplimiento contractual por parte de la entidad financiera, en relacion
con la solicitud del tramite de reversion de pago por una compra realizada el 26 de octubre de

2016 por valor de 799.000.

La fuente de la controversia es un contrato apertura de crédito, el consumidor afirma que el
Banco Tuya, incumplié los términos del contrato; seguin el concepto 20120492 del 15 de agosto
de 2012 de la SIF, estan vinculados 3 contratos y generan efectos y obligaciones distintos:
contrato para compras, contrato de afiliacion, contrato de compraventa de bienes y servicios

entre esté, compra de tarjeta habiente y el establecimiento de comercio.

Surtida la audiencia para resolver la controversia, se acreditd que el comercio devolvio el valor
de la transaccion discutida al consumidor, sin observarse incumplimiento alguno por parte del

banco demandado, por lo que se negaron las pretensiones de la demanda. (Sentencia SIF, 2018)
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Caso ADRIANA GALLEGO ESPINAL VS BANCO COOMEVAS.A.

Procede la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la Super Intendencia Financiera a
proferir la sentencia bajo la perspectiva del régimen de proteccion al consumidor, teniendo en
cuenta que existio un contrato de apertura de crédito; la demandante pretende la devolucion de

899.000 junto con los intereses corrientes que ha pagado durante el tiempo de la reclamacion.

La superintendencia procede a determinar si existe responsabilidad contractual por parte del
Banco Coomeva y si hay lugar a la devolucion del dinero; aunque la consumidora le manifest6 a
la entidad financiera una solicitud de reversion de su compra por fraude, una vez se realizo la
investigacion por parte de la entidad financiera se encontr6 probada otra de las causales
dispuestas en el articulo 51 de la ley 1480 de 2011, por lo que por su deber de diligencia y
profesionalismo debid proceder a la reversion de la compra por lo que se accedio a las
pretensiones de la demanda y ordeno al Banco Coomeva reversar el valor y los intereses dentro
de los 10 dias siguientes. (Sentencia SIF, 2018)

Ejemplos de los Términos y Condiciones de Algunas Empresas Comercializadores
Mediante Paginas Web.

Se evidencia en la mayoria de las empresas comercializadoras mediante sus portales web
corporativos, que la informacion que alli presentan al pablico (productos, promociones,
lanzamientos, tarifas, precios y condiciones, etc.), no es del todo clara y al momento de enunciar
los términos y condiciones, y la respectiva regulacion a la que todo usuario que ingrese debe
tener acceso, al momento en que desee o0 no adquirir un producto lo haga teniendo la informacion
suficiente y sobre todo que esta sea veraz. Ahora bien, se realiza una visita a diferentes portales

corporativos de comercializacion de bienes y servicios y se pudo observar que algunos manejan
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un contenido claro y facil de entender, no obstante, para una persona del com(n que ingrese a
estas paginas se le dificulta manejar estos términos legales.

Mas aun, se hallé que otras empresas como TIGO, que apropo6sito de esta, el pasado 21
de septiembre de 2018, la SIC le ordend cesar la difusion de todas las piezas publicitarias en
donde ofreciera servicios ilimitados sin que en realidad lo fueran, por cuanto podria inducir a
error y engafo a los consumidores, es asi que, se visualizo la pagina de esta compafiia y alli se
realizo la aclaracién en el banner, pero esta no duro mas de tres horas, también se evidencié que
esta pagina carece de informacion precisa para el consumidor, ya que con respecto a los términos
y condiciones no los maneja de una manera sencilla para los usuarios como se puede visualizar
en la lustracion No, 1; razén por la cual la SIC se pronuncié en el sentido de que dicha empresa
debe rectificar la publicidad que emitié como se muestra en la llustracion No. 2.

Aunque, no se puede generalizar ya que se encontré el ejemplo de los portales de
Homecenter, Linio Colombia, donde en la parte inferior de su portal se encuentra la informacion
sobre los derecho y deberes tanto del consumidor como el proveedor y /o productor. llustracion
No. 3y No.4.

Se hall6 otro ejemplo de un portal corporativo de la empresa empleo.com en que se
encuentra estipulado de una manera visible, clara y sencilla cual es el derecho de retracto y la
reversion del pago, teniendo en cuenta que esta pagina web ofrece servicios de talento humano,
trae estipulado estos conceptos totalmente explicados y a la mano de cualquier cyber usuario.
[lustracion No. 5.

Por otro lado, de acuerdo a un informe que fue entregado por la SIC, “es preciso indicar
que entre el periodo 2015 a lo que va corrido de este afio 2018, en aplicacion de facultades

jurisdiccionales en virtud del numeral 10 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, se han
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sancionado algunas empresas como Grupo tuticket.com, Grupon Colombia S.A.S, Linio

Colombia S.A.S, entre otras, que interactiian con los consumidores por medios electronicos”, tal

como se evidencia en la llustracion No.6
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Conclusiones

Como primera medida, y frente al comercio electronico se acreditd, mediante una solitud de
informacion realizada a la SIC, en la que certificaron una estadistica de las quejas o demandas
que se han presentado ante esta entidad en pro de garantizar derechos, en la respuesta de la
solicitud, la SIC menciona que de los procesos terminados en los meses de junio, julio y agosto
de 2018, fueron alrededor de 347 de 4260, de ellos el producto fue adquirido por medio de una
pagina web, es decir, un 8% fue adquirido por medios electronicos, esto, con ocasion de un
sistema de informacion interno que se ha implementado en el dltimo trimestre en esta
corporacion. Aun cuando puede ser baja la cifra, es muy significativa para ver la iniciativa de
personas que estan realizando tramites en este medio, y que pueden llegar a ser victimas de algun
tipo de violacion de derechos. Asi mismo, se hallé que el tipo de demandas relacionadas con
comercio electronico son, en primer lugar, los derechos asociados a hacer efectiva una garantia,

seguido de la informacion engariosa del producto; y, por ultimo, el derecho de retracto.

Es asi, que vemos como el desarrollo del derecho de retracto, a través del tiempo y de las
diferentes legislaciones, en su interior, tiene implicitas figuras juridicas que ya se encontraban
reguladas tales como: la oferta y el desistimiento, entre otras, pero que con la proteccién de los
derechos del consumidor se ha colocado un nuevo elemento, que es el que ha permitido innovar
las relaciones entre el productor-proveedor y consumidor, como son los medios electronicos y la
globalizacion de las negociaciones. Este sistema de importar y exportar bienes y/o servicios, ya
no es una actividad exclusiva para las grandes empresas multinacionales, sino que el pequefio
consumidor ha cambiado la forma de adquirir bienes y servicios, y él ha importado y exportado

bienes y servicios directamente, lo cual ha llevado a que los Estados, en armonia con sus
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constituciones y para con los fines propuestos, se desarrolle un sistema econémico y social, que
genere condiciones que hagan mas dindmico el mercado, donde las fronteras comerciales no
existan porque a través de un solo clic, se puede adquirir productos y servicios que no sélo

satisfacen las necesidades de los consumidores sino que se ve su irradiacién en el desarrollo de

la economia e inversiones de un pais.

En Colombia cada dia se conoce maés sobre los derechos al consumidor, no sélo por la
labor de difusién de la Superintendencia de Industria y Comercio y las ligas que se han
implementado en las ciudades principales del pais, pero todavia existe mucha desinformacién y
los ciudadanos no saben qué es el derecho de retracto ni la reversion del pago, ni mucho menos

coémo ejercer este derecho.

Con relacion a la o que tiene que ver con el derecho internacional, y de acuerdo con la
OCDE, el gobierno de Colombia y los actores relevantes les corresponde, trabajar juntos para
desarrollar niveles minimos de proteccion para los consumidores que realizan pagos al momento
de hacer transacciones de comercio electronico, esto sin importar el mecanismo utilizado para
realizar dicho pago, ni si son solo operaciones realizadas dentro del territorio colombiano, sino
por fuera de éste, para lo cual debe existir una normatividad que evidencie las diferentes
violaciones de derecho de los consumidores frente a este tema para poderlas regularizar y

sancionar efectivamente.

De ahi que, a lo largo del trabajo de investigacion se puede resaltar que actualmente si
existe normatividad y entre lo que cabe, puede decirse que es suficiente para regular la
proteccion al derecho del consumidor, especificamente en la relacion juridica que surge al

realizar una compra de un bien o servicio a través de medios electronicos, ya que en caso de
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surgir una controversia entre proveedor y consumidor, este Ultimo, entre otras figuras, -que han
sido bastante analizadas en estudios académicos y juridicos: como lo son el de exigir las
garantias, indemnizaciones por la publicidad engafiosa o la mala informacidn- puede también
acceder a la figura del derecho de retracto o la reversion del pago, teniendo en cuenta que estas
surgen con el Unico objetivo de brindar seguridad contractual a los consumidores, y que Sl el

consumidor hace uso de sus derechos en los términos y condiciones que emana la ley, podra

obtener una respuesta satisfactoria.

También se vislumbra en el presente trabajo, que lo que tiene que ver con el derecho de
consumidor, que se encontraba reglamentado desde el afio 1982 con el Decreto Ley 3466 de
1982, es con la entrada en vigencia de la Constitucidn, que se ve la necesidad de reglamentar
aspectos como los dispuestos en los articulos 78 (Calidad de bienes y servicios y proteccion al
consumidor); 116 (funcion jurisdiccional de la SIC); 333 (Iniciativa privada y empresa) y 334
(bajo el principio de sostenibilidad fiscal, procurando el mejoramiento de la calidad de vida de
los habitantes y la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios), por esto las Ley
1489 de 2001 y todos sus decretos reglamentarios han velado por regular estos aspectos, por lo
tanto, se puede reafirmar que si existe una normatividad que vele por el consumidor y todo lo
gue encierra su entorno comercial, lo que realmente se evidencia es el desconocimiento de la
normay la poca relevancia que se le da, que ni siquiera desde la misma academia se toma como
un tema importante al cual se le deberia dedicar unas horas de catedra para impartir y difundir el

conocimiento del mismo.

Pero al mismo tiempo, existen algunas empresas que a sabiendas de lo que esto con

lleva omiten y violan los derechos a los diferentes clientes (consumidores) que a su vez, aun
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cuando estos reclaman no le son reconocidos, en este evento deben acudir a los diferentes medios
de control y alli iniciar un proceso juridico para exigir que se les respete y garantice el derecho
en concreto, de otro lado, muchos de ellos no acuden por lo dispendioso que todo esto puede ser,
pero el llamado que se le hace a quienes leen este trabajo de investigacion es que todo ciudadano
debe alzar su voz, protestar y exigir la NO vulneracion, es valido y necesario la economia en un
pais y que esta sea prospera para todos pero, esta debe ser de manera honesta y respetuosas de
los ciudadanos. Generalmente se oye el término que, “el consumidor siempre suele ser la parte
débil de contrato en un negocio juridico”, este tipo de enunciados deben de acabar y se debe

fomentar la igualdad y el respeto en todas las relaciones, pero en este caso, de cliente o

consumidor y el proveedor o comercializador.

Cabe resaltar, que de los casos analizados y dentro de las decisiones de la Delegatura de
Asuntos Judiciales de la SIC y de la Superintendencia Financiera de Colombia, si son efectivas
las acciones que inicia el consumidor frente a estas entidades y los consumidores que llegan a
estas instancias han salido beneficiados, donde la SIC muchas veces sanciona con multas altas a
los proveedores o productores, apreciando también que toda la normatividad existente que tiene
que ver con el derecho de retracto y la reversién del pago es taxativa, por lo tanto, las decisiones
estan totalmente encasilladas dentro de las normas, lo que esta por fuera no se deja a la reglas de
los jueces como son la sana critica o la experiencia en el tema. Esto muchas veces puede causar
que el consumidor se sienta decepcionado al ver que no puede llegar a un acuerdo cuando ve
vulnerados sus derechos de consumidor, porque tiene que cefiirse a lo que esté dispuesto en la
norma, para lo cual en el analisis realizado a varias portales web corporativos, se comprob6 que
muchas de estas han prevenido que se presenten multas y sanciones y han colgado informacién

en sus portales con una definicion detallada del retracto y la reversion del pago, obligando al
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consumidor que se informe y lea bien antes de adquirir un bien o servicio, pero también el

Estado, tiene que velar por ese equilibrio entre el consumidor, el proveedor y la economia.

De acuerdo con lo anterior, asi como hay empresas que quebrantan el ordenamiento
juridico en cuanto a infracciones de los derechos frente a sus consumidores se debe resaltar que
hay otras respetuosas del ordenamiento y de sus clientes, informacion que demostro en el Gltimo
estudio que realizo la CRC en el que expresa que los consumidores tiene muchos derechos y que
en algunos casos estos ciudadanos se aprovechan de esto para “menoscabar” a las empresas por
ende, se debe tener muy presente que asi como, los consumidores tienen derechos también tienen
deberes, los cuales deben cumplir de buena fe y fomentando las buenas practicas mercantiles,
como dicen los refranes populares “el que actua bien le va bien”, “no haga a otro lo que no
quiere que le haga a usted”. Asi las cosas, Colombia se encuentra en una evolucidon normativa
interesante y siempre en busca de la equidad para todos los habitantes del territorio, que hay
falencias, si, y seguramente muchas lo importante es que se le reconozca la relevante que debe

tener esta materia y con ella se mejore la calidad de vida del ciudadano.

Finalmente, y mas aun teniendo en cuenta que dentro de los elementos importantes en
toda relacion comercial esta la buena fe, la costumbre, y la autonomia de la voluntad, es
necesario que el Estado, trabaje mancomunadamente con todas las entidades relacionadas con el
consumidor, para crear una reglamentacion solida y estable, que proteja al mas débil en la
relacion, en este caso el consumidor, y que ayude al empresario (productor o proveedor) a
expandir su forma de hacer negocios, construyendo un marco normativo, doctrinal y
jurisprudencial mas acorde con la nueva forma de relaciones comerciales, que realmente el

derecho del consumidor encuentre una regulacion especial, mas incluyente e influyente, que se
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dé a conocer no sélo por los mismos medios informaticos, sino que sea mas difundido a nivel de
la academia y de campafias institucionales, que se le dé el estatus que se merece, porque es un

derecho que nos compete a todos los ciudadanos, sin importar raza, género, estatus social y ni

siquiera la edad, los consumidores somos todos.
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Anexo |

Resumen Normativo Colombiano del Derecho del Consumidor

Normatividad

Resumen

Ley 57 de 1887

Cddigo Civil, norma principal en temas contractuales, deberes y
obligaciones. Bienes y Personas

Decreto 410 de | Codigo de Comercio norma en comercial en Colombia
1971
Decreto Ley 3466 | Por el cual se reestructura la Superintendencia de Industria y Comercio
de 1982 y se dictan otras disposiciones, entre las cuales estaba las funciones

especiales para la proteccion del consumidor

Constitucion
Politica de 1991

En los articulos 78, 93 y 94

La ley regularé el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad, asi como la informacién que debe
suministrarse al publico en su comercializacion. Ademas, el Estado
garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y
usuarios.

e Bloque de Constitucional, la integracion de Tratados
Internacionales, es decir Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU), mediante el Derecho Mercantil Internacional
(CNUDMI) encargado de reformar la legislacion mercantil a
nivel mundial

e En cuanto a las obligaciones internacionales del Estado
colombiano en materia de comercio electrénico (Tratados de
Libre Comercio con EEUU, Chile, El Salvador, Guatemala y
Honduras, La Alianza del Pacifico, Canada y Corea).

Resolucion 51/162
de 1996

Aprobd la ley modelo sobre Comercio Electronico elaborada por la
CNUDMI y recomendd su incorporacion a los ordenamientos internos
como un instrumento util para agilizar las relaciones juridicas entre
particulares.

Ley 446 de 1998

Se adoptaron disposiciones sobre descongestion, eficiencia y acceso a la
justicia y en el Titulo IV se le dan atribuciones especiales a la SIC, en
los articulos 143, 144 y 145,

Ley 527 de 1999

Define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos del
comercio electronico, de las firmas digitales, se establecen las entidades
de certificacion y se dictan otras disposiciones.

Norma en materia tributaria, se dictan disposiciones sobre el tratamiento
a los fondos obligatorios para la vivienda de interés social y se
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Ley 633 de 2000 | introducen normas para fortalecer las finanzas de la Rama Judicial
seguidamente, en el Articulo 1°. Gravamen a los Movimientos
Financieros (GMF).
Ley 1341 de 2009, | Normatividad en cuanto a la provision de redes y servicios de
Ley 1450 de 2011 | telecomunicaciones, aplicaciones y contenidos. Es decir, se definen
y Resolucion CRC | principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
3502 de 2011 organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones
Ley 633 de 2000 | Legislacién en cuanto a paginas web y sitios de internet de origen
colombiano.
Ley 1065 de 2006
y resolucion . . . -
MINCO 1652 de 'I(':(())da la normatividad concerniente al registro de nombres de dominio
2008 '

Ley 1266 de 2008,
Ley 1581 de 2012,
decreto 1377 de
2013

En cuanto a la proteccion de datos personales en el entorno electronico

Ley 1480 de 2011 | Estatuto del Consumidor
Estatuto En cuanto al régimen de factura electrénica
Tributario, Ley
962 de 2005,
Decreto 2242 de
2015
Ley 599 de 2000y | En cuanto a la criminalidad en el entorno electrénico
Ley 1273 de 2009
Proyecto: 5000-1- | Andlisis Integral y perspectiva regulatoria del comercio electronica en
12 Colombia, Marco Regulatorio.
CRC
Decreto 1499 de | Por el cual se reglamentan las ventas que utilizan métodos no
2014 tradicionales y las ventas a distancia

Decreto Unico

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector

1074 de 2015 Comercio, Industria y Turismo.
Decreto 587 de | Por el cual se adiciona un capitulo al libro 2 de la parte 2 del titulo 2 del
2016 Decreto Unico del sector Comercio, Industrial y Turismo, Decreto 1074

de 2015 y se reglamenta el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.
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Anexo 11

Entrevista

Entrevista del doctor Juan Carlos Villalba Cuéllar. Presidente de la Liga de Consumidores de

Bogotd — Con Summa.

Objetivo: Conocer mas a fondo como actua la Liga de Consumidores de Bogota Con Summa
frente a la proteccion de los Derechos del Consumidor que busca orientacion o ayuda al ver sus
derechos vulnerados cuando adquiere bienes y/o servicios por medios electronicos.

PREGUNTAS:

1.

Buenos tardes doctor Villalba nos puede informar, ¢Qué lo llevé a enfocarse en el tema
del derecho de los consumidores? ya que tenemos entendido que usted es reconocido
como una autoridad a nivel nacional y que sus estudios e investigaciones han sido
vinculantes para los conceptos que emite la Superintendencia de Industriay
Comercio al respecto. El interes por el estado de desproteccion en que se encuentran los
consumidores colombianos y el estado todavia embrionario del derecho dedicado a la
proteccion de estos ciudadanos me llevo a dedicarme a investigar primero el tema y luego
a fundar una Liga de Consumidores. Desde el afio 2006 estoy dedicado al tema.

Como presidente de la Liga de Consumidores de Bogota “Con-Summa”, ;Cual ha
sido su principal labor en esa Institucion? Difundir los derechos de los consumidores y
poner un granito de arena para que la proteccion de los consumidores sea efectiva, es
decir, que sea una realidad, mas alla de lo que dicen las normas en el papel. Igualmente
mover a un grupo de ciudadanos y abogados para velar por los derechos de los
consumidores.

¢La Liga de Consumidores de Bogotd, atiende quejas y reclamos sobre vulneracion
de los derechos de los Consumidores? Si, CON SUMMA atiende quejas y reclamos y
los canaliza a traves de sus abogados y también con los convenios que tiene con
consultorios juridicos como el de la UGC.

Nos podria explicar ¢ Como puede acceder un usuario a la Liga de Consumidores de
Bogota “Con-Summa”? Pueden acceder por nuestra pagina web
www.ligaconsumidoresbogota.org o a través de nuestras redes sociales, fan page de
facebook, grupo de Facebook, twitter: @ligaconsumobog.

¢, Cudles son las quejas mas frecuentes que recibe la Liga de Consumidores de
Bogota “Con-Summa” con respecto a comercio electronico?
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Las quejas mas frecuentes son relativas a la garantia de productos y servicios, por este
tema con el 90% de las reclamaciones de los consumidores en el pais,
independientemente del medio utilizado para comprar. Por comercio electronico hemos
recibido quejas relacionadas con el incumplimiento de paginas como éxito.com o linio,
entre otras, en el envio de los bienes o con el hecho de que después de la compra no hay
disponibilidad de los mismos y comienzan a tomarle del pelo al comprador para
entregarle los bienes o para devolverle el dinero. También hemos evidenciado que los
vendedores no le informan debidamente al consumidor que tiene derecho al retracto.

¢ Qué clase de bienes o servicios han adquirido los consumidores en los Gltimos dos
(2) afios por medios electrénicos? Los consumidores compran muchas cosas por
comercio electrénico, sobre todo bienes como dispositivos electronicos, tecnologia, ropa,
zapatos. Ademas, aprovechan cada vez mas dias como los black Friday para comprar
electrodomésticos y cosas de la casa por estos medios.

¢ Qué nivel de satisfaccion han tenido los consumidores con los bienes o servicios
adquiridos por medios electronicos? En general es alto, pero sigue habiendo un nimero
importante de quejas por retrasos en las entregas o problemas en la entrega del bien,
como cuando lo entregan dafiado.

¢ Se han visto vulnerados los derechos de los consumidores, cuando han realizado la
adquisicién de un bien o servicios por medios electronicos?

Si, muchas veces a causa de la falta de informacion, el no advertir el derecho de retracto
y la inconformidad en la entrega del bien.

¢ Qué acciones puede presentar el consumidor frente a estas quejas?

Si hay informacion engafiosa al puablico en general pueden denunciar ante la
Superintendencia de Industria y Comercio. En el caso de entregas defectuosas y el mal
funcionamiento de los bienes deben reclamar primero ante la empresa y luego demandar
ante la Superintendencia o un juez ordinarios a través de un proceso de accion de
proteccion al consumidor.

¢Cree usted que actualmente en Colombia es suficiente la normatividad con
respecto al comercio electrénico, en aras de proteger los derechos del consumidor?
Yo creo que actualmente la legislacién es buena, suficiente, el problema estd mas
centrado en la eficiencia de las normas, es decir que el consumidor se vea realmente
protegido a través del obrar de las entidades que tienen a cargo su proteccion. Igualmente
falta mucha apropiacion de estas normas por parte de los comerciantes, que venden por
comercio electronico sin tener en cuenta de verdad los derechos de los consumidores.



Anélisis dogmatico del derecho del Consumidor frente al retractoy | 103
la reversién del pago en las compras Online
Marly Ariza — Adriana Gomez — Daniela Valero

Anexo Il

Ejemplos de los Términos y Condiciones de Algunas Empresas Comercializadores
Mediante P4ginas Web.

ax B® @ :

Propiedad Proteccion del Protecciéndela  Asuntos Proteccion de :::"""‘"""”
industrial consumidor competancia Jurisdiccionalas datos parsonales M“’:‘:_’:

Camaras de

Nuestra Entidad  Normativa
comarcio

Por desconocer la finalidad de la suspension de publicidad engafiosa, la
Superindustria ordeno a TIGO retirar y rectificar el mensaje "NO
PODEMOS LLAMARLOS ‘ILIMITADOS"

suspension de publicidad engaiosa. la
Superindustria ordend a TICO retirar y
rectificar el mensaje "NO PODEMOS
LLAMARLOS ILIMITADOS"

= garantizar que a los consumidores se les suministrs Informacian clara, veraz,

llustracion No. 1 Portal SIC

v B0 @
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Servicios de Comunicaciones Comunicaciones
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DESCARGAR

DESCARGAR
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u Modificacion Régimen de Proteccion [ Jq Sociedad de la informacién y
de los derechos de los Usuarios de T organizacion de las Tecnologias de
Servicios de Comunicaciones la Informacién y las Comunicacion
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2 llustracion No. 2 Portal Servicios Moviles Prestados por Colombia Mévil S.A. E.S.P
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& Reversiones de pago

K

“Exclusivo Tarje

= Navarsioae: & pigo

Nos permitimos informar que, & partir del 11 de

tubre de 2016, entré en
vigencis el Decreto S87 de 2016, con el cual se reglamentoron las
condiiones y los procedimientos para la reversion de los pagos solicitada
por los consumidores segun lo prev
201

to en el articulo 51 de la Ley 1480 de

Ests reversion se puede solicitar cusndo ls sdquisicién de los bienes o
servicios se hublere realizado a t

avés de mecanismos de comercio
electrénico y, pars tal efecto, se hublere utilizado tarjetas de crédito, débito

o cusluier otro instrumento de pago electrdnico, por lo que no procede

cuando hayen sido realizado por medio de canales presencioles.

E5 por esta razén que

5 usuarios de LEADERSEARCH SAS pueden tramitar

eversién teniendo en cuenta los siguientes puntos

indicados por la ley

4En qué situaciones aplica la Reversién?
Cuando se presente alguno de los siguientes casos:

« Cuando el consumidor sea objeto de fraude.

« Cusndo corresponda a una operacién no solicitade.

Cuando el producto sdquirid no sea recibido,

Cuando el producto entregado no corresponda a lo salicitado, no
cumpla con las caracteristicas inherentes o las atribuidas por la
Informacién que se suministre sobre &L

« Cuando el producto entregado se encuentre defectuoso.
Culnto tiempo tengo para presentar la solicitud?

La queja deberd ser presentada dentro los

1a fecha en que tuvo noticia de la operadién

<o (5) dias hbiles siguientes &

audulents o o solici

ido el products o lo recibié defectuoso o sin que
pondiera a 1o solicitado.

que debié haber

corm

(C6mo puedo presentar mi solicitud de reversion?
Esta se puede presentar a través de los siguientes medios:

1. Atencién l cliente & los teléfonos: (57) (1) - 294 0100 Ext: 5993 - 5295
Linea nacional gratuita 01 8000 123456

2. Por escrito al correo electrénic

Disfruta hasta-207% adicional* VISA
pagando con Visa
tas de crédito Visa. Valido del 10 al 30 de

eptiembre de 2018. Productos selecciona

(Qué debe contener mi solicitud?
Tenga en cuents que coma miaimo su queja debe contener

1. Manifestacin expresa de las razones cue fundamentan

reversion del pago,

2.indicacién de la causal que sustenta la peticién, que deberd
comesponder a alguns o algunas de las sehslad
22.251.2 el presente decreto,

en el articulo

3. Valor por el que se solicita la reversién.

4 Identificacin de la cuenta bancaria, tarjeta de crédito o instrumento
de pagh al que fue cargaca ls operacién.

Cusndo el consumidar del bien o servicio no ses el mismo titular del

instrumento de pago, la notif

cién deberd ser presentada por el titular del
producto financlero, sin perjuicio de que el consumidor press
ante LEADERSEARCH SAS.

te la quels

Descargue oqui formate

Trémite de la reversidn de pago

5i el usuario deshabilita (s instalacion o el uso de las cookies para los
Portales, podré perder o afectar algunas funcionalidades del sitio, como por
ejemplo

1.Una vex presentada

lcitud de reversion los perticipantes del
proceso de pago (emisor del instrumento de pago y proveedor)
dlspondremos de un término de quince (15) dlas hblles para hacerts
electiva. Pers lo cusl, usted deberd verificar con su emi
instrumento de pago los tiempos Gue manejan para e

sor del

proc

2 La reversion de Iz transs

i6n se hard de manera parcial cuando no

s suficientes en la cuents del proveedor. En es

el proveedor deberd reembolsar directamente o consumidor del
producta el valor de la transaccién o el monto faltante. En todo caso, el
emisor delinstrumento de pago deberd informarle esta situacion.

3. Pars mayor infarmacién sobre la reversion de pagos, consulte el

Decreto 1074 de 2015, sdicionado por el Decreto 87 de
Iinisterio de Comercio, Industria y Turismo. Descargue 3qui For
para presentar solicitud

6 del

DESCUBRE MAS

* @0 @ :

ar BG @

llustracion No.6 Portal Elempleo.com.
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