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*k Kk

Este documento no es un concepto legal, ni constituye asesoria juridica. Tampoco, desde
su enfoque preventivo, pretende ser un listado exhaustivo de recomendaciones especificas
sobre todos los temas que involucra el comercio electrénico, pues ello es un asunto interno
de cada organizacion, conforme con los objetivos empresariales y en atencidon a la
magnitud de cada uno de sus proyectos.

Las orientaciones contenidas en este texto solo comprenden algunos de los temas mas
relevantes sobre el comercio electrénico, por consiguiente, el lector debe tener claro que
este documento no incluye todos los deberes legales sobre la materia y que la omisién de
algunos de ellos en esta guia no lo exime de cumplir todos los requerimientos juridicos. ***
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PROLOGO

Hace un par de anos el comercio electrénico mostraba una interesante tendencia de
crecimiento en el pais. Con la pandemia y las distintas medidas adoptadas por el Gobierno
Nacional, esta tendencia se acelerd! y el comercio electronico se convirtidé en uno de los
pocos vehiculos que permitieron a los consumidores adquirir bienes y servicios para la

satisfaccion de sus necesidades basicas.

Estamos hablando ya no de un comercio electrénico para la satisfaccion de gustos
puntuales y lujosos o de compra de articulos importados sino de un comercio electronico
cotidiano, cercano, util, en el cual el consumidor volco su confianza y suinterés para lograr

su adecuado aprovisionamiento.

Es en este contexto en donde también se ha hecho evidente la capacidad de adaptacion
e innovacion de los empresarios colombianos, que mostraron al pais que es posible
emprender y disenar modelos de negocios vanguardistas que conectan a los agentes del
mercado para poner en movimiento de manera remota pero sincronica las cadenas de

produccion y distribucién.

Sin embargo, por mas innovador que sea un modelo de negocio que ponga a disposicidon
del consumidor bienes y servicios de manera directa o indirecta, los derechos a la
informacion, la calidad, la seguridad, la proteccion contra la publicidad enganosa, a la
reclamacion, entre otros, deberan ser siempre respetados y garantizados por todos los

empresarios que participan activamente en la cadena de produccién y comercializacion.

1 Camara Colombiana de Comercio Electrdnico. Informe trimestral del comportamiento del
comercio electréonico en Colombia (Tercer trimestre de 2021), noviembre de 2021. Consultado el
6 de diciembre de 2021 en https://www.ccce.org.co/
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Nunca se podra perder de vista que el sujeto que se encuentra en el otro extremo de esa
relacion cuenta con una proteccion especial que emana de la Constitucion y que tiene
como fundamento su posicion de desventaja frente al empresario conocedor de su

negocio y del mercado.

En este panorama dinamico y en incuestionable desarrollo, la Autoridad Nacional de
Proteccion al Consumidor debe velar por la observancia de estos derechos. Asi, ante los
constantes desafios y riesgos que suponen las nuevas tecnologias para una adecuada
proteccion de los consumidores, se genera la necesidad de brindar herramientas simples
y comprensibles, de manera que los empresarios conozcan cuales son las obligaciones
puntuales cuando ofrecen bienes y servicios en el comercio electronico y para que los
consumidores, ademas de conocer el alcance y mecanismos para el ejercicio de sus
derechos, puedan exigir al empresario el cumplimiento de las obligaciones a su cargo
para equilibrar la natural asimetria en las relaciones de consumo.

Esta guia busca precisamente eso, generar capacidades, confianza y cultura ciudadana
para el uso y apropiacion de esta forma de adquisicion de bienes y servicios en nuestro
pais, a partir de la divulgacion de los derechos, deberes y obligaciones de todas las partes
involucradas en la celebraciéon de relaciones de consumo a través del comercio

electronico.

Esperamos entonces que esta Guia, que de ninguna manera es vinculante, ni sustituye la
ley, pueda ser una herramienta complementaria de analisis para aquellos interesados en

el dindmico mundo del comercio electrdnico en la era de la economia digital.

Andrés Barreto Gonzalez

Superintendente de Industria y Comercio
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PRESENTACION

El Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES) fue creado por la Ley 19 de
1958, es la maxima autoridad nacional de planeacién y se desempena como el principal
organismo asesor del Gobierno en todos los aspectos relacionados con el desarrollo
economico y social del pais.

El 30 de noviembre de 2020, el CONPES aprobd la Politica Nacional de Comercio
Electronico a través del Documento CONPES 4012, el cual busca promover estrategias
para que cada vez mas empresas y ciudadanos en Colombia, adopten el comercio
electrénico como una practica comun y segura, de manera que se aumente la generacion
de valor social y econdmico en el pais y se establezca un marco institucional que
promueva y respalde la innovacidon en esta materia.

Dentro de los objetivos especificos del Documento CONPES 4012, se prevé el impulso de
la apropiacion del comercio electronico, motivo por el cual se establecid en su linea de
acciéon N° 5 la obligacién de crear una guia de proteccion al consumidor en el comercio
electronico a cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio, a través de sus
Delegaturas para la Proteccion del Consumidor y para la Proteccion de Datos Personales.

Esta guia, de acuerdo con el Documento CONPES 4012, tiene como propésito “desarrollar
una estrategia de divulgacion y socializacion dirigida a los consumidores y al sector
empresarial e incluira como minimo los derechos, deberes y obligaciones de todas las
partes involucradas en la celebracion de relaciones de consumo a través de comercio
electronico”. Ademas, “les permitira a las empresas familiarizarse con sus deberes y
obligaciones como proveedores en linea, asi como aportar confianza a los
consumidores respecto a la proteccion de sus derechos en el comercio electronico en
el pais” (CONPES, 2020).

De ahi que, en el marco del compromiso antes descrito, la Superintendencia de Industria
y Comercio, ponga a disposicion de los empresarios, consumidores y publico en general,
la presente GUIA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN EL COMERCIO
ELECTRONICO, la cual esta dirigida a servir como un instrumento orientativo y educativo
para los actores involucrados en este tipo de relaciones de consumo.

INTRODUCCION

El uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones ha modificado la forma
de vida del hombre y la manera en la que este interactua a nivel social. Algunos de estos
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cambios se reflejan en el desarrollo de las relaciones comerciales, por lo que, la utilizacion
de medios tecnoldgicos resulta un asunto que merece especial atencion desde el ambito
del derecho del consumidor.

En efecto, el auge del comercio electronico ha representado grandes cambios y ventajas
en las relaciones de consumo. En este sentido, la Camara de Comercio Internacional ha
destacado como beneficios del comercio electronico los siguientes: (i) el acceso a los
mercados y conectividad, (ii) el flujo permanente de datos a nivel global, (iii) la facilitacion
del intercambio transfronterizo de bienes y servicios, (iv) la confianza y seguridad, y (v) la
construcciéon de capacidades de todos los agentes en los mercados digitales. (Camara de
Comercio Internacional, 2019).

Por su parte, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), en
lo que respecta a los retos que supone la transformacion digital, ha enfatizado en el
surgimiento de nuevos modelos de negocio, el desplazamiento de la frontera de lo que
es posible comprar y vender en linea, los nuevos roles de quienes hacen parte de dichas
relaciones, y la necesidad de superar trabas a nivel transfronterizo, nacional, empresarial
e individual (OCDE, 2019).

Segun lo advertido por la OCDE y los hallazgos que a nivel hacional se evidenciaron en el
Documento CONPES 4012 sobre el panorama actual del comercio electrénico, se pueden
destacar como principales tendencias las relacionadas con su crecimiento en volumen y
escala, asi como la necesidad de contar con politicas especificas, flexibles y coordinadas
que puedan liberar en mayor medida el potencial del comercio electrénico y ser utiles
para superar las brechas aun existentes en dicho medio.

De igual forma, debe resaltarse el rol de la educacion al consumidor y al empresario como
un método eficaz para fundamentar las relaciones de confianza deseables y necesarias
para el crecimiento del comercio electrénico, lo cual resulta alineado con la
Recomendacion de la OCDE del ano 2016 sobre “Proteccion al consumidor en el
comercio electronico™.

En ese orden, la presente guia tiene como propdsito atender algunos de los retos que han
sido identificados a nivel nacional e internacional, de manera que se oriente a la industria
y a los consumidores sobre la normatividad vigente y aplicable en Colombia respecto de

2 El citado documento revisoé el contenido de la Recomendacion de 1999 que, como fue solicitado por la Conferencia Ministerial
de la OCDE de 1998 sobre “Un mundo sin fronteras: alcanzando el potencial del mercado electrénico mundial,” establecié las
caracteristicas principales de la proteccién del consumidor en el comercio electrénico, a saber: practicas comerciales y
publicitarias justas y transparentes; informacion sobre empresas, bienes y servicios, transacciones; mecanismos adecuados
de resolucion de conflictos y reparacion; proteccién de pagos; privacidad; y educacion.
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la proteccion del consumidor en el comercio electronico. Adicionalmente, se brindaran
herramientas para facilitar la identificacion de los actores involucrados, y se hara
referencia a recomendaciones y mecanismos que propenden por la adecuada proteccion
de los derechos de los consumidores en el comercio electrénico.

MARCO NORMATIVO

La Ley 1480 de 2011 -Estatuto del Consumidor-, es una norma de orden publico aplicable
a todas las relaciones de consumo en aquellos sectores de la economia respecto de los
cuales no existe regulacién especial. Ademas, contiene una serie de disposiciones
orientadas a proteger a los consumidores tanto en entornos tradicionales como en
entornos digitales.

En lo concerniente a los entornos digitales, el asunto resulta de tal relevancia para el
régimen de proteccion al consumidor que dentro del Estatuto es posible encontrar una
serie de disposiciones que atienden de manera particular a dicho contexto. En este
sentido, dentro del Titulo VIl denominado “PROTECCION CONTRACTUAL", se advierten
dos capitulos en los que se reconoce una especial trascendencia a las relaciones de
consumo que se valen de medios electronicos.

Por un lado, el Capitulo V regula las denominadas ventas a distancia y, por otro lado, el
Capitulo VIl se dedica, de manera exclusiva, a la proteccién del consumidor en el
comercio electrénico.

Sobre las ventas a distancia, conviene traer a colacion la definicion dada por el Estatuto3,
segun la cual se trata de aquellas ventas realizadas sin que el consumidor tenga contacto
directo con el producto que adquiere y se dan por medios tales como correo, catalogo o
via comercio electrénico. Ademas, el Estatuto prevé una serie de normas que otorgan una
proteccion reforzada a los consumidores que usan dichos medios.

Ahora bien, en lo que concierne de manera particular al comercio electronico, el Estatuto
del Consumidor dedica el Capitulo VI del Titulo VII (articulos 49 - 54) al desarrollo de las
disposiciones que garantizan la proteccion de los consumidores que interactuan en este
entorno. De ahi que, sea de suma importancia conocer y comprender el alcance de las
normas alli previstas, pues son esenciales para proteger los derechos e intereses de los
consumidores, asi como para dar un adecuado cumplimiento a las normas que rigen la
actividad comercial de los empresarios.

3 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 16.
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En atencidn a lo expuesto y para efectos del desarrollo de la presente guia, es hecesario
traer a colacion algunas definiciones legales que son fundamentales en el estudio de la
proteccion al consumidor en el comercio electronico y sus datos personales, los cuales
se citan a continuacion.

Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por la informacion que se suministre sobre él4.

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

Informacion: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el origen, el modo
de fabricacién, los componentes, los usos, el volumen, peso o medida, los precios, la
forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad o la cantidad, y toda otra
caracteristica o referencia relevante respecto de los productos que se ofrezcan o pongan
en circulacion, asi como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion®.

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

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

Publicidad: Toda forma y contenido de comunicacién que tenga como finalidad influir en
las decisiones de consumo?.

4 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 1.

5 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 3. ©
Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 7.

6 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 9.

7 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 11.
8 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 12.
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Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el
producto que adquiere, que se dan por medios tales como correo, teléfono, catalogo o
via comercio electrénico®.

Comercio electronico: Realizacion de actos, negocios u operaciones mercantiles
concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados
entre proveedores y los consumidores para la comercializacion de productos y servicios™.

Portal de contacto: Plataforma electronica en la que personas naturales o juridicas
puedan ofrecer productos para su comercializacién y a su vez los consumidores puedan
contactarlos por ese mismo mecanismo?°.

Seguridad: Condicion del producto conforme con la cual, en situaciones normales de
utilizacion, teniendo en cuenta la duracion, la informacion suministrada en los términos de
la presente ley y si procede, la puesta en servicio, instalacion y mantenimiento no
presenta riesgos irrazonables para la salud o integridad de los consumidores. En caso de
que el producto no cumpla con requisitos de seguridad establecidos en reglamentos
técnicos o medidas sanitarias, se presumira inseguro®,

ACTORES DEL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electronico implica la existencia de una relacidn de consumo que se
desarrolla a través de medios digitales, de la cual, participan consumidores, productores
y proveedores. No obstante, estos no son los unicos sujetos identificables en el Estatuto
del Consumidor y normas concordantes, dado que se evidencia la existencia de otro tipo
de actores como los portales de contacto que, sin detentar el rol de proveedor o
productor, ponen a disposicion de los consumidores una plataforma electronica para que,
a través de esta, los consumidores y proveedores puedan contactarse y celebrar
relaciones de consumo.

En atencién a lo expuesto, es claro que, ademas de la participacion esencial del
consumidor en la celebracion de relaciones de consumo a traves del comercio
electronico, existen dos actores involucrados: (i) productores y/o proveedores, y (ii)
portales de contacto.

9 Ley 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 16. 1
Ley 1480 de 2011. Articulo 49.

10| ey 1480 de 2011. Articulo 53.

11| ey 1480 de 2011. Articulo 5, numeral 14.
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Los portales de contacto se caracterizan por detentar un rol de intermediador, ya que
estos no hacen parte directa de la relacion de consumo. De esta manera, la ley ha
establecido en su cabeza el deber de exigir la informacién suficiente sobre la
identificacion de los proveedores y/o productores, en aras de que los consumidores
puedan, en caso de ser necesario, recurrir directamente a estos para exigir el
cumplimiento de sus derechos e intereses.

Dicha intermediacion suele materializarse, por ejemplo, en la facilitacion de contacto
entre la oferta y la demanda, de manera que sean los proveedores y/o productores junto
con los consumidores los unicos involucrados en la concrecion de la transaccion.

Adicionalmente, los portales de contacto tienen la obligacién de informar de forma
transparente, completa, veraz, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea, su
rol para ser catalogado como un portal de contacto, de manera que puedan liberarse de
las responsabilidades que recaen sobre los proveedores en el comercio electronico®?,

Por otra parte, los productores y/o proveedores que ofrecen bienes y servicios a traves
del comercio electronico ostentan un régimen de responsabilidad distinto, ya que estos,
si se consideran un extremo parte de la relacién de consumo, por lo que les resultan
exigibles todas las obligaciones que son propias de su rol y que se describen
detalladamente mas adelante.

En sintesis, la calidad de proveedor la detentara, en los términos de la ley, quien produce,
fabrique o suministre bienes y/o servicios, es decir quien realice la oferta de los mismos
e intervenga asi en la relacion de consumo como parte de la misma, y por ende tendran
que ser responsables ante los consumidores por lo eventuales inconvenientes que se
presenten con los bienes o servicios comercializados y por la satisfaccion de sus
derechos. Por otra parte, los actores que ostenten el rol de intermediador, en calidad de
portales de contacto, podran ofrecer ademas del mero contacto, valores agregados para
facilitar la realizacion de la transaccion (solucion de pagos, logistica, de atencion al
consumidor) sin que esto implique que sean parte de la relacion de consumo propiamente
dicha.

DERECHOS, DEBERES Y OBLIGACIONES EN EL COMERCIO ELECTRONICO -
RECOMENDACIONES

Atendiendo al contexto definido, al régimen juridico vigente y a los actores relevantes en
el comercio electrénico, es posible destacar como principales fuentes normativas de sus

12 Superintendencia de Industria y Comercio, Sentencia 16593 del 26 de diciembre de 2019.
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derechos, deberes y obligaciones, lo dispuesto en los articulos 3%3, 504y 537 de la Ley
1480 de 2011.

Sin perjuicio de lo anterior y en consideracion al proposito educativo de la presente guia,
los derechos, deberes y obligaciones de estos actores seran abordados desde una
perspectiva practica, con el fin de orientar y dotar de herramientas provechosas, tanto a
empresarios como a consumidores, a partir de casos concretos que recogen la
normatividad aludida a lo largo de este documento.

Asimismo, conviene precisar que las recomendaciones contenidas en este acapite
comprenden los temas mas relevantes en materia de comercio electronico, sin perjuicio
de la existencia de otras materias y se expresan a titulo enunciativo, toda vez que la guia
es un documento pedagdgico y de orientacion.

Informacion

En aras de garantizar el derecho a la informacion que les asiste a los consumidores, se
sugiere a los productores y/o proveedores de bienes o servicios a través del comercio
electroénico:

I Identificarse plenamente ante los consumidores, informando su nombre o razén
social, NIT, direccion de notificacién judicial, teléfono, correo electrénico y
demas datos de contacto. Tratandose de prestadores de servicios turisticos,
informar el numero de Registro Nacional de Turismo.

. Brindar informacion veraz y suficiente sobre los productos ofertados, sus
caracteristicas y propiedades, de tal forma que el consumidor pueda hacerse la
representacion mas aproximada a la realidad del producto.

ii. Informar sobre el plazo de validez de la oferta de los productos y su

disponibilidad.

V. Dar a conocer el precio total de los productos incluyendo los impuestos o
costos adicionales, y separando los eventuales gastos de envio.

V. En caso de que aplique, incluir la informacion relacionada con el precio por

unidad de medida, en los términos establecidos en la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Vi, Incluir, en la pagina del comercio electronico, el vinculo que direcciona a la
pagina de la Superintendencia de Industria y Comercio.

13 Derechos y deberes de los consumidores o usuarios.
14 Obligaciones de los productores y proveedores que ofrecen productos utilizando medios electrénicos 17
Obligaciones de los portales de contacto.
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De manera reciproca, los consumidores tienen el deber de informarse respecto de:

i. La calidad de los productos y el término de garantia otorgado.

ii. Las instrucciones que suministre el productor o proveedor en relacion con el
adecuado uso o consumo de los productos, asi como de su conservacion e
instalacion.

iii. Los términos y condiciones suministrados en los contratos de consumo que
celebran.

iv. Los derechos y deberes que ostentan en el marco de las relaciones de consumo.

v. Los mecanismos y herramientas disponibles para la proteccion de sus derechos.

vi. Las normas de reciclaje y disposicion de desechos de bienes consumidos, para su
debida observancia.

Ademas, con el proposito de que la entrega de los productos adquiridos a través de
medios electronicos se surta adecuadamente, los consumidores deben asegurarse de
brindar de manera correcta y certera los datos que le sean requeridos para su
identificacion y localizacion.

Ejemplo: La empresa “A" vende juguetes para ninos a través de medios electronicos.
Teniendo en cuenta que a través de este medio es dificil percibir el tamano real de los
productos, informa a los consumidores, de manera visible, notoria y contigua a las
imagenes utilizadas, la escala o referencia del producto representado, de manera que
puedan tener una idea certera frente a las dimensiones del producto ofertado.

Publicidad, promociones y ofertas

Para respetar el derecho de los consumidores a recibir proteccion contra la publicidad
enganosa en el comercio electronico, se recomienda a los productores y proveedores:

I, Identificar las normas generales y especiales aplicables a la publicidad de los
productos que comercializan y especificar las caracteristicas de estos.

. En caso de promociones y ofertas, suministrar las condiciones de tiempo, modo
y lugar para acceder a estas y cualquier otra informacién pertinente en todas las
piezas publicitarias que se empleen. Sin perjuicio de que la promocion se
entienda valida hasta la revocatoria de la misma, es necesario establecer la
fecha de terminacion de esta o, en caso de estar condicionada al numero de
existencias, informar el numero de existencias disponibles.
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ii. En la publicidad a través de influenciadores, cerciorarse que los mensajes
comerciales emitidos en su nombre sean identificados claramente como
publicidad?s.

V. En caso de incluir condiciones objetivas en la publicidad, cerciorarse de que
dichas afirmaciones sean veraces y cuenten con los respectivos soportes
técnicos y cientificos.

V. En caso de utilizar imagenes, informar la escala en la que se presentan.

Ejemplo: La empresa “A" contraté a la influenciadora “X" para realizar la publicidad de sus
productos a través de sus historias en redes sociales. Para que los consumidores sepan
que las publicaciones de “X" son publicidad de su marca, “A" gjerce un control previo
sobre el contenido de “X", exigiéndole que incluya alguna de las siguientes advertencias
en sus historias: #publicidad, @(marca del anunciante), #publicidad, #avisopromocionado
por @(marca del anunciante), #patrocinadopor @(marca del anunciante).

Informacion y publicidad en “Dias especiales”

Durante el trascurso de jornadas especiales de exenciones, descuentos, promociones,
ofertas o similares (tales como dias sin IVA o “black friday"), se aconseja a los proveedores
de bienes y servicios a través del comercio electronico:

I. Identificar adecuadamente los productos incluidos en la jornada especial.

. Informar los términos y condiciones aplicables a la jornada.

iii. Abstenerse de utilizar afirmaciones que puedan confundir a los consumidores
sobre la naturaleza de la jornada.

iv.  Suministrar informacién sobre la aplicacion de cambios y devoluciones en los
productos cubiertos por la jornada.

v. Informar sobre la procedencia del derecho de retracto y la reversion, y las
condiciones para ejercerlos.

15 En octubre de 2020 la Superintendencia de Industria y Comercio expidié la “GUIA DE BUENAS PRACTICAS EN LA
PUBLICIDAD A TRAVES DE INFLUENCIADORES?”, la cual busca proteger a los consumidores en la era digital, luego de
evidenciar el papel que juegan los influenciadores en la toma de decisiones de sus seguidores. La finalidad de la guia es
orientar a los anunciantes e influenciadores involucrados en este tipo de actividad comercial, respecto de la normatividad
vigente y aplicable en Colombia; asi como sobre la forma correcta en que éstos deben emitir los mensajes y los contenidos
comerciales en las redes sociales, de manera que se garanticen los derechos de los consumidores y éstos no sean inducidos
a error, engafio o confusion. Asi, se busca que los consumidores cuenten con informacion suficiente para que, en ejercicio de
su derecho de libre eleccion, puedan identificar cuando estan ante un mensaje publicitario o cuando se trata de una
recomendacion espontanea del influenciador y de esta manera, hacer efectiva la proteccion de sus derechos en el entorno
digital, teniendo en cuenta la normatividad existente en Colombia.
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vi.  En caso de utilizar mecanismos tales como fila virtual, asignacion de turnos u otros
similares, se recomienda informar los aspectos relacionados con la capacidad
operativa de las plataformas, el tiempo de espera en la fila y la hora de atencion
programada de acuerdo con el turno asignado y demas aspectos propios que
garanticen la calidad de la transaccion.

Ejemplo. La empresa “A" es un gran almacén de tecnologia que decide participar en el
“DIA SIN IVA". Segun sus estimaciones, podria llegar a tener cien mil (100.000) visitantes
en su pagina web durante esta jornada. Para garantizarle una mejor experiencia de los
clientes y evitar molestias relacionadas con la congestidn, decide implementar un sistema
de asignacién de turnos, mediante el cual, se le informe al consumidor su numero en la
filay el tiempo aproximado de espera.

Calidad

En aras de garantizarle a los consumidores su derecho a recibir productos de calidad, se
recomienda a los productores y/o proveedores que hacen uso del comercio electronico:

i. Asegurarse que los productos comercializados cumplan con las condiciones y
caracteristicas anunciadas, de conformidad con la garantia legal.

i. Cumplir con los tiempos de entrega pactados, en la direccién indicada por el
consumidor. Si no se pacta un tiempo, la entrega debera hacerse a mas tardar en el
plazo de treinta (30) dias calendario después de la confirmacién del pedido.

iii. En caso de inconvenientes, responder por el buen estado del producto y la
conformidad de este con las condiciones de idoneidad, calidad y seguridad
legalmente exigibles o las anunciadas. Lo anterior, implica hacer efectiva la garantia
ante la reclamacion del consumidor, en los términos previstos en las normas
vigentes.

iv.  Informar al consumidor de manera clara cuales son los canales habilitados para
hacer las reclamaciones. Igualmente, es util informarle cual es el procedimiento
para que pueda hacer efectiva la garantia.

V. Hacer efectiva la garantia al consumidor, para lo cual no sera necesario exigirle la
presentacion de la factura.

vi.  Tener en cuenta que la garantia es una obligacion solidaria entre todos los que
participan en la cadena de produccidon del producto. Por lo anterior, si el
consumidor decide reclamarle al proveedor, este debera atender de manera
adecuada y oportuna la solicitud efectuada.

vii. En caso de presentar inconvenientes para el cumplimiento de la fecha de la
entrega de los productos, es indispensable informarles a los consumidores sobre

16



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

los retrasos, asi como garantizar la atenciéon adecuada de las solicitudes de
garantias, la disposicion de mecanismos para el ejercicio del derecho a la
reclamacion y la atencién oportuna de peticiones, quejas y reclamos (PQR's).

Ejemplo: La empresa “A" es un destacado almacén de muebles que comercializa sus
productos en linea. Con el proposito de mantener informados a sus clientes sobre la
ubicacion de sus productos, fechas de entrega o posibles retrasos, implementé el sistema
‘cdénde esta mi mueble?”, el cual permite hacerles seguimiento a los pedidos e informa,
en tiempo real, sobre cualquier novedad.

Seguridad de los productos de consumo

Los productores y proveedores de bienes a través del comercio electronico deben
garantizar que dichos bienes, en condiciones normales de uso no atenten contra la vida,
la salud e integridad de los consumidores. Ahora bien, cuando uno de estos bienes
presente un defecto, se recomienda al productor y proveedor de bienes a través del
comercio electrénico:

Contar con canales para que los consumidores reporten los accidentes de
consumo Yy asi determinar si se estd o no en presencia de un producto
defectuoso o inseguro.

i, En caso de estar en presencia de un producto inseguro o defectuoso, adelantar
todas las acciones previstas en las normas vigentes e informar a la
Superintendencia de Industria y Comercio, dentro de los tres (3) dias calendario
siguientes a esa determinacion, cdmo va a adelantar su campana de seguridad.

Adicionalmente, se sugiere revisar que los productos comercializados no sean objeto de
alertas nacionales o internacionales por asuntos de seguridad, para lo cual se recomienda
verificar los siguientes portales:

I, Portal de Seguridad de Producto de la Superintendencia de Industria y
Comercio: Portal a disposicidon de los consumidores y empresarios colombianos
para que se consulten y reporten los productos defectuosos y las campanas de
retoma vigentes en el mercado nacional. A este portal se puede acceder a
través del siguiente enlace:
http://seguridadproducto.sic.gov.co/sp/interfaz/index.php

. Sistema Interamericano de Alertas Rapidas -SIAR- de la Red de Consumo
Seqguro y Salud de la Organizacion de Estados Americanos: Portal web que
permite alertar a los miembros de la Red de Consumo Seguro y Salud de la OEA,
sobre los productos que generen riesgo para la vida y la seguridad de los
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consumidores, aunando esfuerzos con los paises de las Américas para la
identificacion de alertas de seguridad y la adopcion de las medidas requeridas
para su gestion. A este portal se puede acceder a través del siguiente enlace:
https.//www.sites.oas.org/rcss/es/paginas/alerts/default.aspx

Global Recalls de la OCDE: Plataforma a través de la cual se brinda informacion
sobre los productos que han sido retirados del mercado, incluyendo aquellos
que fueron retirados de manera obligatoria y aquellos que fueron retirados de
manera voluntaria. A este portal se puede acceder a través del siguiente enlace:
https.//globalrecalls.oecd.org/#/

Ejemplo: La empresa “A" comercializa bicicletas y coches para ninos a través de la pagina
web miprimerabici.co; con el fin de conocer si han ocurrido accidentes de consumo y
saber si existen campanas de retoma o “recall” frente a los productos que ofrece, “A”
revisa periédicamente los portales de seguridad nacionales e internacionales.

Derecho de retracto

A los consumidores que celebren contratos de consumo mediante el uso del comercio
electronico, les debe ser garantizado su derecho a retractarse de la compra en un término
maximo de cinco (5) dias habiles a partir de la entrega del bien o la celebracion del
contrato de consumo en caso de prestacion de servicios. Para ello, los productores y
proveedores de bienes y servicios a través del comercio electronico tendran en cuenta:

Informar de manera clara a los consumidores, en la misma pagina de comercio
electrénico, sobre la procedencia del derecho de retracto y sus condiciones
para ejercerlo, sin imponer cargas adicionales a las contempladas en la ley. No
obstante, los consumidores deben devolver el producto sobre el cual van a
retractarse por los mismos medios y en las mismas condiciones recibidas vy
asumir los costos de dicha devolucion.

Reintegrar, en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario, el dinero que
hubiesen pagado los consumidores por los productos sobre los cuales hayan
gjercido oportunamente el derecho de retracto.

Cuando el consumidor ejerza el derecho de retracto no deben exigirsele
requisitos adicionales a los previstos en la ley que resulten contrarios a los
derechos de los consumidores. También, debe velarse por cumplir con los
términos previstos para efectuar la devolucion del dinero que corresponda.

Ademas, se debe recordar que existen algunas excepciones al derecho de retracto, estas

son:
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- Los contratos de prestacién de servicios que hayan comenzado a ejecutarse con el
acuerdo del consumidor.

- Los contratos de suministro de productos cuyo precio esté sujeto a fluctuaciones
del mercado financiero.

- Los contratos de suministro de bienes confeccionados de manera personalizada.

- Los contratos de suministro de bienes que, por su naturaleza, no puedan ser
devueltos o puedan deteriorarse o caducar con rapidez.

- Los contratos de apuestas y loterias.

- Los contratos sobre bienes perecederos.

- Los contratos sobre bienes de uso personal.

Ejemplo: “A" es un almacén on-line de productos para la playa y el mar. Dentro de las
diferentes categorias de productos que comercializa, antes de que el consumidor pueda
perfeccionar su compra, le informa cuales son las condiciones del derecho de retracto, la
forma de ejercerlo y los productos que se encuentran exceptuados de este, como los
vestidos de bano por ser un producto de uso personal.

Derecho a la reversion del pago

Los consumidores que celebren relaciones de consumo a través del comercio electronico
y efectuen el pago por ese mismo medio, tienen derecho a solicitar la reversion del pago
cuando (i) sean objeto de fraude, (ii) corresponda a una operacion no solicitada, (iii) el
producto adquirido no sea recibido, (iv) el producto entregado no corresponda a lo
solicitado o (v) el producto entregado sea defectuoso.

Para garantizar el adecuado ejercicio del derecho a la reversidén, se aconseja a los
productores y/o proveedores de bienes y servicios y los participantes del proceso de
pago en el comercio electronico:

i. Informar sobre la existencia del derecho a la reversidén del pago en los casos
previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

ii. Suministrar informacion sobre las condiciones y modalidades de ejercicio de la
reversion del pago.

iii. Garantizar la devolucion del dinero cuando la reversion sea ejercida de manera
adecuada y oportuna.

iv. Garantizar la reversion parcial del pago en caso de ser solicitada por el consumidor
cuando la adquisicion corresponda a varios productos.

v. Tener a disposicion del consumidor, en su sitio web o por cualquier medio idoneo,
un formulario de solicitud de reversion del pago, sin perjuicio de que el consumidor
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pueda presentar la solicitud de reversidén de pago en otro documento que cumpla
con los requisitos establecidos.

vi. Emitir constancia de la presentacion de la queja del consumidor con indicacion de
la fecha y causal que la sustentan.

vii. Hacer efectiva la reversion, una vez presentada la solicitud ante el emisor del
instrumento de pago, en un término de quince (15) dias habiles.

Ejemplo: La empresa “A" ofrece productos a domicilio a través de su aplicacion movil. En
el mdédulo dispuesto para presentar las PQR's, dispone de un enlace visible y destacado
que permite al consumidor acceder a un formulario para solicitar la reversion de sus
pagos realizados a través de esta plataforma. La constancia de la solicitud es enviada al
correo electronico del usuario.

Proteccion contractual

Para garantizar a los consumidores el derecho a la proteccion contractual en las
transacciones celebradas mediante el comercio electrénico, se recomienda a los
productores y proveedores de bienes o servicios:

i. Dar a conocer, en todo momento, las condiciones generales del contrato de
consumo, asi no se haya expresado la intencion de contratar.

. Suministrar facil acceso a las condiciones generales de los contratos de
consumo y mantenerlos disponibles para su impresion y descarga, antes y
después de realizada la transaccion.

iii. Proporcionar un resumen del pedido que incluya la descripcidon y precio de cada
producto a adquirir, el precio total de la compra y, de ser aplicable, los costos
adicionales de envio u otro concepto.

V. Remitir, a mas tardar el dia calendario siguiente de efectuado el pedido, un
acuse de recibo de este, con informacion del tiempo de entrega, precio y la
forma en que se realizé el pago.

V. Mantener soporte de la prueba de la relacion comercial, en especial de la
identidad del consumidor, su voluntad expresa de contratar, de la forma en que
serealizo el pago y la entrega real y efectiva de los bienes o servicios adquiridos.

Vi. Revisar cuidadosamente al articulado de sus contratos de consumo, de manera
que se excluya cualquier clausula que permita la modificacion unilateral del
contrato, limite su responsabilidad, presuma la aceptacion del consumidor
cuando de esta se deriven gastos, traslade la responsabilidad a un tercero que
no es parte del contrato y cualquier otra que resulte abusiva de cara a los
intereses de los consumidores.
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vii. Implementar mecanismos que le permitan verificar la edad de los consumidoresy,

en caso de que el producto vaya a ser adquirido por un menor de edad, dejar
constancia de la autorizacion expresa de los padres para realizar la transaccién.

Ejemplo: La empresa “A", comercializadora de zapatos deportivos, tiene disponible en su
pagina web, durante toda la navegacion, los términos y condiciones de sus contratos.
Ademas, previo a que el consumidor perfeccione la transaccion, le exige que declare que
ha leido, comprendido y acepta todas las condiciones del contrato, sin presumir su
aceptacion.

Seguridad y privacidad en el comercio electrénico

En aras de respetar el derecho a la sequridad y a la proteccion de los datos personales de
los consumidores, se sugiere a los productores y proveedores de bienes y servicios del
comercio electrénico:

Vii.

viii.

Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen la
proteccion de la informacion personal del consumidor y de la transaccién, incluida
la informacién del medio de pago empleado.

Cumplir con las normas vigentes sobre tratamiento de datos personales.
Implementar estrategias de responsabilidad demostrada frente al tratamiento de
datos personales?®.

Efectuar estudios de impacto de privacidad.

Garantizar la seguridad de la informacion de los consumidores.

Recolectar los datos que sean estrictamente necesarios para fines del comercio
electrénico y con la debida autorizacién de los consumidores.

Dejar de contactar a las personas que no desean recibir mas publicidad y suprimir
los datos de contacto cuando asi lo soliciten, sin perjuicio de que los datos
personales deban ser conservados por cumplimiento de una obligacion legal o
contractual.

Implementar mecanismos efectivos para el ejercicio de los derechos de los
titulares de la informacioén.

De contar con la autorizacién de los titulares, usar los datos de contacto para los
fines informados en dias y horas que no afecten la tranquilidad de los
consumidores.

Adicionalmente, la Superintendencia de Industria y Comercio publico, en el ano 2019, la

16 Segun lo dispuesto en el articulo 26 del DECRETO 1377 DE 2013, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de

2012".
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Guia sobre el tratamiento de datos personales para fines de comercio electronico, la cual
‘tiene como proposito presentar algunas sugerencias a quienes utilizan datos
personales para realizar actividades de comercio electrénico, con el fin de orientarlos
para que desde el diseno de cualquier actividad o gestion se tengan en cuenta las
exigencias de las regulaciones sobre Tratamiento de Datos Personales”.

Asi las cosas, para mayor orientacidén sobre el tratamiento de datos personales en el
comercio electronico, se sugiere revisar la citada Guia en aras de obtener mas informacion
sobre la forma adecuada de gestionar, recolectar, almacenar, usar, circular, analizar e
indexar los datos suministrados en dicho contexto.

ASPECTOS PROCESALES RELEVANTES

A continuacion, se hacen algunas recomendaciones dirigidas a que los productores y
proveedores atiendan oportunamente sus deberes y a que los consumidores, en caso de
posibles vulneraciones a sus derechos, acudan de manera apropiada ante las
dependencias de la Superintendencia de Industria y Comercio encargadas de
protegerlos.

Reclamaciones de los consumidores en sede de empresa

Para garantizar el derecho a la reclamacion del que gozan los consumidores, los
productores y proveedores del comercio electrénico observaran:

i. Permitir que los consumidores radiquen peticiones, quejas y reclamos sobre los
productos adquiridos. Ademas, contar con un mecanismo que expida la debida
constancia de la fecha y hora de radicacién, facilitando su seguimiento.

ii. Responder adecuadamente las peticiones, quejas y reclamos de los consumidores
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la interposicion de estos.

iii. Permitir la solicitud de devoluciones en los mismos términos y por los mismos medios
a través de los cuales se realizo la transaccion.

iv. Acceder a la resolucion o terminacion de los contratos de consumo por parte de los

consumidores cuando la entrega de los productos supere los treinta (30) dias calendario,
y devolver el dinero pagado sin que haya lugar a retencion alguna.
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v. Comparecer a las instancias administrativas y jurisdiccionales en ejercicio de sus
derechos a la defensa y contradiccidn y responder ante los consumidores por los
eventuales perjuicios causados.

vi. Contar con un enlace visible facilmente identificable que le permita al consumidor
ingresar a la pagina de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

Ejemplo: La tienda virtual de la empresa “A", dedicada a la comercializacion de
electrodomeésticos, cuenta con un chat en su pagina de internet para la atencion de PQR's,
donde ofrece atencidén personalizada a sus clientes. En caso de no poder atender al
cliente de manera inmediata, se informa el tiempo estimado de espera.

Gracias a la adhesion de la Superintendencia de Industria y Comercio a la plataforma
econsumer.gov, los consumidores en Colombia también pueden presentar reclamaciones
frente a la vulneracion de sus derechos ante las cuarenta (40) agencias gubernamentales
extranjeras miembros de esta plataforma encargadas de proteger a los consumidores en
sus respectivos paises.

a‘\ jReporte en linea estafas Internaclonales!
w econsumer
.gov

Atencidén de requerimientos y érdenes de la Superintendencia de Industria y Comercio

Los productores y proveedores del comercio electronico deben responder
oportunamente los requerimientos realizados por las autoridades, asi como atender en
debida forma las 6rdenes impartidas por estas, y en este sentido:

I, Suministrar respuesta completa, veraz y oportuna a los requerimientos que les
sean remitidos. En caso de necesitar una ampliacion del término, el empresario
podra solicitar prorroga antes del vencimiento del plazo inicialmente otorgado
y la autoridad evaluara la procedencia de cada solicitud.

i, Recibir y atender las visitas administrativas de las autoridades.

ii. Poner a disposicion de las autoridades los datos, cifras o documentos que estas
soliciten.
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V. Mantener a disposicion de las autoridades los libros o documentos que no estén
sometidos a reserva.
V. Cumplir adecuadamente con las 6rdenes que les sean impartidas y remitir

prueba oportuna de su cumplimiento.

Ejemplo: La empresa “A", dedicada a la venta en linea de videojuegos, recibid un
requerimiento de la SIC en el cual le solicitan remitir, en un plazo de 30 dias, la relacién
de todos los productos ofertados en el mercado nacional durante el ultimo ano. Antes del
vencimiento del plazo, “A" solicita una prorroga para atender el requerimiento, dado que,
por una falla técnica, no le sera posible cumplir oportunamente con lo pedido.

Denuncias y demandas de los consumidores

Para reclamar el respeto de sus derechos e intereses, los consumidores pueden acudir a
la Superintendencia de Industria y Comercio a través de la interposicion de una denuncia
o0 una demanda. En el marco de estos procesos, los consumidores tienen el deber de
actuar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las autoridades,
procurando ejercer sus derechos de manera prudente, transparente y razonable, en aras
de no incurrir en actuaciones temerarias en eventuales reclamaciones.

Para la presentacion de una denuncia, debe tenerse en cuenta lo siguiente:

I, A través de una denuncia se informa a la Superintendencia de Industria y
Comercio de presuntas vulneraciones al régimen de proteccién al consumidor.

. La finalidad es que la Superintendencia adelante las investigaciones
administrativas pertinentes e imponga las medidas o sanciones que
correspondan.

iii. La Delegatura para la Proteccion del Consumidor es el area encargada de
tramitar las denuncias en materia de proteccién al consumidor y la Delegatura
para la Protecciéon de Datos Personales aquellas relacionadas con datos
personales, ambas delegaturas con funciones de caracter administrativo.

V. Las actividades que se despliegan con ocasién de la denuncia estan dirigidas a
proteger el interés general y los derechos colectivos de los consumidores.
V. Mediante la interposicidon de una denuncia no se ordena ningun tipo de

reconocimiento de caracter particular ni dinerario a favor del denunciante.

Vale la pena mencionar que, en el curso de una investigacion administrativa, la
Superintendencia cuenta con la facultad de instruir a los vigilados sobre la forma en que
deben cumplir las normas de proteccion al consumidor y de ordenar las medidas

24



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

necesarias para evitar que se cause dano o perjuicio a los consumidores. De igual forma,
podra, de oficio o a peticidn de parte, imponer una medida cautelar hasta por treinta (30)
dias calendario, prorrogables por treinta (30) dias mas, de bloqueo temporal de acceso al
medio de comercio electronico, cuando existan indicios graves de que por ese medio se
estan violando los derechos de los consumidores, mientras se adelanta la investigacion
administrativa correspondiente.

Ahora bien, para la interposicion de una demanda, debe tenerse en consideracion lo
siguiente:

I, A través de una demanda se busca el reconocimiento de derechos particulares,
ya sea la efectividad de la garantia de un producto o el resarcimiento de
perjuicios causados.

. Antes de interponer la demanda, se debe agotar la reclamacion directa ante el
productor o proveedor.

il La demanda debe cumplir con los requisitos previstos en el Cédigo General del
Proceso.

\Y2 Las demandas son tramitadas por la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales,
quien actua bajo el mismo marco normativo que los jueces civiles.

Al adoptar la decision definitiva, la Superintendencia en ejercicio de sus facultades
jurisdiccionales, esta habilitada para fallar infra?, extra®® y ultra petita??, asi como para
emitir las érdenes necesarias a los productores y proveedores con indicacion de la forma
y términos en que se deben cumplir.

Adicional a lo expuesto, debe hacerse referencia a la herramienta SIC FACILITA, la cual
se configura como un mecanismo para la solucion de controversias. Esta plataforma
funciona como un chat virtual en donde se reunen consumidores y proveedores con el
fin de alcanzar acuerdos sobre reclamaciones derivadas de sus relaciones de consumo,
procurando con ello lograr una solucion rapida y eficaz sin necesidad de acudir a
instancias judiciales. A esta plataforma se puede acceder a través de la pagina web de la
Superintendencia de  Industria y Comercio mediante el enlace
https.//sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/

17 Lat. Significa literalmente “Menos de lo pedido”.
18 [dem., “Por fuera de lo pedido”. 22
idem., "Mas alla de lo pedido".
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" Las actuaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio resenadas en esta guia

son de acceso publico por parte de la ciudadania y pueden ser consultadas a traves del
Sistema de Tramites habilitado en la pagina web www.sic.gov.co en el enlace “Consulte
aqui el estado de su tramite”.
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