Superintendencia de
Industria y Comercio

RESOLUCION NUMERO 21156 DE 2025
(16 de abril de 2025)

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

Radicacion N° 20-177872

VERSION UNICA

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas por la Ley 1480 de
2011, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo —
Ley 1437 de 2011-, el Decreto 4886 de 2011 y el Decreto 1074 de 2015 vy,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor tuvo
conocimiento de la queja radicada con el nimero 20-177872-0 del 16 de junio de 2020,
en contra de NOVAVENTA S.A.S., identificada con NIT. 811.025.289-1, en adelante
la investigada, por presuntas infracciones a las normas que regulan los derechos de
los consumidores y, concretamente, porque al parecer suministraba informacion
engafiosa respecto del tiempo de entrega de los productos vendidos en comercio
electrénico y no cumplia las condiciones de las promociones y ofertas anunciadas.

SEGUNDO: Que esta Direccion, en ejercicio de las facultades de inspeccidn, vigilancia
y control, inici6 la correspondiente averiguacién preliminar, requiriendo a la investigada
mediante el oficio nUmero 20-177872-2 del 28 de agosto de 2020, para que indicara,
entre otras cosas, la informacion previa suministrada a los consumidores sobre los
tiempos de entrega de los productos vendidos en su pagina web, las soluciones
brindadas a los consumidores en caso de no entregar el bien, cdmo se determinaba el
valor del envio y/o domicilio de los productos vendidos en su pagina web, asi como,
para que remitiera copia de 10 facturas de venta expedidas en los 3 meses anteriores
a la solicitud, copia de quince (15) solicitudes de reversién del pago presentadas entre
abril y agosto de 2020 junto con la respuesta brindada, y la relacion de peticiones,
quejas y reclamos recibidas en el mismo periodo.

TERCERO: Que mediante escrito radicado con el numero 20-177872-3 del 2 de
septiembre de 2020, la investigada solicitd confirmacién del término otorgado para dar
respuesta al requerimiento previamente referido, ya que no fue indicado en el oficio.
Sin embargo, el 22 de septiembre y el 9 de octubre de 2020, atendid lo solicitado,
mediante documentos radicados con los numeros 20-177872-4 y 20-177872-5,
respectivamente.

CUARTO: Que por otra parte, esta Direccidon conocio la queja radicada con el nimero
22-125184-0 del 30 de marzo de 2022, por la presunta vulneracién de la investigada
a las normas que regulan la informacion publica de precios.

QUINTO: Que este Despacho también conocié la queja radicada con el niumero 22-
317610-0 del 12 de agosto de 2022, en la que se informd una presunta vulneracion a
las normas de proteccidon al consumidor por parte de la investigada, debido a que, al
parecer, no cumplié lo anunciado respecto de la promocién "POR SOLO $36.750 CREMA
BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500".

SEXTO: Que igualmente, esta Direccién conocid la queja radicada con el nUmero 22-
351033-0 del 06 de septiembre de 2022, en la cual se informd que la investigada
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habria vulnerado las normas de proteccion al consumidor, especialmente aquellas
relacionadas con informacion publica de precios, promociones y ofertas.

SEPTIMO: Que en desarrollo de la averiguacién preliminar, este Despacho requirié a
la investigada mediante los oficios nUmeros 22-125184-5, 22-125184-6, 22-125184-
7 y 22-125184-8 del 29 de septiembre de 2022, para que aportara informacién y
documentacién relacionada con las maquinas dispensadoras de alimentos v,
especificamente, con los precios de venta informados, y las peticiones, quejas y
reclamos recibidas por la venta de productos a través de estas.

OCTAVO: Que, para complementar la informacién recaudada, este Despacho requirio
a la investigada mediante los oficios nUmeros 22-317610-2 y 22-317610-3 del 18 de
octubre de 2022, para que suministrara informacién y documentacién relacionada con
la promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS
CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500".

NOVENO: Que la investigada dio respuesta al requerimiento enviado por esta
Direccién el 29 de septiembre de 2022, mediante los oficios niumeros 22-125184-9,
22-125184-10 y 22-125184-11 del 20 de octubre de 2022, en los cuales informd que
los precios de venta de los productos ofrecidos en las maquinas dispensadoras eran
anunciados a través de etiquetas ubicadas en la parte inferior de la bandeja y junto al
cédigo del producto. Del mismo modo, manifestd que los precios se podian consultar
en la pantalla de la maquina, marcando el cédigo del producto antes de introducir el
dinero y oprimiendo el botdn del bien deseado.

DECIMO: De igual manera, dio respuesta a la solicitud relacionada con la promocién
“"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2
UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, mediante
escrito radicado con el nimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, en el cual
sefald que la promocidn se ofrecid entre el 4 y el 22 de agosto de 2022, a través del
catalogo fisico y virtual de NOVAVENTA y que los productos incluidos en la misma eran
el Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbdén x 2 unds y una Crema Oral B Carbén y
Bicarbonato x 75 ml. También, indicé que la Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75
ml se agotd, y esto fue informado a través de un documento denominado “"comercial”,
en el que se relacionaban los productos solicitados y los agotados.

DECIMO PRIMERO: Que con el propésito de verificar el cumplimiento de las normas
de proteccidon al consumidor, y en ejercicio de las facultades de inspeccidn, vigilancia
y control, en especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011, modificado por el
Decreto 092 de 2022, y el numeral 4 del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, esta
Direccién realizé visita administrativa al sitio web: https://tiendanovaventa.com/, el
15 de noviembre de 2022, cuyo desarrollo se consignd en un acta y una grabaciéon de
video, radicadas con el nimero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

DECIMO SEGUNDO: Que este Despacho requiri® nuevamente a la investigada,
mediante los oficios niumeros 22-351033-2 y 22-351033-3 del 09 de diciembre de
2022, para que aportara informacidon y documentacién relacionada con la promocién
denominada: “Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad”.

DECIMO TERCERO: Que la investigada dio respuesta mediante documento radicado
con el niumero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, en el cual informé, entre
otras cosas, que la promocién “Chocotera Bronce Ediciéon Especial Amor y Amistad”,
consistio en aplicar un descuento del veintiséis por ciento (26%) sobre el precio regular
del producto, y con esto, su valor de venta quedaba en ciento treinta y nueve mil
novecientos cincuenta pesos ($139.950 COP).

DECIMO CUARTO: Que adicional a lo anterior, esta Direccion realizdé una nueva visita
administrativa al sitio web: https://novaventa.com/, el 16 de agosto de 2023, con el
fin de verificar el cumplimiento de las normas de proteccidon al consumidor, cuyo
desarrollo se consignd en un acta y una grabacién de video, radicadas con el nimero
20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.
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DECIMO QUINTO: Que en atencién a la informacidon recaudada en la etapa de
averiguacién preliminar, esta Direccidon por medio de la Resolucion N° 2334 del 6 de
febrero de 20241 inicid la presente investigacién administrativa mediante formulacién
de cargos en contra de NOVAVENTA S.A.S., identificada con NIT. 811.025.289-1, con
fundamento en lo siguiente:

15.1

15.2

En cuanto la imputacion N° 1: Presunto incumplimiento de lo

dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, este Despacho tuvo
en cuenta la relacion de peticiones, quejas y reclamos (PQR'’s) allegada con el

radicado 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022, en la cual se evidencid
gue entre el 2 de mayo y el 30 de septiembre de 2022, el sujeto pasivo recibid
mas de cuarenta mil (40.000) reclamaciones y de estas mas de trescientas
(300) estaban relacionadas con el presunto incumplimiento en la entrega de
los productos comercializados a través de las maquinas dispensadoras o la no
devolucién del dinero depositado en las mismas; sumado a lo cual, en la
comunicaciéon radicada con el nimero 22-125184-11 del 20 de octubre de
2022, la investigada indicd ser la responsable de dichas maquinas y, por
tanto, de las situaciones descritas y que podrian constituir una falla de calidad
en las maquinas dispensadoras.

En cuanto la imputacion N° 2: sobre el presunto incumplimiento de lo
establecido en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia

con lo seialado en los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del
numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica
de esta Superintendencia, se tuvieron en cuenta los siguientes
fundamentos de hecho:

15.2.1. En el documento radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre

de 2022, la investigada manifestd que dio a conocer la promocion
“Chocotera Bronce Edicién Especial Amor y Amistad” a través de una Unica
pieza publicitaria en la cual, al parecer, no indicaba la fecha exacta de
inicio y terminacién del ofrecimiento. También, en la comunicacién antes
citada la investigada informé los términos y condiciones aplicables a la
promocion, pero en estos, tampoco indico la fecha de vigencia del
incentivo.

Ahora bien, al consultar el enlace del catalogo de ventas ciclo No. 13-
20222, relacionado por la investigada en la respuesta radicada con el
numero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, se evidencid que en
la pagina No. 51 se ofrecia la promocion “Chocotera + Chocolisto
Chocolate x 200g y chocolate Corona x 250g”, acompafiada de un texto
que indicaba: “ver vigencia de las ofertas, en la Ultima pagina del
catalogo”; sin embargo, en la Ultima pagina del catdlogo referido, al
parecer, tampoco se informaba el plazo o vigencia de la mencionada
promocion.

15.2.2. Igualmente, al revisar el enlace del catalogo de ventas previamente

referido, este Despacho encontré en la pagina No. 7 que el sujeto pasivo
anunciaba diferentes promociones, como la denominada “GRATIS 2
Jumbo Dots por la compra del cdédigo 16706”, e incluia la siguiente
afirmacién: “ver vigencia de las ofertas, en la Ultima pagina del catdlogo”.
Sin embargo, al revisar el contenido de dicha pagina no se encontré
informacidn exacta de la fecha de inicio y terminacién de la promocion, ni
los requisitos y/o condiciones dispuestas para acceder al beneficio.

15.2.3. Por otra parte, al verificar el video de la visita administrativa efectuada el

16 de agosto de 2023, a la pagina web https://novaventa.com/, que hace
parte del radicado nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023, este
Despacho advirtié que el sujeto pasivo contaba con banners publicitarios
en la parte superior de la pagina de inicio del sitio web, que hacian alusion

! Notificada a la investigada el 23 de febrero de 2024, mediante Aviso No. 1495, tal y como lo acredita la certificacion
radicada con el nimero 20-177872-23 del 27 de febrero de 2024.
2 https://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-ycarnicos-c13-2022. Radicado No. 22-351033-5.
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a diferentes promociones, como lo era la denominada: “Ofertas
Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de cuidado personal
iAprovecha!”. Sin embargo, al revisar la pieza utilizada para dar a conocer
la promocidn no se observé informacion sobre los términos y condiciones
para acceder al beneficio y cuando se dio clic en el enlace incluido en la
pauta no se dirigié a otro sitio donde pudieran consultarse. Asimismo, al
ingresar a la pestafia “Términos y condiciones actividades promocionales”
que se situaba en la parte inferior del sitio visitado, tampoco se
encontraron los términos y condiciones aplicables a dicha promocion.

Por otro lado, al revisar la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA
BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS
CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500"3, que segun la
investigada estuvo vigente entre el 4 al 22 de agosto de 2022, este
Despacho observé que el producto “Crema Oral B Carbdn y Bicarbonato x
75 ml” incluido en la promocion se agotd antes de que finalizara la misma,
y si bien se informd dicha circunstancia a través de un documento
comercial en el que se relacionaron los productos solicitados y los
agotados, al parecer, la investigada no suspendié la promocion tan pronto
se agotaron los productos.

15.2.5. Por ultimo, al revisar la relacién de peticiones, quejas y reclamos -PQR’S,

allegada por NOVAVENTA S.A.S. mediante el radicado numero 22-
317610-5 del 02 de noviembre de 2022, este Despacho advirtié que la
mencionada sociedad recibié entre el 18 de agosto y el 24 de septiembre
de 2022, dieciséis (16) reclamaciones relacionadas con la promocion “POR
SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON
X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA
$6.500.”, vigente entre 4 y el 22 de agosto de 2022, de las cuales, catorce
(14) estaban motivadas en que el producto “Cepillo Oral B Pro Salud 7
Beneficios Carbdn x 2 unds”, incluido en la oferta referida, aparentemente,
era facturado, pero no se entregaba a los compradores.

15.3 En cuanto la imputacion N° 3: por la presunta infraccion a lo dispuesto

en los literales a), b), g)*? y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480
de 2011, en concordancia con lo sehalado en los numerales 1y 2 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.
Este Despacho tuvo en cuenta la visita administrativa realizada el 15 de
noviembre de 2022, a la pagina web: https://tiendanovaventa.com/>,
propiedad de la investigada, en la cual se evidencid lo siguiente:

15.3.1. La investigada informaba en la parte final de la pantalla de inicio del sitio

web, su razon social (NOVAVENTA SAS) y correo electrénico de contacto
(contactodigital@novaventa.com); pero al parecer, no inform6 en todo
momento ni de manera clara y accesible su nimero de identificacidon
tributaria (NIT), su direccion de notificacion judicial ni su teléfono.

15.3.2. Respecto de algunos productos ofrecidos en la pagina web visitada, como

el "Mufieco decorativo con figuras moviles" y la "Cobija suefios de
navidad", no se informaban las caracteristicas esenciales y propiedades
tales como: el tamafo, la medida, el material del que estaban fabricados,
el origen, el modo de fabricacién o cualquier otro factor pertinente, para
gue el consumidor pudiera hacerse una representacion lo mas aproximada
a la realidad del producto.

15.3.3. Al parecer, la investigada no disponia en su pagina web de un enlace que

le permitiera al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de
proteccion al consumidor de Colombia, es decir, de esta Superintendencia,
el cual debia ser visible y facilmente identificable.

3 Documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022.
4 Modificado por la Ley 2439 de 2024.
5 Radicada con el nUmero 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
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15.3.4. De igual manera, una vez revisada la grabacién de la visita administrativa
realizada por esta Direccion a la pagina web de la investigada®, el 16 de
agosto de 2023 se encontré que contaba con un enlace en la parte
inferior de la pantalla de inicio denominado: “Escribenos un mensaje”, a
través del cual se accedia a un formulario, presuntamente, para que los
consumidores presentaran sus peticiones, quejas y reclamos. Sin
embargo, al parecer, dicho enlace no permitia al consumidor realizar
seguimiento a las PQR’S presentadas.

15.4. En _cuanto la imputacién N° 4: sobre la presunta infraccién _a lo
sefalado en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, este Despacho tuvo en cuenta la visita
administrativa efectuada el 16 de agosto de 2023, a la pagina web de la
investigada, radicada con el niumero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023,
en la cual advirtio que el sujeto pasivo disponia de un enlace en la parte
inferior del sitio visitado, denominado: “Politica de devoluciones”, en el cual
informaba a los consumidores los términos y condiciones para realizar dicho
tramite, asi como para ejercer el derecho de retracto y presentar solicitudes
de garantia, sin que, al parecer, informara sobre la existencia del derecho a
la reversién del pago.

DECIMO SEXTO: Que adicional a lo anterior, en la Resolucion N° 2334 del 6 de febrero
de 2024, se ordend acumular las actuaciones identificadas con los niUmeros 22-125184,
22-317610 y 22-351033, a la investigacidén tramitada con el nimero 20-177872, toda
vez que, se cumplian los requisitos propios de tal procedimiento (acumulacion)”’.

DECIMO SEPTIMO: Que, con ocasion de los cargos imputados, a la investigada se le
concedid un plazo de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacién del
referido acto administrativo, para presentar los descargos, aportar y/o solicitar las
pruebas que pretendiera hacer valer, de conformidad con lo sefalado en el inciso 3°
del articulo 47 del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1437 de 2011.

DECIMO OCTAVO: Que en el plazo sefialado para presentar descargos a la Resolucién
N° 2334 del 6 de febrero de 2024, la investigada planted sus argumentos mediante el
documento radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.

DECIMO NOVENO: Que esta Direccién mediante la Resolucién N° 18214 del 16 de
abril de 20248, ordend la apertura del periodo probatorio, incorpord y otorgd valor
probatorio a los documentos recaudados en la etapa de averiguacién preliminar, a los
aportados con el escrito de descargos, y decretd pruebas de oficio con el fin de que la
investigada, en un término de diez (10) dias habiles contados a partir de la
comunicaciéon de la resolucidon en mencion, aportaran las pruebas alli descritas.

VIGESIMO: Que dentro del término sefialado en la Resolucién N° 18214 del 16 de
abril de 2024, la investigada allegé los documentos decretados como prueba por este
Despacho, mediante escrito radicado con el nimero 20-177872-33 del 14 de mayo de
2024.

VIGESIMO PRIMERO: Que esta Direccién mediante la Resolucién N° 25605 del 24 de
mayo de 2024°, corrigid la Resolucion N°© 18214 del 16 de abril de 2024, incorporé y
otorgd valor probatorio a todas y cada una de las pruebas recaudadas en las etapas
del procedimiento administrativo sancionatorio, cerré el término probatorio y corrio
traslado a la investigada para presentar sus alegatos de conclusion; los cuales fueron

6 Radicada con el nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

7 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. "ARTICULO 36. FORMACION Y
EXAMEN DE EXPEDIENTES. Los documentos y diligencias relacionados con una misma actuacién se organizaran en
un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o a peticion de
interesado, cualesquiera otros que se tramiten ante la misma autoridad. (...)".

8 Comunicada en debida forma a la investigada el 26 de abril de 2024, tal y como lo acredita la certificacién radicada
con el nimero 20-177872-32 del 29 de abril de 2024.

°Comunicada en debida forma a la investigada el 30 de mayo de 2024, tal y como lo acredita la certificacion radicada
con el nUmero 20-177872-39 del 4 de junio de 2024.
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presentados mediante documento radicado con el nimero 20-177872-40 del 18 de
junio de 2024.

VIGESIMO SEGUNDO: Marco juridico

La Superintendencia de Industria y Comercio es competente para conocer y adelantar
las investigaciones que considere pertinentes para la proteccién de los derechos de los
consumidores, en virtud de lo sefalado en los numerales 17, 30, 56 y 57 del articulo
1° del Decreto 4886 de 2011, modificado por el articulo 1° del Decreto 092 del 24 de
enero de 2022.

Asimismo, el numeral 1° del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, establece dentro
de las funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccién al Consumidor las de
decidir y tramitar las investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a
solicitud de parte por presunta violacion a las disposiciones vigentes sobre proteccién
al consumidor cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de
acuerdo con el procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la Ley, asi como, por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas
por esta Superintendencia.

Finalmente, el articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, establece las facultades
administrativas con las que cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio en
materia de proteccidn al consumidor, como la de ordenar las medidas necesarias para
evitar que se cause dafio o perjuicio a los consumidores por la violacion de normas
sobre proteccion al consumidor.

En relacién con lo anterior, y respecto a la facultad sancionatoria con la que cuenta
esta Superintendencia, el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece y enumera las
sanciones previstas para tal efecto, asi como establece, entre otros aspectos, los
criterios de dosificacidén para la imposicidn de las sanciones alli establecidas.

Bajo las anteriores consideraciones, queda plasmado el marco juridico dentro del cual
se procedera a tramitar la presente actuacion administrativa, con miras a resolver el
problema juridico derivado de la situacion factica bajo examen.

VIGESIMO TERCERO: Imputaciones juridicas objeto de estudio

La Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, se encargara de
determinar si la conducta desplegada por NOVAVENTA S.A.S., identificada con NIT.
811.025.289-1, configura o no una violacion a: 1) lo dispuesto en el articulo 6° de la
Ley 1480 de 2011; 2) lo establecido en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del
numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia; 3) al mandato contenido en los literales a), b), g) y en el paragrafo
del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con los numerales 1 y 2 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015; y 4) a lo dispuesto
en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015.

VIGESIMO CUARTO: Consideraciones previas

Previo al estudio del juicio de responsabilidad contra la aqui investigada, este Despacho
considera oportuno pronunciarse sobre lo siguiente:

24.1. Frente al Modelo de Negocio de Novaventa S.A.S.

En este punto y teniendo en cuenta los argumentos planteados por la investigada en
torno a su modelo de negocio, esta Direccién considera oportuno exponer ciertas
consideraciones sobre el particular, con el fin de aclarar la naturaleza de las actividades
desarrolladas por esta y su participacion en la cadena de consumo, partiendo por el
objeto social consignado en el Certificado de Existencia y Representacion Legal del
sujeto pasivo, recogido en el texto que se transcribe a continuacién:
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“1. La comercializacion y la distribucién de productos alimenticios, materias
primas y elementos utilizados en las industrias de alimentos y la
administracién de canales especializados para la comercializacion de dichos
productos y de otros articulos que sean susceptibles de ser distribuidos por
los mismos canales.

2. La prestacién de servicios de mantenimiento de equipos utilizados para la
comercializacién de los géneros de que trata el literal anterior”!%. (Subrayas
fuera de texto original)

De acuerdo con lo anterior, la investigada se dedica principalmente a la
comercializacion y distribucion de productos alimenticios a través de canales
especializados y como lo aclaré en una de sus comunicaciones!! estas actividades se
desarrollan a través de comercio electrénico mediante su pagina web, por catalogos
publicados en linea e impresos para circulacién fisical? y a través de maquinas
dispensadoras.

En cuanto a las ventas por catalogo la investigada explico6 que este canal de
comercializacion incluye la participacién de vendedores denominados internamente
“Mamas Empresarias” o “Papas Empresarios”, que se vinculan a Novaventa para
ofrecer los productos de esta ultima utilizando los catalogos elaborados para el efecto,
y que dichos vendedores son considerados clientes!3,

Bajo tales consideraciones, queda claro que la investigada es la encargada de
poner en el mercado los productos que ofrece en su pagina web, los entregados
por las maquinas dispensadoras y aquellos que comercializa a través de catalogo mas
alld de que para la venta de los mismos se apoye en los denominados “Mamas
Empresarias” o "“Papas Empresarios”, pues de hecho es quien dispone Ila
informacion que se publica en su pagina web y la consignada en los catalogos
para comunicar a los consumidores las caracteristicas y el precio de los bienes
ofrecidos.

Lo expuesto, se evidencia en otros medios probatorios que reposan en el expediente y
gue se exponen a continuacion, con el fin de confirmar el modelo de negocio que
maneja la investigada para poner sus productos en el mercado.

En este orden de ideas, al revisar la visita administrativa realizada a la pagina web del
sujeto pasivo!* encuentra este Despacho que informaba su razén social en la parte
inferior de la pantalla de inicio del sitio visitado con la leyenda: "NOVAVENTA S.A.S.
TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS”, para aclarar que era la responsable de dicho
canal de comercio electrdnico, tal como se observa en la siguiente imagen:

Imagen No.l. Visita administrativa. Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

N COdtar IOl VeIt com wonACaicligntevp@oovaventa Lo

a0 Vet poe CmAog

SO LS Clar SedM Uvanverta Lurm

(Necositng Ayudy?

ngUBvento “(” nutresa

De igual manera, con el documento radicado con el niumero 20-177872-4 del 22 de
septiembre de 2020, la investigada allegé evidencia de los términos y condiciones que
aplicaban a las ventas realizadas en su pagina web aclarando que dicho canal de

10 Certificado de existencia y representacion legal, que se encuentra en el Radicado No. 20-177872-25 del 22 de marzo
de 2024.

11 Radicado No. 20-177872-4 del 22 de septiembre de 2020.

12 Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024, pag. 6.

13 Radicado no. 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022.

14 Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
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comercio electrénico era operado por esta y que en el mismo se mostraban o
exhibian productos para ser adquiridos por los consumidores, siempre que
fueran mayores de edad y estuvieran ubicados en Colombia.

En otras palabras, la investigada asumia la responsabilidad por la informacién
publicada en su pagina web, incluyendo los datos que acompafiaban el ofrecimiento de
los productos, las condiciones en que se daban a conocer las promociones que tenia
vigentes, y demas informacion incluida en dicho canal, como se lee en el citado
documento, que se ilustra a continuacion:

Imagen No.2. Radicado No. 20-177872-4 del 22 de septiembre de 2020. Anexo 1 — T& C Canal venta
digital”

TERMINOS Y CONDICIONES CONSUMIDORES DE LAS MAMAS
EMPRESARIAS AFILTADAS A NOVAVENTA CON EL MODELO DE VENTA
DIGITAL

El presente documento tiene como objetivo describir los términos y condiciones que rigen
el uso que cualquier persona le dé a la plataforma digital de comercio
electrénico www.tiendavirtual. novaventa.com.co/Consumidor (en adelante El Sitio)
operado por Novaventa S. A. S. Sociedad identificada con NIT 811.025.289-1 (en adelante
la Compaiiia. La actividad principal del Sitio. consiste en la muestra o exhibicién y
comercializacion de productos ¥ para su compra en linea por los consumidores, mayores de
edad, ubicados en la Republica de Colombia (en adelante los Usnarios). El Sitio se rige
bajo las leyes de la Republica de Colombia.

Los Usuarios del Sitio, declaran conocer y aceptar los presentes términos y condiciones y
entienden que todas las actividades que realicen dentro del Sitio deberdn sujetarse a lo
establecido en el presente documento. Quién no acepte los términos y condiciones debera
abstenerse de utilizar o realizar cualquier acto dentro del Sitio pues es claro que los
presentes son de cardcter obligatorio y vineulante.

Por otro lado, al revisar la informacidon contenida en los catalogos que utilizaba la
investigada para ofrecer sus productos!®, se evidencia que eran elaborados por esta
ultima y que podian ser consultados por los consumidores, como se extrae de la
leyenda incluida en el catalogo del ciclo No. 12 en la cual se indicaba “Consulta la fecha
de pedido con tu Mama Empresaria”, lo cual se ilustra en la siguiente imagen:

Imagen No.3. Radicado No. 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022.

Por solo $36.750
. Ma‘hu--m ﬂ’t Sdhgo 694/ :
Antes $41 250
Ahorra: $6.500
.r;rl-w--l‘v_'v 'h,’ ( -""‘u‘:\»'..--.‘,
.
$20.300 322.?50

Cerdas Suaves

Vigencia de Ciclo 12: 4 al 22 de agosto de 2022. Consuita la fecha de pedido con tu Mamé Empresars
Impreso por: Panamericana Formas ¢ Impresos S A

15 Radicado No. 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022 y 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022.
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Lo mismo pasa con la informacién contenida en los términos y condiciones del catdlogo
del ciclo No. 13, donde se informaba al consumidor que podia comunicarse con
la “Mama empresaria” para informarse sobre las politicas de cambios y
devoluciones, dejando claro que la informacién consignada en los catdlogos estaba a
disposicién de los consumidores, como se observa a continuacion:

“Términos y condiciones Catalogo Ciclo 13:

No aplica el retracto de productos de uso personal o de bienes perecederos
segun lo dispuesto por el Estatuto del Consumidor. En los demas casos, el
plazo sera de 5 dias habiles desde la entrega del producto. Inférmate sobre
las politicas y el procedimiento de cambios o devoluciones a través
de tu Mama Empresaria, ingresando a la pagina web o llamando a la
linea de atencidn al cliente. Consulta el periodo de vigencia de nuestro
catalogo en www.novaventa.com.co e Los productos artesanales y de
produccion en serie pueden presentar variaciones ¢ Todos los productos de
este catalogo incluyen IVA y NO incluyen los elementos decorativos usados
en las fotografias e Abreviaturas: g: gramo -Kg: Kilogramo- cm: centimetros
-c/u: cada uno - unds: Unidades - ml: mililitros - aprox.: aproximadamente
- Litros: L e Las ofertas que contengan amarres no se venden
individualmente. *Las ofertas estaran disponibles durante este periodo o
hasta agotar existencias”!®. (Negrilla fuera del texto original)

De conformidad con lo expuesto, se encuentra acreditado que era la investigada quien
ponia en el mercado los productos distribuidos por los denominados “*Mamas o Papas
empresarios”, y elaboraba los catalogos utilizados para ofrecerlos.

Aclarado lo anterior y debido a que otro de los canales de comercializacién utilizados
por la investigada para ofrecer y vender sus productos era su pagina web, este
Despacho encuentra necesario traer a colacidon la definicidn de comercio electrénico
consignada en el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011, que dispone:

“ARTICULO 49. Sin perijuicio de lo establecido en el literal b) del articulo
20 de la Ley 527 de 1999, se entenderd por comercio electrénico la
realizacion de actos, negocios u operaciones mercantiles concertados a
través del intercambio de mensajes de datos telemdticamente cursados
entre proveedores y los consumidores para la comercializacion de productos
y servicios”. (Subrayas fuera de texto orignal).

Ahora bien, teniendo en cuenta que de acuerdo con la definicion de proveedor
consignada en el numeral 11 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011, este ultimo es
quien de manera habitual directa o indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o
comercialice productos, resulta claro que si ese proveedor realiza sus operaciones a
través del intercambio de mensajes telematicamente cursados como una pagina web,
dicho proveedor estara ejerciendo comercio electronico y debe acatar lo
dispuesto en el Capitulo VI del Estatuto del Consumidor.

Asi las cosas, aunque la investigada asignara la venta de los productos comercializados
en su pagina web a uno de los denominados “Mama empresaria o Papa empresario”,
qguien operaba dicho canal de comercio electrénico, disponia la informacién consignada
en el mismo, se presentaba como responsable frente a los consumidores y era la
encargada de establecer los medios de pago y los canales necesarios para que la
transaccidn se concretara directamente por este canal, era la investigada y, por tanto,
es evidente que reunia las caracteristicas de un proveedor en comercio electrdnico.

Sumado a lo expuesto y después de revisar lo senalado por el sujeto pasivo en sus
descargos!’ para este Despacho es claro que cuando vendia productos en su pagina
web dicha transaccidén era completamente ajena a sus distribuidores, pues la misma
investigada aclaré que “(...) los consumidores que llegan al sitio web, pueden realizar
compras eligiendo voluntariamente si comprar en la Tienda Virtual de su
Novaempresario de confianza,_o si dejar que el Sitio le asigne uno de manera aleatoria
(...)"; en otras palabras, no era necesaria la participacion del “Novaempresario” para

6 Radicado No. 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, pagina 9. Catalogo Ciclo 13. Pag 254.
17 Descargos radicados No. 20-177872-24 del 15 de maro de 2024. Pag 11.
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concretar la transaccidén y esta se realizaba entre el sujeto pasivo como responsable
de dicho canal de comercio electrénico y el consumidor.

Lo anterior se evidencié durante la visita administrativa '8 realizada a la pagina web de
la investigada, en la cual quien realizé la diligencia seleccion6 los productos para ser
agregados al carrito de compras, continué al formulario dispuesto para realizar el
pedido y pagar los bienes seleccionados, todo ello sin la intervencién de un
“Novaempresario”, tal como se muestra en la siguiente secuencia de imagenes:

Imagen No.4. Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022. Minuto: 19:16
nofaventa

Carrito de compras 1 Resumen del pedido

Mufieco Decorativo Con Figuras Subtotal $81.980
Mobviles —: 4t 54 $24.990 |

Envio Gratis
P e 1+ $56990 [i]
LR

>

Total a pagar $81.980
va incluido

Total s
eguir comprando
$81.980

$sipm

15/11/2022

Imagen No.5. Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022. Minuto: 19:2_7
/\g\‘?&vento Tu ComPRA ES

Ingresa los datos para continuar la compra

Tipo de documento

Ndmero de documento

Pausar (CTRL+P)

AgwwE P 0

15/11/2022

Imagen No.6. Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022, Minuto: 19:39

¥ &
Pedido Envio
Datos personales:
Nombres Apellidos Resumen del pedido
Subtotal $81.980
Tipo de documento Numero de documento Envio Gratis
° Total a pagar $81980
Iva incluido
Correo electrénico Celular ‘

Por ultimo, esta Direccidon encuentra necesario precisar que, de acuerdo con el material
probatorio incorporado al plenario, cuando los consumidores presentan peticiones,
guejas y reclamos (PQR’S), lo hacen ante el sujeto pasivo y es éste quien las tramita
y ofrece las soluciones del caso!®, precisamente porque es el responsable de toda la

8 Radicado No. 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

19 De acuerdo con las PQRS allegadas con los radicados No. 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022, por maquinas
dispensadoras y con el radicado No. 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022, por la promocion “POR SOLO $36.750
CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES:
$43250. AHORA $6.500".
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operacién comercial desplegada para poner sus productos en el mercado,
independiente del canal utilizado en el marco de su modelo de negocio para ofrecerlos
y venderlos, esto es, a través de las maquinas dispensadoras, en su pagina web o por
medio de catalogos.

En conclusién, el modelo de negocio de la investigada incluye la puesta en el mercado
de diferentes bienes a través de tres canales de comercializacidon que son operados vy
controlados directamente por esta, y corresponden a: i) su pagina web, ii) maquinas
dispensadoras, y iii) catdlogos entregados a vendedores denominados “Mama
empresaria, Papa empresario o Novaempresario” para que los muestren a los
consumidores; lo cual, de ninguna manera implica que el sujeto pasivo pierda la
condiciéon de provedor ni lo exime de cumplir lo seifialado en el Estatuto del
Consumidor en cada uno de los canales utilizados para ofrecer y vender sus
productos.

24.2. Frente al concepto de consumidor, la relacion de consumo y los
catalogos utilizados por la investigada para ofrecer sus productos

Al respecto se pronuncio la investigada en el escrito de descargos?® y senalé que las
ventas realizadas por catdlogo se hacian mediante la vinculacion de clientes
denominados “Novaempresarios” quienes comercializaban los productos a los
consumidores finales; por lo que —en su criterio— la relacidn que existia entre el sujeto
pasivo y los “Novaempresarios” era una relacién comercial y no una relacién de
consumo. Lo anterior debido a que algunas de las piezas publicitarias en las que se
sustentaron los cargos formulados en su contra, se difundieron en los catalogos
mencionados.

En atencidon a lo apenas expuesto, este Despacho estima importante aclarar los
conceptos de consumidor y relacién de consumo, partiendo por lo dispuesto en el
articulo 2 de la Ley 1480 de 2011, que establece:

“Articulo 2°. Objeto. Las normas de esta ley regulan los derechos y las
obligaciones surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y
la responsabilidad de los productores y proveedores tanto sustancial como
procesalmente.

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

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

Como se evidencia, el articulo antes citado establece como marco general de aplicacidon
de la Ley 1480 de 2011, las relaciones de consumo y la responsabilidad de los
productores y proveedores frente al consumidor.

Ahora, sobre las partes en la relacién de consumo, los numerales 3, 9 y 11 del articulo
5 de la Ley 1480 de 2011, definen los conceptos de consumidor o usuario, productor,
y proveedor o expendedor, en los siguientes términos:

()

3. Consumidor o usuario: Se define como 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 econémica. Se entendera incluido en
el concepto de consumidor el de usuario”.

20 Radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pags. 1y 2.
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(..)

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

(.))

11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o
indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con
o sin animo de lucro”. (Subrayas fuera del texto original).

Bajo tales consideraciones resulta claro que una relacién de consumo surge entre el
productor, proveedor o expendedor y el consumidor, este Ultimo entendido como quien
adquiere un bien o servicio para la satisfaccion de una necesidad propia, privada,
familiar o doméstica, e incluso empresarial cuando no esté ligada
intrinsecamente a su actividad econdémica. De igual manera, el proveedor o
expendedor es aquel que de manera directa o indirecta, ofrezca, suministre,
distribuya o comercialice productos.

Por otra parte, al revisar el escrito de descargos?! allegado por el sujeto pasivo esta
Direccion evidencia que, si bien existia un catalogo virtual a través del cual ofrecia
sus productos y al que —segun afirma— solo tenian acceso los "Novaempresarios” a
través de la “Oficina Virtual” en la cual se requeria el diligenciamiento de un usuario y
contrasefia, la misma investigada sefala que tales catalogos tenian una version
fisica; de manera que, las restricciones que dice haber impuesto para la consulta
virtual de dichos documentos no aplicaban para la consulta de la edicion
impresa.

Sumado a lo anterior, segun informo la investigada??, y como se abordd en el acapite
anterior, para el desarrollo de su objeto social de vender y distribuir productos
alimenticios, materias primas y elementos utilizados en las industrias de alimentos,
empleaba los siguientes canales para poner dichos bienes a disposicion de los
consumidores: su pagina web, catalogos y maquinas dispensadoras. Asimismo
indica que con ocasién a las contingencias generadas por la aparicion del Covid-19,
habilitd un canal de comercio electrénico para que los consumidores realizaran pedidos
directamente.

Asi las cosas, los argumentos planteados por la investigada para suponer que la
informacién incluida en los catalogos utilizados para ofrecer sus productos no
estaba sometida al cumplimiento de lo dispuesto en el Estatuto del Consumidor,
resultan infundados, pues como se viene explicando no se encuentra probado que la
consulta de tales documentos estuviera restringida a los “Novaempresarios” y
contrario a esto resulta claro que las restricciones que dice haber establecido para la
consulta de la edicidn virtual no se requerian para acceder a la version fisica de
dichos catdlogos y que este era uno de los canales utilizados para comercializar
y distribuir sus productos.

Ahora bien, la existencia de la referida promocion y su inclusién tanto en los catalogos
fisicos como en los catdlogos virtuales, sumado al hecho que los “novaempresarios”,
se acogen a la politica de precios de la empresa, comoquiera que estamos antes un
modelo de venta por catalogo, implica una responsabilidad por parte de la investigada
gue, aun cuando tuviéramos a los “novaempresarios” como distribuidores, lo cierto es
que Novaventa seria el anunciante y los “novaempresarios” serian meros ejecutores
de la politica comercial planteada por la empresa.

Por consiguiente, los argumentos revisados en el presente apartado son incapaces de
librar al sujeto pasivo de responsabilidad, pues contrario a lo pretendido, resulta claro
gue los catadlogos utilizados para ofrecer sus productos deben cumplir las condiciones
de informacidn, publicidad, promociones y precios, entre otras, establecidas en el
Estatuto del Consumidor; razén por la cual, tales argumentos seran desestimados.

2! Radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pags. 5y 6.
22 Radicado No. 20-177872-4 del 22 de septiembre de 2020. Pag. 1.
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24.3. Frente a la presunta violacion del derecho al debido proceso por
indebida acumulacion y pérdida de capacidad sancionatoria

Sobre el particular, se pronuncio la investigada en su escrito de descargos?? sefialando
que en el caso bajo estudio operd el fendomeno de la caducidad de la facultad
sancionatoria regulado en el articulo 52 de la Ley 1437 de 2011, y una indebida
acumulacién, porque el radicado principal de esta actuacidn da cuenta de un hecho
ocurrido hace mas de tres (3) afios y corresponde a una queja que —segun afirma—
fue contestada y atendida de manera oportuna.

Al respecto, debe indicarse que, el derecho al debido proceso estd consagrado en el
articulo 29 de la Constitucidn Politica de Colombia, en los siguientes términos:

“ARTICULO 29. El debido proceso se aplicara a toda clase de actuaciones
judiciales y administrativas.

Nadie podra ser juzgado sino conforme a leyes preexistentes al acto que se
le imputa, ante juez o tribunal competente y con observancia de la plenitud
de las formas propias de cada juicio.

En materia penal, la ley permisiva o favorable, aun cuando sea posterior, se
aplicard de preferencia a la restrictiva o desfavorable.

Toda persona se presume inocente mientras no se la haya declarado
judicialmente culpable. Quien sea sindicado tiene derecho a la defensa y a
la asistencia de un abogado escogido por él, o de oficio, durante la
investigacion y el juzgamiento; a un debido proceso publico sin dilaciones
injustificadas; a presentar pruebas y a controvertir las que se alleguen en su
contra; a impugnar la sentencia condenatoria, y a no ser juzgado dos veces
por el mismo hecho.

Es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacion del debido
proceso”.

Como se evidencia, la aplicacién del derecho al debido proceso implica, entre otras
cosas que se garanticen los principios de legalidad vy tipicidad, esto es, que la conducta
reprochada se encuentre descrita en una norma anterior a su ocurrencia, al igual que
la sancion procedente y como calcularla; también, el procedimiento que debe surtirse
para imponer la sancién y la autoridad competente.

Asi las cosas, al revisar el caso que nos ocupa advierte este Despacho que los cargos
formulados contra la investigada se fundaron en preceptos normativos anteriores a la
ocurrencia de los hechos reprochados, desde el inicio de la investigacién se indicaron
las sanciones procedentes en caso de confirmarse la infraccion y las normas que las
regulan, la actuacion se adelanta siguiendo el procedimiento administrativo
sancionatorio que corresponde a este tipo de investigaciones y ante esta
Superintendencia como autoridad competente; con lo cual, resulta claro que se han
respetado los principios de legalidad y tipicidad.

En linea con lo anterior, al revisar la Resolucion N° 2334 del 6 de febrero de 2024,
con la cual se inicid la presente investigacidon, se evidencia que, en los numerales
primero a quinto se establecidé el marco normativo dentro del cual se adelantaria la
actuacién y especialmente aquellas disposiciones que otorgan competencia a esta
Superintendencia.

De igual manera, entre los numerales sexto y décimo se fijaron los antecedentes de
la investigacién y el material probatorio recaudado en el marco de la averiguacion
preliminar; de manera que, en el numeral décimo primero se indicaron los hechos,
actuaciones u omisiones del sujeto pasivo que podrian constituir vulneraciones al
Estatuto del Consumidor, al tiempo que, se precisaron las disposiciones presuntamente
transgredidas. Finalmente, en el numeral décimo quinto se indicaron las sanciones
procedentes en caso de confirmarse las infracciones.

23 Radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pag. 2.
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Concluido lo anterior, se concedié a la investigada un término de quince (15) dias
habiles para que se pronunciara sobre los cargos formulados en su contra, y aportara
o solicitara la practica de pruebas, como ocurrié con el escrito de descargos radicado
bajo el nUmero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024; acto seguido, mediante la
Resolucion N° 18214 del 16 de abril de 2024, se ordend la apertura del periodo
probatorio, se incorporaron las pruebas recaudadas en el curso de la investigacion y
se decretaron pruebas de oficio.

Culminada la practica de pruebas se expidié la Resolucién N° 25605 del 24 de mayo
de 2024, que ordend el cierre del periodo probatorio y concedid a la investigada diez
(10) dias habiles para que presentara sus alegatos de conclusién, los cuales radicé bajo
el nUmero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024.

Por todo lo expuesto, resulta claro que en el curso de la investigacién que nos ocupa
se han garantizado los presupuestos que encierra el derecho al debido
proceso, a saber: i) la investigada ha tenido la oportunidad de participar y ser oida
desde el inicio de la investigacidén, durante la etapa de descargos, periodo probatorio y
alegatos de conclusién, ii) todos los actos administrativos han sido notificados de
manera oportuna y conforme a la Ley, iii) la investigacidn se adelanta ante la autoridad
competente y siguiendo las formas propias del procedimiento administrativo
sancionatorio, iv) las imputaciones obedecen a hechos posteriores a las normas
presuntamente vulneradas, v) se ha permitido a la investigada ejercer su derecho de
defensa y contradiccién, solicitando y aportando las pruebas que considera favorables
y pronunciandose sobre las allegadas en su contra, y iv) los hechos reprochados no
han sido revisados previamente por esta autoridad.

Aclarado lo anterior, procede este Despacho a pronunciarse sobre la presunta
caducidad de la facultad sancionatoria alegada por el sujeto pasivo, para lo cual, partira
por seflalar que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 52 de la Ley 1437 de
2011 —Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo—,
la facultad que tienen las autoridades para imponer sanciones caduca a los tres (3)
afios de ocurrido el hecho, la conducta u omision que pudiere ocasionarlas,
como se lee a continuacion:

“ARTICULO 52. Caducidad de la facultad sancionatoria. Salvo lo dispuesto
en leyes especiales, |a facultad que tienen las autoridades para imponer
sanciones caduca a los tres (3) afios de, término dentro del cual el acto
administrativo que impone la sancién debe haber sido expedido y notificado.
Dicho acto sancionatorio es diferente de los actos que resuelven los recursos,
los cuales deberan ser decididos, so pena de pérdida de competencia, en un
término de un (1) afio contado a partir de su debida y oportuna
interposicion. Si los recursos no se deciden en el término fijado en esta
disposicidn, se entenderan fallados a favor del recurrente, sin perjuicio de la
responsabilidad patrimonial y disciplinaria que tal abstencion genere para el
funcionario encargado de resolver.

Cuando se trate de un hecho o conducta continuada, este término se contara
desde el dia siguiente a aquel en que cesd la infraccion y/o la ejecucion.

La sancion decretada por acto administrativo prescribira al cabo de cinco (5)
afios contados a partir de la fecha de la ejecutoria”. (Subrayas fuera de texto
original).

Bajo tales consideraciones, resulta claro que el término de tres (3) afnos dispuesto en
la precitada norma, cuenta a partir de la ocurrencia del hecho, conducta u omisién,
que pudiera generar la imposicion de una sancion; de manera que, para
determinar el momento a partir del cual debe contarse dicho plazo, con el fin de
establecer si la facultad que tiene esta Autoridad caducd o no, resulta necesario calificar
las conductas que dieron origen a la presente investigacion atendiendo al factor de
tiempo, es decir, si las mismas se consumaron en un solo instante —conducta
instantanea-, o si se prolongaron en el tiempo -conducta continuada—.
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En otras palabras, para determinar si la facultad que tiene una autoridad para imponer
sanciones caduco, es necesario analizar los hechos, conductas u omisiones que darian
lugar a la sancion, teniendo en consideracion, tanto la conducta imputada como el
hecho generador, para establecer el momento en el cual inicia la contabilizacién del
término de tres (3) afios senalado en la norma.

Por consiguiente, teniendo en cuenta que en el caso bajo estudio se reprocharon cuatro
(4) conductas posiblemente infractoras a la investigada, con fundamento en hechos
distintos, este Despacho estima pertinente aclarar el fundamento factico de los cargos
formulados y el momento en que se presentd cada conducta para establecer la fecha
en que inicid el cdbmputo del término establecido en el articulo 52 de la Ley 1437 de
2011, como se expone en la siguiente tabla:

dispuesto en el
articulo 6 de la Ley
1480 de 2011.

los productos adquiridos a través
de las maquinas dispensadoras o
la no devolucion del dinero.

2022 hasta el 30 de
septiembre de 202224,

i TABLAN° 1
COMPUTO DEL TERMINO DE CADUCIDAD
FECHA(S) DE
CONDUCTA FECHA DE
REPROCHADA HECHO GENERADOR OCURI:II‘IIETI-(I:(I)A DEL CADUCIDAD
Presunto Quejas recibidas por la investigada
incumplimiento a lo relacionadas con la no entrega de | Desde el 2 de mayo de | 30 de

septiembre de
2025.

Presunto
incumplimiento de lo
establecido en el
articulo 33 de la Ley
1480 de 2011, en
concordancia con lo
seflalado  con los
incisos i), ii) y iii) del
literal a) y c¢) del
numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del
'I,'itulo II de la Circular
Unica de esta
Superintendencia.

Piezas publicitarias de la
promocion relacionada con el
producto "Chocotera”.

16 al 29 de agosto de
2022.%5

29 de agosto de
2025.

Piezas publicitarias de la
promocion “"GRATIS 2 Jumbo Dots
por la compra del cédigo 16706”.

Vigencia del 23 de
agosto hasta el 8 de
septiembre de 202225,

8 de septiembre
de 2025.

Visita administrativa realizada a la
pagina web de la investigada.

16 de agosto de 2023.

16 de agosto de
2026.

Pieza publicitaria de la promocion
"POR SOLO $36.750 CREMA
BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947.
ANTES: $43250. AHORA $6.500".

Vigente entre el 4 y el
22 de agosto de
202227

22 de agosto de
2025.

16 PQR’S relacionadas con la
promocién "POR SOLO $36.750
CREMA BICARBONATO + CEPILLO
7 BENEFICIOS CARBQN X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947.
ANTES: $43250. AHORRA
$6.500.”.

Entre el 10 de agosto
y el 24 de septiembre
de 2022.

24 de
septiembre de
2025.

Presunta infraccion a
lo dispuesto en los
literales a), b), g) y el
paragrafo del articulo
50 de la Ley 1480 de
2011, en
concordancia con lo
sefialado en los
numerales 1 y 2 del
articulo 2.2.2.37.8 del
Decreto 1074 de
2015.

Visita administrativa realizada a la
pagina web de la investigada.

15 de noviembre de
2022.

15 de
noviembre de
2025.

Visita administrativa realizada a la
pagina web de la investigada.

16 de agosto de 2023.

16 de agosto de
2026.

24 De acuerdo con la informacién consignada en el documento radicado con el nimero 22-125184-10 del 20 de octubre
de 2022.

25 De Acuerdo con la informacién entregada por la investigada en el documento radicado 22-351033-5 del 26 de
diciembre de 2022, en donde advierte que el producto se publicé desde el 16 de agosto al 29 de agosto de 2022.

26 Al ser parte del catalogo Ciclo No. 13, que remite la investigada por medio de radicado No. 22-351033-5 del 26 de
diciembre de 2022., en la pagina No. 54 se establece que la vigencia es del 23 de agosto al 8 de septiembre de 2022.
27 De Acuerdo con la informacién entregada por la investigada en el documento radicado 22-317610-5 del 2 de
noviembre de 2022, en donde advierte que las promociones hacen parte del catdlogo de ventas ciclo No. 12 que va del
4 al 22 de agosto de 2022.
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i TABLA N° 1
COMPUTO DEL TERMINO DE CADUCIDAD
FECHA(S) DE
CONDUCTA FECHA DE
REPROCHADA HECHO GENERADOR OCURRENCIA DEL CADUCIDAD
HECHO
Presunta infraccion a
lo establecido en el
numeral 10 del _ . . .
articulo 2.2.2.37.8 del V|,5|Fa admlmstratl.va re::_mzada ala 16 de agosto de 2023. 16 de agosto de
o pagina web de la investigada. 2026.
Decreto Unico
Reglamentario 1074
de 2015.

Como se observa en la tabla antes incorporada y en la Resolucion N° 2334 del 6 de
febrero de 2024, con la cual se inicié a la presente investigacion administrativa, los
cargos formulados contra el sujeto pasivo no se sustentaron en la queja
presentada el 16 de junio de 2020, razon por la cual, no puede ser esta la fecha
que se tenga en cuenta para contar el término de caducidad dispuesto en el articulo
52 de la Ley 1437 de 2011, pues, como la misma norma indica, tal fendmeno se
presenta si a los tres (3) afos de ocurrido el hecho, la conducta u omision que
pudiere ocasionar una sancion, o a partir del dia siguiente a aquel en que cesé
la infraccion, no se ha expedido y notificado el acto administrativo sancionatorio.

Bajo esta Optica, lo reprochado a la investigada se sustenté tanto en los PQR’S
recibidas con ocasion a las ventas realizadas por medio de las maquinas dispensadoras
y porque se agotaron algunos productos en promocidn, las piezas publicitarias
utilizadas para dar a conocer ciertas ofertas y las visitas administrativas realizadas a
su pagina web, hechos que van desde el 1 de mayo de 2022 hasta el 16 de agosto de
2023; por lo que, contrario a lo sefialado por el sujeto pasivo, en el caso bajo estudio
no ha operado el fenéomeno de la caducidad.

Ahora bien, sobre la supuesta indebida acumulacion efectuada en la Resolucion N°
2334 del 6 de febrero de 2024, resulta oportuno traer a colacién lo sefalado en el
articulo 36 de la Ley 1437 de 2011, que establece:

“ARTICULO 36. FORMACION Y EXAMEN DE EXPEDIENTES. Los
documentos y diligencias relacionados con una misma actuaciéon se
organizaran en un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar
decisiones contradictorias, de oficio o a peticiéon de interesado, cualesquiera
otros que se tramiten ante la misma autoridad.

Si las actuaciones se tramitaren ante distintas autoridades, la acumulacion
se hara en la entidad u organismo donde se realizé la primera actuacion. Si
alguna de ellas se opone a la acumulaciéon, podra acudirse, sin mas tramite,
al mecanismo de definicion de competencias administrativas.

Con los documentos que por mandato de la Constitucion Politica o de la ley
tengan el caracter de reservados y obren dentro de un expediente, se hara
cuaderno separado.

Cualquier persona tendra derecho a examinar los expedientes en el estado
en que se encuentren, salvo los documentos o cuadernos sujetos a reserva
y a obtener copias y certificaciones sobre los mismos, las cuales se
entregaran en los plazos sefalados en el articulo 14”. (Subrayas fuera de
texto original).

Como se evidencia, el precitado articulo fija los parametros que se deben tener en
cuenta para la formacion y examen de expedientes, entre los cuales, que aquellos
documentos relacionados con una misma actuacién y que se tramiten ante la misma
autoridad, se organicen en un solo expediente al cual se acumulen. Por consiguiente,
teniendo en cuenta que los documentos radicados con los niumeros 22-125184, 22-
317610 y 22-351033, daban cuenta de actividades desarrolladas por la investigada y
compartian el mismo objeto, esto es, verificar si tales actuaciones constituian o no
violaciones a las normas de proteccién al consumidor, se acumularon a la presente
actuaciéon (20-177872).
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En consecuencia, el procedimiento de acumulacion que se surtié en la presente
actuacion se ajusta a lo dispuesto en las normas que regulan la materia; razén por la
cual, el argumento de la investigada resulta infundado y no tiene facultad de prosperar.

Por todo lo expuesto, resulta claro la supuesta caducidad de la facultad sancionatoria
de esta Autoridad y la presunta indebida acumulacion carecen de soporte y se alejan
de la realidad, por lo cual, tales argumentos seran desestimados.

24.4. En cuanto a los cambios realizados por la investigada en su pagina web

Al respecto se pronuncio la investigada en su escrito de descargos?®, senalando lo
siguiente: “(...) En el pie de pagina de la seccion denominada “Legal”, se ajustaron
algunos de los términos para que queden acordes a lo estipulado en la ley (...)”
(Subrayas fuera de texto original), cambios que —de acuerdo con lo afirmado—
incluyeron la adicién de algunos datos de notificacion y contacto del sujeto pasivo en
la seccidén legal del pie de pagina de la pantalla principal de su sitio web.

De igual manera, manifesté que habia intensificado sus esfuerzos para que los
productos ofrecidos en su pagina web se acompafiaran de una descripcidn precisa que
incluyera la informacién esencial de los mismos, para lo cual establecié una estrategia
gue involucraba las siguientes actividades: el area de mercadeo seria la responsable
de ingresar los datos del producto a través de la plataforma interna establecida para
el efecto y estd ultima exigiria el ingreso de una informacién minima por cada bien
ofrecido, al tiempo que, establecié un mecanismo para complementar la informacion
de los productos ya publicados y otro encargado de rastrear las paginas del sitio web
para identificar productos sin descripcién.

También, indic6 que se encontraba en proceso de implementacién de una lista de
chequeo para las publicaciones cargadas por proveedores que pretendieran vender
bienes en su pagina web, con la informacion esencial de cada articulo ofrecido, asi
como, que estaba disefiando una pestafia denominada “garantia”, donde se incluirian
atributos particulares de cada producto, y algunos requisitos minimos y guias para
acceder y solicitar la garantia correspondiente.

Asi mismo, puso en conocimiento las medidas que dice haber adoptado después de
iniciar el presente procedimiento administrativo sancionatorio, para que las areas
encargadas de publicar las promociones conocieran lo dispuesto en las normas que
rigen la materia. De manera que, en las piezas publicitarias utilizadas para dar a
conocer ofertas, ademas de indicar la vigencia del incentivo se incluyeran las
condiciones de tiempo, modo, cantidades disponibles y lugar, y que dicha informacién
se replicara en el enlace “Términos y Condiciones Promocionales”.

En cuanto a los ajustes que dice haber realizado el sujeto pasivo se destaca que si bien
la intension es cumplir con lo dispuesto en los literales a) y b) del articulo 50 de la Ley
1480 de 2011, e informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara
accesible y actualizada la identidad del proveedor y caracteristicas de los productos
ofrecidos, asi como lo establecido en el articulo 33 de la misma ley, en relacién con los
términos de las promociones, tales actos son incapaces de exonerarla de
responsabilidad, pues se dan en un escenario posterior al inicio de la presente
investigacion y soportan hechos ajenos a los evaluados, es decir, que se presentaron
después de aquellos que soportaron el reproche.

En otras palabras, aunque con estas medidas se pretenda resarcir el yerro en que
posiblemente incurrié la investigada, no constituyen una causal eximente de
responsabilidad, mas alld de que muestren el animo de proteger a los consumidores
después de cometida la presunta infraccion, lo cual no resta valor al reproche efectuado
y en caso de confirmarse las infracciones, de ninguna manera puede tomarse como el
cumplimiento de las obligaciones que debia acatar antes de iniciar la presente
investigacion.

28 Radicado con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pags 12 y 13.
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Lo anterior, comoquiera que este tipo de investigaciones se hace en el ejercicio de las
funciones administrativas otorgadas a esta Autoridad para la salvaguarda del interés
general; de manera que, adoptar acciones correctivas de manera tardia no puede
conducir a la terminacién de la investigacion. Sin embargo, seran revisadas al
momento de tasar la sancién a imponer —en caso de que proceda— de cara a los
criterios establecidos en el paragrafo 1 del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

VIGESIMO QUINTO: Estudio de las imputaciones

25.1. Frente a la presunta violacion de lo dispuesto en el articulo 6 de la ley
1480 de 2011 —Imputacion N°1—

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor le imputé
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que su conducta podria
vulnerar lo establecido en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, porque al parecer, las
maquinas dispuestas para dispensar alimentos no entregaban los productos pagados
y solicitados por los consumidores y/o no devolvian el dinero cuando esto ocurria, lo
cual podria constituir una falla en la calidad de estas.

Por consiguiente, se procedera al analisis de la presente imputacién frente a la
conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas que obran en el
expediente, pues resulta indispensable en aras de dar una adecuada proteccién de los
derechos de los consumidores, establecer si se vulnerd o no la mencionada normativa.

En este orden, sea lo primero indicar que, el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011,
establece la obligacién, en cabeza de productores y proveedores, de asegurar la calidad
de los bienes y servicios que ofrecen o ponen en el mercado; y el numeral 1 del articulo
5 del mismo cuerpo normativo define el concepto de calidad como la “(...) condicién en
que un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las atribuidas por la
informacién que se suministre sobre él".

De esta manera, el concepto “calidad” en materia de proteccién al consumidor, hace
referencia a la condicion en que un determinado bien o servicio —efectivamente—
cumple con las caracteristicas inherentes a él y las atribuidas en la informacion
suministrada a los consumidores. Asi, el aspecto de calidad debe estudiarse desde tres
perspectivas a saber: i) las normas que regulan las condiciones de calidad que debe
cumplir un determinado producto; ii) la informaciéon suministrada a los consumidores
respecto del bien o servicio vy iii) las caracteristicas propias del producto en cuestién.

Ahora bien, como quiera que los consumidores se encuentran en un marco de
informacién asimétrica y acceden al mercado en condiciones desiguales respecto de
los productores o comercializadores, se hace imperativa una especial proteccion para
la garantia de sus derechos?®°.

Por lo expuesto, en una relacién de consumo en la que los consumidores adquieren
bienes para satisfacer sus necesidades, existen condiciones particulares, minimas e
intrinsecas de calidad que rodean dicha relacion, ya sea porque han sido atribuidas al
momento del ofrecimiento o de la venta, o hacen parte de lo que el consumidor espera
con ocasién de la informacion que recibe o de las condiciones habituales del mercado.

Con ocasién a lo expuesto, esta Direccidn revisd la relacion de peticiones, quejas y
reclamos remitida por la investigada mediante escrito radicado con el nimero 22-
125184-10 del 20 de octubre de 2022, en la que se registraban, entre otras, las
reclamaciones relacionadas con las maquinas dispensadoras que puso en el mercado,
y encontrd una cantidad importante de quejas en las cuales se daba cuenta de que el
producto pagado por el consumidor no era entregado ni se devolvia el dinero
introducido en la maquina para la adquisicién del mismo; razén por la cual, inicio la
presente investigacion debido a una aparente falla de calidad en dichas maquinas, lo
cual, podria suponer una vulneracion de lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de
2011.

29 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-749 de 2009 M.P: VARGAS SILVA, Luis Ernesto. Bogota D.C. 21 de octubre
de 2009. Expediente D-7686.
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Dicho esto, se procedera al analisis de la presente imputacion, y siguiendo con la
evaluacion del material probatorio incorporado al expediente y relacionado con el
reproche efectuado, para continuar con el analisis de los argumentos planteados por
el sujeto pasivo y concluir con la adopcidon de la decisién que en derecho corresponda.

25.1.1. Analisis del material probatorio

25.1.1.1. Documento denominado “Base de datos con reclamo gestionados desde el 1
de abril al 30 de septiembre de 202230

El documento fue remitido por la investigada como respuesta a la solicitud elevada por
este Despacho con el fin de que allegara la relaciéon de peticiones, quejas y reclamos
recibidas en los seis (6) meses anteriores al requerimiento; y contiene dos (2) hojas
de calculo tituladas: i) BD Casos Novaventa en la via, y ii) Contacto no efectivo; la
primera incluye quince mil ochocientos ochenta y tres (15.883) registros y la segunda
ocho mil cuatrocientos ochenta (8.480)3!.

De los quince mil ochocientos ochenta y tres (15.883) registros incluidos en la primera
hoja, siete mil quinientos setenta (7.570) estaban relacionados con el
funcionamiento de las maquinas dispensadoras, y de estos, después de filtrar las
reclamaciones que daban cuenta de que la maquina no entregé o no dispenso el
producto, quedaron dos mil seiscientos setenta y un (2671) registros.

Bajo tales consideraciones, advierte esta Direccién que, entre las peticiones, quejas y
reclamos recibidas por la investigada desde 2 de mayo hasta el 30 de septiembre de
2022, dos mil seiscientos setenta y un (2671) registros dan cuenta de que los
productos adquiridos por los quejosos a través de las maquinas dispensadoras que el
sujeto pasivo puso en el mercado, no les fueron entregados y en algunos casos
el dinero pagado tampoco les fue devuelto. Dicha base incluye, entre otros datos:
la fecha de presentacion de la queja, el nombre del quejoso, el estado de la
reclamacion, documentacién del caso y respuesta.

Ahora bien, con el fin de revisar las reclamaciones presentadas por los consumidores
con ocasién a las fallas de las maquinas dispensadoras suministradas por la
investigada, y teniendo en cuenta el alto nimero de quejas formuladas en este sentido,
dicho andlisis abarcara un total de cincuenta reclamaciones, que se resumen en la
siguiente tabla:

TABLA. 2. PQR’S MAQUINAS DISPENSADORAS
NO ENTREGA PRODUCTO NI DEVUELVE DINERO

No. Zecha_ge Namero Documentacion del Caso Observaciones del Despacho
reacion
Pagué un producto con mi tarjeta de |La queja pone en conocimiento
crédito, fue debitado de mi cuenta, |una falla de la maquina
1 2/05/22 3102513 | pero el producto nunca fue entregado | dispensadora que derivd en que
por la maquina dispensadora de|pagara dinero por un producto
alimentos. que no recibid.
Descripcion: Hice una compra de una La quef]a”pon(zl en lconocw,nler.'nto
mini pony con billete de $10000 la una aha € '@ maqguna
2 2/05/22 3102573 P hy dispensadora que derivé en que
maquina me devolviéo $8000 vueltos .
. pagara dinero por un producto
pero no me hizo entrega del producto. .
que no recibio.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucién: No entrega el | Y2 falla de la maquina
3 2/05/22 3102907 roducto|Valor: $3 500’ 9 dispensadora que derivo en que
P T ) pagara dinero por un producto
que no recibid.
La queja pone en conocimiento
4 2/05/22 3103169 Descripcion: La maquina no esta una falla de la maquina
entregando producto. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

30 Informacion que se encuentra en el radicado 22-125184-10 del 20 de octubre de 2022.
31 para el célculo se tuvieron en cuenta Unicamente las reclamaciones presentadas desde el 1 de mayo de 2022.
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TABLA. 2. PQR’S MAQUINAS DISPENSADORAS
NO ENTREGA PRODUCTO NI DEVUELVE DINERO

No. Z‘:::;g: Nuamero Documentacioén del Caso Observaciones del Despacho
Motivo de la devolucién: Solicite un tiaquegaa”:onzeen I?norﬂ?li?rfg
5 2/05/22 3104517 |café y el producto solicitado no fue di d au |
entregado. ispensadora que no entrego e
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
una falla de la maquina
6 3/05/22 3104917 Descripcion: No entrega producto | dispensadora que no entregd el
completo. producto solicitado en las
condiciones esperadas por el
comprador.
La queja pone en conocimiento
7 3/05/22 3105161 Descripcion: Desaseo y no esta una falla de |la maquina
entregando los productos. dispensadora que no entrego el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
Descripcién: maquina con billete | Y2 falla de la maquina
8 3/05/22 3105543 P ' q dispensadora que tiene un billete
atorado, no entrega productos. R
atascado y no entrego el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
9 3/05/22 3105624 Qescnpaon: No entrega productos una falla de |la maquina
lacteo. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
10 3/05/22 3105675 Descripcion: No esta entregando una falla de |Ia maquina
productos. dispensadora que no entrego el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
La maquina le ingresan dinero y esta|una falla de la maquina
11 3/05/22 3105844 | no entrega el producto | dispensadora que no entregd el
el cliente solicita la devolucion. producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
La méaquina no estd entregando los | YN2 falla de la maquina
12 3/05/22 3105917 q g. dispensadora que no entregd el
productos y no devuelve el dinero. - S .
producto solicitado ni reintegro el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
La maquina no estd entregando los | Y"2 falla de la maquina
13 3/05/22 3106035 q . . 9 dispensadora que no entregd el
productos ni el dinero. - oo .
producto solicitado ni reintegro el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
La maquina no entrega los productos | “N2 falla de la maquina
14 3/05/22 3106710 | _. q 9 P dispensadora que no entregd el
ni el dinero. . D .
producto solicitado ni reintegro el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
15 3/05/22 3107051 |La maquina no entrega los productos. una falla de la maquina
dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
16 4/05/22 3107332 Descripcion: La maquina no esta una falla de la maquina
entregando producto. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
Descripcion: Recibe el dinero, perono|una falla de la maquina
17 4/05/22 3107430 entrega el producto dispensadora que no entregé el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
18 4/05/22 3108020 | Descripcidon: no entrega productos. una falla de la maquina
dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
Completando la solicitud de|una falla de Ila maquina
19 4/05/22 3108114 [reembolso por no entrega de|dispensadora que no entregd el
producto. producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La maquina no esta entregando los|La queja pone en conocimiento
20 4/05/22 3108301 |productos, ni devueltas no dispensé |una falla de Ila maquina
un pony malta. dispensadora que no entregd el
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TABLA. 2. PQR’S MAQUINAS DISPENSADORAS
NO ENTREGA PRODUCTO NI DEVUELVE DINERO

No. Z‘:::;g: Nuamero Documentacioén del Caso Observaciones del Despacho
producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.

La queja pone en conocimiento
La maquina no estad entregando los|una falla de la maquina
21 4/05/22 3108455 |productos y tampoco devuelve el|dispensadora que no entregd el
dinero. producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucion: Usuario|una falla de la maquina
22 4/05/22 3108850 |ingreso 10000 y no entrega producto | dispensadora que no entregd el
ni dinero. producto solicitado ni reintegro el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucion: Usuario|una falla de la maquina
23 4/05/22 3108849 |ingreso 10000 y no entrega producto | dispensadora que no entrego el
ni dinero. producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
24 4/05/22 | 3109269 | No entrega producto. 3.”‘3 falla de la magquina
ispensadora que no entrego el
producto solicitado.
Asunto: Maquina mala
Buenas tardes espero que estén muy
bien, el motivo de mi correo es porqué
la maquina dispensadora, se me ha
quedado con 11.500, en dos semanas | La queja pone en conocimiento
y media, por favor hacer revisar, es|una falla de la maquina
25 4/05/22 3109319 |algo constante. dispensadora que no entregé el
La primera vez iba a retirar el|producto solicitado nireintegro el
producto D1 gaseosa manzana y se |dinero pagado.
me quedo con los 2.500, no entrego
ni el producto ni el dinero.
Otro dia fue una coca cola grande D5
ingresé 3.000, tampoco devolvid ni el
dinero ni saco el producto.
La queja pone en conocimiento
Descripcion: La maquina recibe las|una falla de la maquina
26 5/05/22 3109633 | monedas, se queda con ellas y no |dispensadora que no entrego el
entrega el producto. producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucidn: Maquina no|una falla de la maquina

27 5/05/22 3110072 entrega producto|Valor: $1,500. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucién: Maquina no|una falla de la maquina

28 >/05/22 3110073 entrega producto|Valor: $1,500. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

La queja pone en conocimiento
una falla de Ila maquina

29 5/05/22 3110182 | No entrega producto. dispensadora que no entregé el
producto solicitado.

La queja pone en conocimiento

30 5/05/22 3110797 Devolucién de dinero no entrega una falla de la méqu,ina

producto. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

CIDescr|pC|on. La .njaquma no esta La queja pone en conocimiento

ando la devolucion correcta y no L

entrega el producto, ingresé 2.000 una falla de la maqL’unal

31 5/05/22 3110940 para una compra de 500 y no me dlspensado:g que no eptrego, eI

devolvié y tampoco me entrego el p_roducto solicitado ni reintegrd e

dinero pagado.

producto.

La queja pone en conocimiento
La maquina no estd entregando el una falla de la maquina
32 5/05/22 3111045 producto ni el dinero dispensadora que no entregd el
) producto solicitado ni reintegré el

dinero pagado.
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TABLA. 2. PQR’S MAQUINAS DISPENSADORAS
NO ENTREGA PRODUCTO NI DEVUELVE DINERO

No. Z‘:::;g: Namero Documentacion del Caso Observaciones del Despacho
Motivo de la devolucion: La maquina tiaquegsllsonzeen l?noﬁ;?'i?:g
dispensadora no me hizo entrega del | . qu

33 5/05/22 3111085 roducto se uedé  con el dispensadora que no entrego el
ginero |Va|oyr' $10 ogo producto solicitado ni reintegro el

) ) ! ) dinero pagado.
La queja pone en conocimiento

34 5/05/22 3111514 La maquina no estd entregando los|una falla de la maquina
productos de los espirales. dispensadora que no entregd el

producto solicitado.
La maquina de snack no esta La queja pone en C°”°C”l“‘ef‘t°
35 5/05/22 3111533 |entregando el producto de la espiral una falla de la maquina
21 dispensadora que no entrego el
) producto solicitado.

La queja pone en conocimiento

La maquina no esta entregando el|una falla de la maquina

36 5/05/22 3111543 producto Espiral jugo de mango 70. |dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

La queja pone en conocimiento

La maquina no esta entregando el|una falla de la maquina

37 5/05/22 3111545 producto. dispensadora que no entregé el
producto solicitado.

La queja pone en conocimiento

Descripcion: Deduce el cobro del una falla de la maquina

38 6/05/22 3111615 . dispensadora que no entregd el

producto de la tarjeta y no lo entrega. - oo .
producto solicitado ni reintegro el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
Devoluciéon de dinero no entrega una falla de la maquina
39 6/05/22 3112876 roducto v dinero dispensadora que no entrego el
P Y ) producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucién: No entrega|una falla de la maquina
40 7/05/22 3114540 productos|Valor: $2,000. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
Motivo de la devolucién: No entrega|una falla de la maquina
4 7/05/22 3114541 productos|Valor: $2,000. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento

42 9/05/22 3115286 La maquina no estd entregando los|una falla de la maquina

productos. dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento

43 | 9/05/22 | 3116392 | Descripcion: No entrega el producto. |Un@ falla ~de “la  maquina

dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
El dia miércoles 04 de mayo de 2022, La queia pone en conocimiento
dos de las maquinas dispensadoras, unaq tgaII: de la maquina

44 9/05/22 3117153 NO me dispensaron Cgppucu_n_o. De dispensadora que no entregd el
acuerdo con lo anterior solicito la lici S ‘ol
devolucién del dinero que pague por producto solicitado ni reintegro e

- dinero pagado.
los dos Cappuccinos.
La queja pone en conocimiento
Descripcion: La maquina no entrega una falla de la maquina

45 1/06/22 3157084 roducto v no devuelve el dinero dispensadora que no entregd el

P Y ) producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
La queja pone en conocimiento

46 1/06/22 | 3157212 | Descripcién: No ENTREGA productos |42 falla de ~la  maquina

dispensadora que no entregd el
producto solicitado.
La queja pone en conocimiento

47 2/06/22 3157732 Presenta fallas no dispensa los|una falla de la maquina
productos no entrega las bebidas dispensadora que no entregd el

producto solicitado.
La queja pone en conocimiento
una falla de la maquina

48 2/06/22 3157777 | No entrega producto ni dinero dispensadora que no entregd el

producto solicitado ni reintegré el
dinero pagado.
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TABLA. 2. PQR’S MAQUINAS DISPENSADORAS
NO ENTREGA PRODUCTO NI DEVUELVE DINERO

Fecha de

No. =
Creacion

Namero Documentacion del Caso Observaciones del Despacho

La queja pone en conocimiento
una falla de Ila maquina
dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

49 2/06/22 3158206 | No entrega producto.

La queja pone en conocimiento
una falla de la maquina
dispensadora que no entregd el
producto solicitado.

Motivo de la devolucién: Articulo
50 30/09/22 | 3375186 | bimboletes no entrega del
producto|Valor: $2,500.

Asi, al revisar la informacién suministrada por el sujeto pasivo encuentra este
Despacho que las reclamaciones de los consumidores relacionadas con fallas en las
maquinas dispensadoras que la investigada puso en el mercado, y que derivaron en la
no entrega del producto solicitado y/o la no devolucion del dinero, corresponden —
aproximadamente— a las siguientes:

TABLA NO. 3. RESUMEN DE LAS PQR’S

Motivo y cantidad ErF—f . e
No. Rango de fechas (aproximada) Analisis de la Direccion
Evidencia esta Direccidon que en un periodo de
4 meses se registraron, aproximadamente,
Entre el 2 de mayo . P
cl 30 de No entrega del 8_15 reclamaC|ones_ porque las maquinas
1 Y S producto: dispensadoras de alimentos dispuestas por la
septiembre de - .
Aprox. 815 investigada presentaron fallas que
2022. .
defraudaron las expectativas generadas en los
consumidores.
De igual manera y durante el mismo periodo,
Entre el 1 de mayo No entrega el se reportaron, aproximadamente, 382 casos
2 de 2022 y el 30 de producto ni en los que la maquina dispensadora fallo y
septiembre de devuelve el dinero: | ademas de no entregar el producto solicitado
2022. Aprox. 382 por el consumidor, este indica que no le fue
reintegrado el dinero pagado por dicho bien.

En este punto resulta importante mencionar que, las maquinas dispensadoras de
alimentos —en palabras de la investigada—3? hacen parte de un sistema de venta
automatizada y por tanto de los medios que utiliza para comercializar sus productos,
en el cual, el consumidor elige el articulo que desea, deposita el dinero en la maquina,
recibe el producto seleccionado y las vueltas en caso de que el dinero ingresado supere
el valor del bien adquirido.

Por consiguiente, la investigada puso en el mercado este sistema [las maquinas
dispensadoras] para vender sus productos, que se caracterizan porque permiten al
consumidor adquirir el articulo deseado, esto es, depositar el valor correspondiente,
seleccionar el producto y recibirlo; sumado a lo cual, se espera que devuelvan el dinero
depositado en exceso cuando proceda, y esto sin la intervencion de una persona
distinta al usuario, pues como la misma investigada senald, se trata de un sistema de
venta automatica33.

De igual manera, teniendo en cuenta la naturaleza y finalidad de las maquinas
dispensadoras de alimentos, resulta claro que cuando estas no puedan entregar el bien
solicitado por el consumidor deben reintegrar el dinero depositado sin que sea
necesaria la radicacién de una solicitud en este sentido o la intervencién de una
persona.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que la calidad es la condicion en que un producto
cumple con las caracteristicas que son propias de su naturaleza, y evidenciando
gue la relacion de peticiones, quejas y reclamos remitida por la investigada incluye
siete mil quinientos setenta (7.570) registros relacionados con el funcionamiento de
las maquinas dispensadoras, de los cuales, dos mil seiscientos setenta y un (2671)

32 Descargos, radicados con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pag. 3.
33 Diccionario de la Real Academia Espafiola. Automatico “(...) Dicho de un mecanismo: Que funciona en todo o en parte
por si solo. (...)”. Recuperado de: https://www.rae.es/drae2001/autom%C3%A1tico.
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sefalan que estas no entregaron el producto adquirido por el consumidor y en algunos
casos tampoco reintegraron el dinero pagado; para este Despacho es claro que, al
menos en los casos registrados, las maquinas referidas no cumplieron con las
caracteristicas que les son inherentes y, por tanto, presentaron fallas de calidad.

Por consiguiente, después de revisar el material probatorio incorporado a la presente
actuacién y que sirvid de sustento a la imputacidn que nos ocupa, esta Direccidn
encuentra acreditado que la investigada puso en el mercado maquinas dispensadoras
de alimentos que presentaron fallas de calidad porque no cumplian las caracteristicas
inherentes a las mismas, lo cual, implica una vulneracién de la obligacidn consignada
en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, que impone a los productores y proveedores
el deber de asegurar la calidad de los bienes ofrecidos o que ponen en el mercado.

Dicho esto, y en aras de garantizar el derecho de defensa y contradiccién que le asiste
al sujeto pasivo, procede este Despacho a pronunciarse sobre los argumentos
planteados en sus escritos de defensa, con ocasidn al cargo revisado en el presente
apartado.

25.1.2. Estudio de los argumentos de defensa planteados por la investigada

Sobre el particular, se pronuncid la investigada en sus escritos de descargos y alegatos
de conclusién34, sefialando que por el mismo funcionamiento de las maquinas
dispensadoras no era posible garantizar la ausencia de fallas pues, aunque existen
controles implementados para disminuir los riesgos, ocasionalmente se presentan
fallas por causas inherentes a la maquina o porque el consumidor les da un mal uso.

Asimismo, manifestd que cualquier novedad respecto del funcionamiento de las
maquinas puede ser reportada a través de los canales de atencion al cliente que
funcionan 24/7, mediante lineas gratuitas, correo electrénico y chatbot, en los cuales
se orienta al consumidor y se brinda toda la informacion necesaria para satisfacer su
peticion.

Por otra parte, sefialé que, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado a
través de las maquinas dispensadoras, adquirié unidades nuevas que garantizan un
mejor desempefio en la entrega del producto y la capacidad de generar un saldo a
favor o la devolucién del dinero. También, que implementd rutinas de mantenimiento
preventivo, herramientas tecnoldgicas para monitorear los precios informados,
tecnologias de comunicacion online ("telemetria") que permiten varias acciones de
comunicacion y soporte en tiempo real.

Con fundamento en lo expuesto, la investigada concluye que ha realizado esfuerzos e
inversiones para el adecuado funcionamiento de las maquinas dispensadoras con el fin
de prestar un servicio de calidad; sin embargo, en su criterio, no se puede desconocer
que la interaccion entre la maquina y el ser humano puede fallar y destaca el hecho de
que ha atendido todas las peticiones, quejas y reclamos recibidas por inconvenientes
con las maquinas brindando una solucidn a los quejosos.

En atenciéon a lo anterior, este Despacho encuentra necesario precisar que, la
obligacion consignada en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, implica que tanto los
productores como proveedores deben asegurar la calidad de los bienes y
servicios que ofrecen o ponen en el mercado; en otras palabras, la nhorma no
dispone la alternativa de entregar productos que presenten fallas, mas bien, establece
el deber legal de asegurar que esto no ocurra.

Bajo tales consideraciones, frente al argumento de la investigada segun el cual, debido
a que los consumidores deben interactuar con las maquinas dispensadoras para
adquirir los productos comercializados por este sistema de venta automatizada, es
imposible garantizar la ausencia de fallas; este Despacho considera necesario precisar
que el sujeto pasivo no allegé pruebas para soportar la presunta imposibilidad
alegada y se limitd a senalar que la simple interaccidon entre el consumidor y la

34 Descargos 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y alegatos de conclusién 20-177872-40 del 18 de junio de 2024.
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maquina implicaba la posibilidad de que se presentaran fallas, tanto inherentes al
producto, como por el uso inadecuado del mismo.

Asi entonces, le correspondia a la parte probar, que las fallas en el servicié se
encontraban relacionadas de forma exclusiva con un uso indebido por parte de los
consumidores, pues, pese a que algunos consumidores pudieron utilizar de manera
“indebida” las maquinas, para que tal situacion resultara ajena al sujeto pasivo
debia estar probada en todos los casos registrados, pero contrario a esto, las
fallas reportadas al menos en los dos mil seiscientos setenta y un (2671) casos
arrojados después de filtrar el documento allegado por la investigada, dan cuenta de
errores propios del mecanismo utilizado por las maquinas dispensadoras para entregar
los productos y/o devolver el dinero y no de un uso inadecuado.

Puntualizados estos aspectos, se encuentra que lo arguido por la investigada, para
suponer que le era imposible garantizar el buen funcionamiento de las maquinas
dispensadoras que puso en el mercado porque podian presentar fallas inherentes a las
mismas o derivadas de un mal uso de los consumidores, no esta llamado a
prosperar.

De otra parte, la investigada manifestd que ha realizado esfuerzos e inversiones para
mejorar la calidad de las maquinas, entre los cuales, la adquisicién de unas nuevas
que garantizan un mejor desempeno en la entrega del producto y la capacidad de
generar un saldo a favor o la devolucion del dinero, y que implementd rutinas de
mantenimiento preventivo, herramientas tecnoldgicas para monitorear los precios
informados, y tecnologias de comunicacién online ("telemetria") que permiten varias
acciones y soporte en tiempo real.

En consideracion a lo anterior, advierte este Despacho que el sujeto pasivo decidid
adoptar medidas para garantizar el funcionamiento de las mismas, solo después de
gue se iniciara la presente investigacién; de manera que, dichas acciones son incapaces
de exonerarlo de responsabilidad, pues, lo cierto es que, mas alla de las medidas que
haya implementado, se encuentra acreditado que entre el 2 de mayo y el 30 de
septiembre de 2022, algunas de las maquinas dispensadoras que puso en el mercado
no reunen las condiciones de calidad inherentes a las mismas y que esperaban recibir
los consumidores.

Por ultimo, sobre el argumento de que las peticiones, quejas y reclamos (PQRS)
relacionadas con fallas en las maquinas dispensadoras que puso en el mercado se
resolvieron brindando una solucién a los consumidores, se destaca que, lo reprochado
en la imputacion que nos ocupa nada tuvo que ver con la atencion de las
reclamaciones recibidas por el sujeto pasivo, mas bien, obedecié al incumplimiento
de la obligacion de asegurar la calidad de los bienes que puso a disposicion de los
consumidores, consignada en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011; razdn por la cual
este argumento resulta impertinente y no tiene facultad de prosperar.

Bajo tales consideraciones, después de analizar los argumentos expuestos por la
investigada, y evidenciando que no existe prueba en el expediente de la concurrencia
de una causal eximente de responsabilidad, esta Direccion encuentra probado que la
investigada vulnerd lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley 1480 de 2011, pues para el
periodo comprendido entre el 2 de mayo y el 30 de septiembre de 2022, las maquinas
dispensadoras de alimentos que puso en el mercado presentaron fallas de calidad. Por
lo tanto, se impondra la sancion correspondiente de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

25.2. Presunto incumplimiento de lo establecido en el articulo 33 de la Ley
1480 de 2011, en concordancia con lo seifalado en los incisos i), ii) y iii) del
literal a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II
de la Circular Unica de esta Superintendencia —Imputacion N° 2—

En este cargo, la Direcciéon de Investigaciones de Proteccién al Consumidor imputé
presunta responsabilidad a la investigada por considerar que su conducta podria
vulnerar lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
sefalado en los incisos i), ii) y iii) del literal a) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del
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Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, debido a
que al parecer, no informdé algunas condiciones de tiempo, modo, lugar y otros
requisitos en las piezas publicitarias utilizadas para dar a conocer las promociones que
tenia vigentes y por no suspender una oferta después de que se agotaran las unidades
disponibles.

Teniendo en consideracion lo anterior, esta Direccién estudiara la presente imputacion
teniendo en cuenta la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable para este Despacho,
en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normatividad.

En este orden, resulta necesario precisar que el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011,
establece, entre otras cosas, que cuando se utilice publicidad para dar a conocer
promociones y ofertas, las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro
requisito para acceder a tales beneficios deberan informarse al consumidor en la
publicidad utilizada, y sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya
lugar, de no indicarse la fecha de inicio de la promocidn, se entendera que rige a partir
del momento en que se anuncid.

De igual manera, la omision de la fecha hasta la cual estd vigente la oferta, o de la
condicidon de que es valida hasta agotar inventario determinado, hara que la promocion
se entienda valida hasta que se dé a conocer la revocatoria por los mismos medios y
con la misma intensidad con que se anuncié originalmente.

En linea con lo anterior, el numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia, define el concepto de promociones y ofertas,
como todo anuncio dirigido al publico en el cual se ofrece de forma temporal, la
comercializacion de productos o servicios en condiciones mas favorables a las
habituales, y establece algunos criterios técnicos y juridicos para la aplicacién de los
requisitos de veracidad, suficiencia y no induccién a error en el marco de las
promociones y ofertas.

Asi, entre los requisitos establecidos en la precitada norma, se encuentra la informacién
minima que debe suministrarse a los consumidores en el ofrecimiento de promociones
y ofertas, como: i) la identificaciéon del producto promovido y del incentivo que se
ofrece indicando su cantidad y calidad; ii) los requisitos y condiciones para su entrega;
iii) el plazo o vigencia del incentivo, indicando la fecha exacta de inicio y término, y
sefala que, cuando la entrega del producto, servicio o incentivo se condicione a la
disponibilidad de inventarios o existencias, ademas de la indicacidon de la fecha de
vigencia exigida en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, debera indicarse el nimero
de productos, servicios e incentivos disponibles.

También, que cuando se agoten los productos, servicios o incentivos ofrecidos antes
de la fecha de vigencia anunciada en la publicidad, debera advertirse al publico
dicha circunstancia mediante avisos notorios publicados en el establecimiento y
suspenderse de manera inmediata la promocion.

En atencidn a lo apenas expuesto, este Despacho inicid la investigacion administrativa
que nos ocupa, porque la conducta de la investigada podria constituir una infraccion a
lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado
en los incisos i), ii) y iii) del literal @) y en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo
Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, después de revisar
las piezas publicitarias con las que se anunciaron las siguientes promociones por las
razones que se exponen a continuacién:

i. Respecto de las promociones “Chocotera Bronce Edicion Especial Amor vy
Amistad”, y “Chocotera + GRATIS + Chocolisto Chocolate x 200g y Chocolate
Corona x 250g”3°, porque al parecer, no informd el plazo o vigencia de las
promociones en la publicidad utilizada para darlas a conocer.

35 Publicidad remitida por la investigada con el documento radicado bajo el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre
de 2022.
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ii. Sobre la publicidad utilizada para ofrecer la promocion “GRATIS 2 Jumbo Dots
por la compra del cédigo 16706, debido a que, al parecer, no informd la
vigencia de la promocion ni los términos y condiciones para acceder al beneficio.

iii. En cuanto a la promocién “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores
marcas de cuidado personal iAprovecha!”, con ocasion a la posible omisién de
los términos y condiciones para acceder al incentivo®.

iv. Respecto de la promocion “"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947.
ANTES: $43250. AHORA $6.500"38, debido a que uno de los productos ofrecidos
se agoté antes de que finalizara la promocién y, al parecer, el sujeto pasivo no
suspendid la oferta de manera inmediata, asi como, porque varias de las quejas
presentadas por los consumidores®® daban cuenta de que no se habrian
entregado los articulos incluidos en la promocion por falta de stock, lo cual
supondria un incumplimiento de lo prometido.

Por lo anterior, teniendo en cuenta que tres (3) de las promociones estudiadas fueron
publicitadas a través de catdlogos, se analizara en primera media dicho canal de
comercializacion y luego se entrard a revisar el material probatorio incorporado al
sumario y relacionado con los hechos que soportaron la presente imputacién, y los
argumentos expuestos sobre el particular por el sujeto pasivo, en numerales separados
de acuerdo con cada cargo formulado, para adoptar la decision que en derecho
corresponda, como se expone a continuacion:

25.2.1. En cuanto a las promociones “"Chocotera Bronce Edicion Especial Amor
y Amistad”, y "Chocotera + GRATIS + Chocolisto Chocolate x 200g y Chocolate
Corona x 250g”

25.2.1.1. Analisis del material probatorio

Al respecto, informé la investigada mediante documento radicado con el nimero 22-
351033-5 del 26 de diciembre de 2022, que la promocién “Chocotera Bronce Edicién
Especial Amor y Amistad” se dio a conocer a través de una pieza publicitaria difundida
en el catadlogo de ventas del ciclo No. 13, lo cual, acompaid de la imagen que se ilustra
a continuacién:

Imagen No. 7. pieza publicitaria de la promocion; extraida del documento radicado 22-351033-5 del 26
de diciembre de 2022,

CHOCOTERA BRONCE EDICION

i PECIAL DE AMOR Y AMISTAD
ign%o ES‘ Cla _E O IST.
. ‘ Precio antes: §$ 159,900
1/‘ $139.950
. 1Cuota 3 Cuotas

de $1 39.950 de $46.650

Sdigo: 1019

Ahorra: $49.950

Unidades disponibies 400

- - =TT Cédmpralo aqul

—

Como se observa en la pieza publicitaria previamente referida, la investigada ofrecid
la promocion “"CHOCOTERA BRONCE EDICION ESPECIAL DE AMOR Y AMISTAD” con un
incentivo del 26% de descuento, pasando de ciento ochenta y nueve mil novecientos

36 fdem.

37 Visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada, radicada con el nimero 20-177872-8 del 17 de
agosto de 2023.

38 publicidad remitida por la investigada con el documento radicado bajo el niimero 22-351033-5 del 26 de diciembre
de 2022.

39 Reclamaciones recibidas entre el 10 de agosto y el 24 de septiembre de 2022, de acuerdo con el documento radicado
bajo el nUmero 22-317610-5 del 02 de noviembre de 2022.
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pesos ($189.900) a ciento treinta y nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950),
lo cual suponia un ahorro de cuarenta y nueve mil novecientos cincuenta pesos
($49.950). De igual manera, la pieza indicaba que el producto podia comprarse a una
cuota por el valor total o en tres (3) cuotas de cuarenta y seis mil seiscientos cincuenta
pesos ($46.650).

No obstante, después de revisar la pieza antes ilustrada se observa que no incluye
informacion sobre las condiciones de tiempo para acceder al beneficio, es
decir, plazo o vigencia de la promocidén, indicando la fecha de inicio y fin de esta.

Siendo asi, y teniendo en cuenta que cuando se anuncian productos o servicios en
condiciones mas favorables a las habituales o en promocién, a través de cualquier
medio de divulgacion, el anunciante esta obligado a indicar las condiciones de tiempo,
modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder al beneficio ofrecido, en la misma
publicidad, resulta claro que el ofrecimiento revisado en el presente apartado omitid
la indicacion de las condiciones de tiempo que rodearon el incentivo.

Por lo tanto, para este Despacho resulta claro que la investigada omitié informacion
sobre la fecha de vigencia de la promocion denominada "CHOCOTERA BRONCE
EDICION ESPECIAL DE AMOR Y AMISTAD”, con lo cual, desconocié lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el inciso iii)
del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica
de esta Superintendencia.

Por otra parte, sobre la publicidad utilizada para ofrecer la promociéon “Chocotera +
Chocolisto Chocolate x 200g y chocolate Corona x 250g”, difundida en la pagina No.
51 del catdlogo de ventas del ciclo No. 134°, relacionado por la investigada en su
respuesta radicada con el No. 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, se evidencio
que ofrecia el producto “Chocotera” por un valor de doscientos veintisiete mil
setecientos pesos ($227.700) y como incentivo la entrega gratuita de los articulos
“Chocolisto Chocolate x 200g” y “chocolate Corona x 250g”.

Lo anterior, como se muestra en la imagen que se incorpora a continuacién tomada
del catalogo de ventas del ciclo No. 13, previamente referido:

Imagen No. 8; extraida del catalogo de venta contenido en el enlace remitido mediante escrito radicado
con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022.

Chocolisto Chocolate x 200g

[ ]
G rat.s + Chocolate Corona x 250g
por la compra de los cédigos 16707 6 19967

Unidades disponibles:2.500

0¥

MULTIBEBIDAS
CALIENTES Y FRIAS

1Clicen el botén (bebida caliente)
2Cicen eumolp rabebidafiic) \_‘

ChocoteraMultibebidas L]

LA CHOCOTERA
EVOLUCIONO

CONOCE LA NUEVA CHOCOTERA
MUITIBEBIDAS PREPARA TUS BEBIDAS

i oncnme”  1Cuota Cuotas
e $227.700 de $75.900

Garantiay respaldo Cédigo: 16707 Cédigo: 19967

de servicio Haceb

De la pieza publicitaria arriba ilustrada se destaca que, en la parte inferior se informaba
al consumidor lo siguiente: “Ver vigencia de las ofertas, en la ultima pagina del
catdlogo”; sin embargo, al consultar la Gltima pagina del documento contenido

40 https://catalogo.novaventa.com.co/2022/tradicional/c13/helados-ycarnicos-c13-2022.
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en el enlace remitido por la investigada“*!, se evidencia que corresponde a la
siguiente:

Imagen No. 9; extraida del catalogo de venta contenido en el enlace remitido mediante escrito radicado
con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022

;Quieres
vender
Novaventa?
l?/ Emprende tu propio
negocio con Novaventa y
vende los catalogos de las

marcas mas reconocidas
para toda la familia

:Por qué emprender con Novaventa?

&7s, ~ Cuentas con el portafolio ., Acumulas puntos por
l de marcas que mas ventas para elegir el
naess - compran tus clientes. premio que mas te guste.
Recibes ganancias con Puedes solicitar un crédito
é productos faciles de sin intereses para
vender y ahorras en las emprender tu negocio.

compras de tu hogar.

Antojate
y pide tus
productos

favoritos

Siguenos en nuestras redes sociales m @ @

Como se evidencia, la ultima pagina de la version digital del catalogo de ventas del
ciclo No. 13, que correspondia a la 237, no indicaba la vigencia de la promocion
“Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y chocolate Corona x 250g”, difundida en la
pagina No. 51 del mismo documento; de manera que, la publicidad utilizada para dar
a conocer la oferta carecié de informacion relevante para que los consumidores
conocieran las condiciones de tiempo que debian tener en cuenta para acceder
al incentivo, es decir, la vigencia de la promocion.

Ahora bien y en gracia de discusion, si lo pretendido por el sujeto pasivo era indicar
gue dicha informacion se encontraba en alguna de las dos paginas que se observaban
cuando el catalogo digital se consultaba directamente en internet, este Despacho
evidencié que en estas tampoco se encuentra la fecha de inicio y fin de la
promocion “Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y chocolate Corona x
250g”, como se ilustra en la siguiente captura de pantalla, que muestra las ultimas
paginas del catalogo del ciclo No. 13, en version digital:

Imagen No. 10; extraida del catalogo de venta contenido en el enlace remitido mediante escrito radicado
con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022

¥ ;Quieres
) vender
Novaventa?

v Emprende tu propio
negocio con Novaventa y
K vende los catalogos de las

LOREAL

Precio x especial
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favoritos

| AGREGAR () ————

Sumado a lo anterior, este Despacho encuentra necesario precisar que, cuando se
revisa el contenido del articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, se evidencia que lo
pretendido por la norma es exigir a quien utilice publicidad para dar a conocer
promociones y ofertas, que las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro

41 escrito radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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requisito para acceder al beneficio se informen en la misma pieza publicitaria;
razon por la cual, dentro de la informacién minima que debe incluir la publicidad con
incentivos, se incluye la indicacion de la fecha exacta en que inicia y finaliza la
oferta, como dispone el inciso iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo
Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia.

Asi las cosas, aunque la investigada haya decidido acompafar la pieza publicitaria
utilizada para dar a conocer la promocién “Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y
chocolate Corona x 250g”, con un texto que indicaba “Ver vigencia de las ofertas, en
la ultima pagina del catdlogo”, lo cierto es que dicho texto no informaba las
condiciones de tiempo para acceder al incentivo como exige el articulo 33 de la
Ley 1480 de 2011 y el inciso iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, y mas bien le imponia la
carga al consumidor de consultar datos en espacios distintos a la pieza
publicitaria para conocer las condiciones que aplicaban al ofrecimiento.

En otras palabras, la pieza publicitaria utilizada por la investigada para ofrecer la
promocion “Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y chocolate Corona x 250g”,
estaba contenida en la pagina No. 51 del catalogo de ventas del ciclo No. 13, y
no en todo el documento como pretende el sujeto pasivo, pues, una interpretacién
en tal sentido desconoce la finalidad de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480
de 2011, que busca garantizar el acceso del consumidor a la informacidon necesaria
para la adecuada comprensién del ofrecimiento en la misma pieza publicitaria utilizada
para darlo a conocer.

En conclusidn, esta Direccidon encuentra probado el incumplimiento por parte de la
investigada, de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo ordenado en el inciso iii) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del
Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad, debido a que, en la publicidad
utilizada para dar a conocer la promocién “Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y
chocolate Corona x 250g”, no se informd la fecha de vigencia del incentivo.

25.2.1.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Sobre el fundamento del cargo que nos ocupa, se pronuncié el sujeto pasivo en sus
escritos de defensa*? y adujo que la promocion “"CHOCOTERA BRONCE EDICION
ESPECIAL DE AMOR Y AMISTAD"” no estaba dirigida a los consumidores, porque se
encontraba contenida en un documento al que solo tenian acceso los denominados
“Novaempresarios”, y afirmé que tales ofertas son exclusivas para ellos, a fin de
promover su negocio o0 emprendimiento y se hacen durante la vigencia de la respectiva
campaifa, que para el caso fue del 23 de agosto al 8 de septiembre de 202243,

Sumado a lo anterior, explicd que el producto objeto de la promocidén, fue ofrecido a
través de dos modalidades de adquisicién, identificadas con dos (2) cédigos: el primero
No. 30076, ofrecia la opcién de adquirir el producto por un valor de ciento treinta y
nueve mil novecientos cincuenta pesos ($139.950), pagando a una (1) cuota; y el
segundo No. 10194, ofrecia la opcion de pagar el producto en tres (3) cuotas, cada
una por cuarenta y seis mil seiscientos cincuenta pesos ($46.650).

Asimismo, sefiald que en dicho ciclo de ventas se cometid un error en el sistema y los
pedidos realizados con el codigo No. 10194 fueron facturados con el precio normal del
producto; razon por la cual y para resarcir el error, aplicd una nota crédito a quienes
compraron el bien mediante la opcidén de pago en tres (3) cuotas disminuyendo el saldo
pendiente de pago que tenian los “Novaempresarios” que accedieron a la promocién.

En atencién a lo sefialado por el sujeto pasivo, esta Direccidon encuentra necesario
reiterar lo sefialado en el numeral 24.2 del presente acto administrativo, en el cual se
aclaré que una relacion de consumo surge entre el productor, proveedor o expendedor
y el consumidor, este Ultimo entendido como quien adquiere un bien o servicio para la

42 Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pag. 6. Y alegatos de conclusion radicados con el
numero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024. Pag. 3.

43 En el documento radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, la investigada informé que la
vigencia de esta promocion habia sido del 16 al 29 de agosto de 2022.
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satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica, e incluso
empresarial cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica.

Por otro lado, es necesario resaltar que la misma investigada por medio de radicado
No. 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022, informd respecto de esta promocion
que: “La promocidén se publicité a través del Catalogo de Ventas en el ciclo No.
13, el cual va del veintitrés (23) de agosto al ocho (8) de septiembre de 2022,”
indicando asi que, al estar en el catdlogo de ventas del Ciclo No. 13, estaba a
disposicién de los consumidores.

De igual manera se tuvo en cuenta lo sefialado por la misma investigada en su escrito
de descargos, donde aclaré que los catdlogos utilizados para ofrecer sus productos
tenian una version digital y otra impresa, y aunque indicd que existian restricciones
para consultar la versién digital porque debia suministrarse un usuario y contrasefia,
tales condiciones no aplicaban para la consulta de la edicion fisica, con lo cual, resulta
claro que los catalogos impresos podian consultarlos personas distintas a los
“"Novaempresarios”.

Lo anterior, se evidencia al consultar el mensaje incluido en la parte final de la pagina
No. 235 del catalogo de ventas del ciclo 13, que se ilustra en la imagen No. 11 del
presente acto administrativo, en la cual se lee el mensaje: “Vigencia de ciclo 13:23 de
agosto al 8 de septiembre de 2022. Consulta la fecha de pedido con tu Mama
Empresaria (...)” (Subrayas fuera de texto original); lo cual, deja claro que los
catalogos elaborados por el sujeto pasivo para ofrecer sus productos podian
ser consultados por personas distintas a los "Novamepresarios” o "Mama
empresaria”¥4,

Asi las cosas, este Despacho insiste en que los argumentos planteados por la
investigada para suponer que la informacién incluida en los catalogos utilizados para
ofrecer sus productos no estaba sometida al cumplimiento de lo dispuesto en el
Estatuto del Consumidor, resultan infundados por lo siguiente: i) los catalogos de
venta estaban dirigidos a personas distintas a los “"Novaempresarios”; y ii) tales
documentos eran uno de los canales utilizados por el sujeto pasivo para comercializar
y distribuir sus productos*®.

Ahora bien, sobre las medidas que dijo haber adoptado la investigada con ocasion al
error que presentd el sistema y que facturé a los compradores de la promocion
“"CHOCOTERA BRONCE EDICION ESPECIAL DE AMOR Y AMISTAD” el precio regular del
producto, este Despacho aclara que, lo reprochado al sujeto pasivo fue que la pieza
publicitaria utilizada para dar a conocer el incentivo no indicaba el plazo de validez de
la oferta; de manera que, el hecho de haber solucionado el inconveniente
experimentado por los compradores del producto promocionado, nada tiene
que ver con el cargo que nos ocupa Yy, por tanto, tal argumento resulta
improcedente y sera descartado.

Por otra parte, respecto de la promocion “Chocotera + Chocolisto Chocolate x
200g y chocolate Corona x 250g”, sefald la investigada*® que todas las ofertas
publicadas en el catdlogo de ventas ciclo No. 13, indicaban que la vigencia del
ofrecimiento podia consultarse en la ultima pagina, pero aclara que el catalogo digital
era un espejo del catdlogo fisico y este ultimo tenia una portada (cubierta frontal), y
una contraportada (cubierta posterior). Por esta razén, en el catalogo digital la ultima
imagen correspondia a la contraportada, pero la Ultima pagina era la inmediatamente
anterior, que para el caso del documento referido era la pagina No. 235, e ilustra su
dicho con la imagen que se reproduce a continuacion:

Imagen No. 11. Tomada del documento de descargos radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de
2024.

44 Denominacion utilizada por el sujeto pasivo para identificar a los vendedores de sus productos, de acuerdo con lo
sefialado en el documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022. Pag. 1.

45 Radicado No. 20-177872-4 del 22 de septiembre de 2020. Pag. 1.

46 Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Pags. 6 y 7. Alegatos de conclusion radicados con
el niUmero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024. Pag. 3.
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Imagen No. 2: Pag. 235 (Ultima pagina) Catalogo de Campana 13 de 2022
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Vigencia de Ciclo 13: 23 de ggf0sto al 8 de septiembre de 2022.
Consulta la fecha de ido con tu Mama Empresaria

Impreso por: Panamericana Formas e Impresos S.A.

De igual manera, indicé que la pagina consultada por esta Autoridad y en la que extraina
informacién sobre la vigencia de la promocién difundida en la pagina No. 51 del
catdlogo de ventas ciclo No. 13, correspondia a la contraportada y no a la ultima pagina
de dicho documento, por eso también alli se publicitaba una oferta en la cual se
indicaba que la vigencia podia ser consultada en la Ultima pagina, porque esta
correspondia a la No. 235, debidamente numerada.

En atencion a lo anterior, este Despacho revisé nuevamente la versidén digital del
catalogo de ventas del ciclo No. 13, evidenciando que la vigencia de las promociones
difundidas en el mismo se informaba en la pagina No. 235; sin embargo, contrario a
lo seilalado en las piezas publicitarias y a lo que aduce la investigada, dicha
pagina no corresponde a la Gltima del documento referido, porque a esta le
siguen las paginas ilustradas en la imagen No. 10 del presente acto administrativo.

En otras palabras y como se aclard en lineas precedentes, las Ultimas paginas de la
version digital del catalogo de ventas ciclo No. 13, eran las ilustradas en las imagenes
identificadas con los nimeros 3 y 4 del presente acto administrativo, y en estas no
se observa informacion alguna sobre la vigencia de la promocion; de manera
gue, mas alla de lo pretendido por el sujeto pasivo con la inclusion de la frase “Ver
vigencia de las ofertas, en la ultima pagina del catdlogo”, lo cierto es que, las
condiciones de tiempo para acceder al incentivo publicitado en la pagina No. 51 del
catalogo, no se informaban en la misma pieza publicitaria ni en la Gltima pagina
del documento referido, como se indicaba en el anuncio.

Sumado a lo expuesto, este Despacho insiste en que, el articulo 33 de la Ley 1480 de
2011, exige a quien utilice publicidad para dar a conocer promociones y ofertas, que
las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder al
beneficio se informe en la misma pieza publicitaria; y dentro de la informacién
minima que debe incluir la publicidad con incentivos, se incluye la indicacion de la
fecha exacta en que inicia y finaliza la oferta, como dispone el inciso iii) del literal
a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

Asi las cosas, aunque la investigada haya incluido en la pieza publicitaria utilizada para
dar a conocer la promocién “Chocotera + Chocolisto Chocolate x 200g y chocolate
Corona x 250g”, un texto que indicaba “Ver vigencia de las ofertas, en la Ultima pagina
del catdlogo”, dicho texto no informaba las condiciones de tiempo para acceder
al incentivo en los términos dispuestos, tanto en el articulo 33 de la Ley 1480 de
2011, como en el inciso iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo
IT de la Circular Unica de esta Superintendencia.

Con ocasién a todo lo expuesto, el argumento de la investigada segun el cual informaba
la vigencia de la promocion publicitada en la pagina No. 51 de la versidon digital del
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catdlogo de ventas ciclo No. 13, en la ultima pagina de este, carece de fundamento y
es incapaz de librarla del juicio de responsabilidad, por lo cual sera
descartado.

25.2.2. En cuanto a la promocion “"GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra del
cédigo 16706”

25.2.2.1. Analisis del material probatorio

Al igual que la publicidad revisada en el numeral anterior, la pieza utilizada por la
investigada para dar a conocer la promocion “GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra del
codigo 16706”, fue difundida en la pagina No. 7 de la version digital del catdlogo de
ventas ciclo No. 1347, como se ilustra en la siguiente imagen:

Imagen No. 12; pieza publicitaria extraida del catalogo de venta radicado 22-351033-5 del 26 de
diciembre de 2022

2 Jumbo Dots

[ J
G ra t l s por la compra del cédigo 16706
Unidades disponibles: 7.000

c x355g
Cédigo: 16706

$16.000

S
Compldtame
#Ver vigencia de las ofertas, en la ltima pagina del catalogo conun mm 7

Como se observa al revisar el contenido completo de la pieza publicitaria, la Unica
condiciéon informada para acceder al beneficio ofrecido, esto es, para recibir 2 Jumbo
Dots gratis, era comprar el codigo 16706 que correspondia a “2 Mezcla lista
Brownies Chocolate Jumbo x 355g ¢/u”, no se indicaban condiciones adicionales ni se
informaba la vigencia de la promocién, sefialando la fecha exacta de inicio y fin.

Asi las cosas y como se aclard en el presente acto administrativo, aunque en la parte
inferior de la pieza se informaba al consumidor lo siguiente: “Ver vigencia de las
ofertas, en la Ultima pagina del catdlogo”; al consultar las ultimas paginas del
documento contenido en el enlace remitido por la investigada*®, se evidencia que
corresponden a las ilustradas en las imagenes 3 y 4 de esta resolucion, y en
estas no se indicaba la vigencia de la promocién "GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra
del cédigo 16706”, difundida en la pagina No. 7 del mismo documento.

Por consiguiente, la publicidad utilizada para dar a conocer la oferta carecié de
informacion relevante para que los consumidores conocieran las condiciones
de tiempo que debian tener en cuenta para acceder al incentivo, es decir, la
vigencia de la promocion.

Sumado a lo anterior, este Despacho reitera que, después de revisar el contenido del
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, resulta claro que lo pretendido por la norma es
exigir a quien utilice publicidad para dar a conocer promociones y ofertas, que las
condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder al beneficio
se informe en la misma pieza publicitaria; razén por la cual, dentro de la
informacién minima que debe incluir la publicidad con incentivos, se incluye la
indicacion de los requisitos y condiciones para su entrega y de la fecha exacta
en que inicia y finaliza la oferta, como disponen los incisos ii) y iii) del literal a) del
numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

47 Contenido en el enlace incorporado al documento radicado con el nUmero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022.
48 escrito radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022
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Al respecto, resulta importante traer a colacion lo expuesto por la investigada en sus
escritos de defensa sobre el hecho de que las condiciones de modo para acceder a
la promocién “2 Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x 355g c/u”, eran informadas
en la publicidad, debido a que, lo Gnico que debian hacer los consumidores para
recibir 2 Jumbo Dots gratis, era comprar el codigo 16706 que correspondia a "2
Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x 355g c/u”, como se indicaba en la pieza
revisada.

En atencién a lo apenas expuesto y teniendo en cuenta que no obra prueba en el
expediente de que se hayan exigido condiciones de modo adicionales las
informadas en la publicidad utilizada para ofrecer la promocion “2 Mezcla lista Brownies
Chocolate Jumbo x 355g c/u”, distintas a la compra del cédigo 16706, este Despacho
descarta la presunta vulneraciéon de la investigada a lo dispuesto en el articulo 33 de
la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el inciso ii) del literal
a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo 2 del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

De manera que, el estudio de la imputacién que nos ocupa, respecto de la informacion
suministrada en la publicidad utilizada para dar a conocer la promocion “2 Mezcla lista
Brownies Chocolate Jumbo x 355g c/u”, tendra en cuenta —inicamente— la
posible transgresion a lo seiialado en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011,
en concordancia con lo establecido en el inciso iii) del literal a) del numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia.

Bajo tales consideraciones, aunque la investigada haya incluido en la publicidad
utilizada para anunciar la promocion “2 Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x 355g
c/u”, un texto que indicaba “Ver vigencia de las ofertas, en la ultima pagina del
catalogo”, dicho texto no informaba las condiciones de tiempo para acceder al
incentivo senalando la fecha exacta de inicio y fin del ofrecimiento, como exige
el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011 y el inciso iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1
del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, y mas
bien le impuso la carga al consumidor de consultar datos en espacios distintos a
la pieza publicitaria para conocer las condiciones de tiempo que aplicaban al
ofrecimiento.

En conclusidn, esta Direccidn encuentra probado el incumplimiento por parte de la
investigada, de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia
con lo ordenado en el inciso iii) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del
Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad, debido a que, en la publicidad
utilizada para dar a conocer la promocidn "2 Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x
355g c¢/u”, no se informo la fecha de vigencia del incentivo.

25.2.2.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, la investigada sefiald en sus escritos de defensa*® que tal y como habia
indicado respecto de la publicidad utilizada para ofrecer la promocion de la “chocotera”
analizada en el acapite anterior, la vigencia de la promocion “2 Mezcla lista Brownies
Chocolate Jumbo x 355g c/u”, se encontraba en la pagina No. 235 de la versién digital
del catalogo de ventas ciclo No. 13°%, y que dicha vigencia era del 23 de agosto al 8 de
septiembre de 2022.

Igualmente manifestd que las condiciones de modo para acceder al beneficio se
informaban en la misma publicidad; argumento que fue revisado en el numeral
inmediatamente anterior y, por tanto, resulta innecesario emitir un nuevo
pronunciamiento sobre el particular.

Dicho esto, sobre el argumento planteado por la investigada en torno a que la vigencia
de la promocion “2 Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x 355g c/u”, se informaba
en la Uultima pagina de la versién digital del catdlogo de ventas ciclo No. 13, esta
Direccion reitera lo sefialado en el numeral inmediatamente anterior, en el sentido de

4% Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
50 Contenido en el enlace incorporado al documento radicado con el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre de 2022.
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indicar que, las ultimas paginas del citado documento se ilustraron en las imagenes
identificadas con los nUmeros 3 y 4 del presente acto administrativo y en las mismas
no se informaba la vigencia del incentivo.

En otras palabras, mas alla de lo pretendido por el sujeto pasivo con la inclusiéon de la
frase “Ver vigencia de las ofertas, en la ultima pagina del catalogo”, lo cierto es que,
las condiciones de tiempo para acceder al incentivo publicitado en la pagina No. 7 de
la version digital del catalogo de ventas ciclo No. 13, no se informaban en la misma
pieza publicitaria ni en la dltima pagina del documento referido, como se
indicaba en el anuncio.

Sumado a lo expuesto, este Despacho insiste en que, el articulo 33 de la Ley 1480 de
2011, exige a quien utilice publicidad para dar a conocer promociones y ofertas, que
las condiciones de tiempo, modo, lugar y cualquier otro requisito para acceder al
beneficio se informe en la misma pieza publicitaria; y dentro de la informacién
minima que debe incluir la publicidad con incentivos, se incluye la indicacion de la
fecha exacta en que inicia y finaliza la oferta, como dispone el inciso iii) del literal
a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

Asi las cosas, aunque la investigada haya incluido en la pieza publicitaria utilizada para
dar a conocer la promocion “2 Mezcla lista Brownies Chocolate Jumbo x 355g c/u”, un
texto que indicaba “Ver vigencia de las ofertas, en la Ultima pagina del catalogo”, dicho
texto no informaba las condiciones de tiempo para acceder al incentivo en los
términos dispuestos, tanto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, como en el inciso
iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular
Unica de esta Superintendencia.

Con ocasidn a todo lo expuesto, el argumento de la investigada segun el cual informaba
la vigencia de la promocion publicitada en la pagina No. 7 de la versidon digital del
catalogo de ventas ciclo No. 13, en la Ultima pagina de este, desconoce las normas que
regulan la materia y no tiene facultad de prosperar, por lo cual sera descartado.

25.2.3. Respecto de la promocion “"Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las
mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”

25.2.3.1. Analisis del material probatorio

Este cargo se fundamentd en la visita administrativa realizada el 16 de agosto de 2023,
a la pagina web de la investigada, en la cual se advirtié que el sujeto pasivo utilizaba
piezas publicitarias ubicadas en la parte superior de la pantalla de inicio del sitio
visitado, entre las cuales, la utilizada para dar a conocer la promocion “Ofertas
Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”,
que se ilustra a continuacioén:

Imagen No. 13; tomada de la visita Administrativa Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023

(Min: 06:36)
o C @ nttpsy/novaventacom 2« » 0@ :
s P * & ® sc @ Consults de Rad

Méqui

Dispensadoras
= nodGventa

ENVIO GRATIS AR ]

A compres superiees o $52000 %

Hasta en las mejores marcas o

0/ * de cuidado personal
dcto ,APROVECHA'

si, al revisar la imagen antes incorporada se observa que incluye: i) informacion del
porcentaje maximo de descuento que aplicaria a los productos ofertados (hasta 45%
dcto), ii) imagenes que parecen ilustrar los bienes que se podrian adquirir con el
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beneficio anunciado y el texto “en las mejores marcas de cuidado personal”, v iii) las
leyendas: “ENVIO GRATIS Por compras superiores a $65.000” y “Aplican T&C. Valido
para todo Colombia Ciclo 12. 04 al 24 de agosto, de 2023. Disponible en
novaventa.com”.

Sobre el particular, resulta importante senalar que, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, las condiciones de tiempo, modo, lugar y
cualquier otro requisito para acceder a las promociones y ofertas deben ser
informadas en la publicidad utilizada para dar a conocer el beneficio, y segun la Real
Academia Espafola la palabra “Modo”, implica entre otras cosas, el procedimiento o
conjunto de procedimientos para realizar una accién>?.

En linea con lo expuesto, los incisos i) y ii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo
Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, exigen que la
publicidad en la que se anuncien promociones, incluya la identificacién del producto
o productos que se ofrece(n) indicando su cantidad y calidad, e informacién de
todos los requisitos y condiciones para su entrega, como por ejemplo si no es
acumulable con otros incentivos, si se limita la cantidad por persona, etc.

Bajo tales consideraciones, resulta claro que el procedimiento establecido para acceder
al incentivo ofrecido y el beneficio que recibira el consumidor deben ser informados en
la publicidad; por lo cual, al revisar el anuncio difundido en la pagina web del sujeto
pasivo este Despacho evidencia que carecia de informacion sobre los productos a
los que aplicaba la promocidn, incluyendo su cantidad y calidad, pues incorporaba la
imagen de cinco articulos y el texto “en las mejores marcas de cuidado personal”, lo
cual impedia que el consumidor tuviera claro si el descuento aplicaba Unicamente
a los productos ilustrados, asi como su cantidad y calidad, o si aplicaba a
bienes adicionales.

De igual manera, la pauta no sefnaldé cual era el porcentaje de descuento que
recibiria el consumidor porque el anuncio “Hasta 45%" daba a entender que los
descuentos podian ir entre el 1% y el 45% sin aclarar de qué dependia la aplicacion de
uno u otro porcentaje.

Sumado a lo anterior, la pauta incluia la frase “Aplican T&C.”, sin especificar cuales
eran esos términos y condiciones que aplicaban a la promocién anunciada. En otras
palabras, tal indicacion daba a entender que habian condiciones adicionales, como por
ejemplo si la oferta no era acumulable con otros incentivos, o si se limitaba la cantidad
de productos que podia comprar cada consumidor, que no eran informadas en la
misma pieza de comunicacion.

Con ocasién a todo lo expuesto, este Despacho evidencia que la publicidad difundida
por la investigada en su pagina web para dar a conocer la promocion “Ofertas
Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”,
no incluyé la identificacion de los bienes ofertados indicando su cantidad y calidad, el
porcentaje de descuento que aplicaba a cada producto incluido en la promocidn ni todas
las condiciones necesarias para acceder al incentivo, como por ejemplo, si el beneficio
podia acumularse con otros, o se limitaba la cantidad de unidades que podia comprar
cada persona.

Sin embargo, pese a las omisiones evidenciadas en la publicidad revisada, esta
Direccion repasé nuevamente el contenido completo de la visita administrativa
realizada a la pagina web del sujeto pasivo el 16 de agosto de 2023, cuya duracion fue
de 7 minutos y 39 segundos, evidenciando que durante la diligencia se naveg6 por
la pestaina “"Términos y condiciones actividades promocionales” (minutos 2:00
a 2:32) ubicada en la parte inferior de la pagina web, en la cual se encontraba publicada
la siguiente informacidn:

“i) Términos & Condiciones cupdén quincenazo - version 15-08-2023-vigencia
de la promocion: del 15 de agosto 2023 hasta 15 de agosto 2023.

5t Diccionario de la Real Academia Espafiola. Tomado de: https://www.rae.es/drae2001/modo.
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ii) Cupon reactivaciones pauta digital c12 - version: 08-08-2023-Vigencia de
la promocion: del 08 agosto 2023 hasta 24 agosto 2023.

iii) Cupdn quincenazo - Version: 02-08-2023-Vigencia de la promocién: del
02 agosto 2023 hasta 02 de agosto 2023.

iv) Cupon quincenazo - Version: 30-07-2023- Vigencia Promocién: del 30
julio 2023 hasta 31 julio 2023.

v) Novaventa te premia — Versién: 29-07-2023- Vigencia Promocion: del 29
julio 2023 hasta 01 de septiembre 2023.

vi) Cupon reactivaciones c11 - Versién: 21-07-2023 - Vigencia promocion:
del 21 julio 2023 hasta 03 de agosto 2023.

vii) Cupdn colaboradores Novaventa - Versiéon: 19-07-2023- Vigencia de la
promocion: del 19 de julio 2023 hasta 03 de agosto 2023.

viii) Cupon ganadores 100k - Version: 18-07-2023 - Vigencia promocion:
del 18 julio 2023 hasta 24 agosto 2023.

ix) Cupodn colaboradores grupo Nutresa - Version: 01-07-2023 - Vigencia
Promocién: del 18 julio 2023 hasta 24 de agosto 2023.

x) Cupodn tiendavirtuall5 - Version:27-06-2023 - Vigencia Promocién: del
27 junio 2023 hasta 16 julio 2023.

xi) Cupdn tienda virtual - Versién: 15-06-2023 - Vigencia promocién: del
15 junio 2023 hasta 25 junio 2023.

xii) Cupdn curso mi formacién — Version: 06-06-2023 - Vigencia Promocion:
del 06 junio 2023 hasta 20 julio 2023.

xiii) Vacaciones con tienda virtual - Version: 25-04-2023 - Vigencia
promocién: del 25 abril 2023 hasta 01 junio 2023.

xiv) Actividad apple watch - Versién: 25-04-2023 - Vigencia Promocion: del
25 abril 2023 hasta 14 de mayo 2023.

xv) Day son Nutresa — Versidon: 14-04-2023 - Vigencia Promocién: del 14
de abril 2023 hasta 30 abril 2023.

xvi) Cupdn tienda virtual Novaventa - Versiéon: 19-01-2023 - Vigencia
promocion: del 19 enero 2023 hasta 13 de marzo 2023".

Lo anterior, como se ilustra en la secuencia de imagenes que se incorporan a
continuacion:

Imagen No. 14; tomada de la visita Administrativa radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de
2023 (Min: 02:08)

ENVIO GRATIS
mpras superiores a $65.000

Imagen No. 15; tomada de la visita Administrativa radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de
2023 (Min: 02:20)
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Cupon ganadores 100k Version: 18072023 | Vigencia de la promocién: del 18 julla 2023 hasta 24 agasto 2023

Imagen No. 16; tomada de la visita Administrativa radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de
2023 (Min: 02:25)
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Imagen No. 17; tomada de la visita Administrativa radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de
2023 (Min: 02:29)
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Como se observa, después de concluir la navegacion por la pestafia “Términos y
condiciones actividades promocionales” no se encontré informacién relacionada con la
promocion “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de cuidado
personal iAprovecha!”, pues, ninguno de los vinculos incluidos en dicha pestaiia
hacia referencia a una oferta identificada como “Ciclo 12" o que estuviera
vigente entre el 4 y el 24 de agosto de 2023, como indicaba el texto incluido en
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la pieza publicitaria, en el cual se informaba: “Aplican T&C. Valido para todo Colombia
Ciclo 12. 04 al 24 de agosto, de 2023. Disponible en novaventa.com”.

En suma, durante la visita administrativa, el funcionario que adelantd la diligencia
intentd seleccionar el mensaje “Aplican T&C. Valido para todo Colombia Ciclo 12. 04 al
24 de agosto, de 2023. Disponible en novaventa.com”, incorporado en la publicidad
utilizada por la investigada para dar a conocer la promocidn “Ofertas Imperdibles Hasta
45% dcto en las mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”, evidenciando que
dicho texto no correspondia a un enlace que concediera acceso a informacion
adicional.

Lo anterior, se ilustra en la captura de pantalla tomada de la diligencia antes citada,
gue se incorpora a continuacion:

Imagen No. 18; tomada de la visita Administrativa radicada con el No. 20-177872-8 del 17 de agosto de
2023 (Min: 06:34)
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En atencién a todo lo expuesto, y con base en la revisiéon detallada del material
probatorio en el cual se sustentd el cargo que nos ocupa, esta Direccidn encuentra
acreditado que la pieza publicitaria utilizada por la investigada para ofrecer la
promocidn “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores marcas de cuidado
personal iAprovecha!” carecio de informacion relevante para la comprension del
ofrecimiento, como las condiciones de modo para acceder al beneficio, el descuento
gue podria obtener el consumidor y otros requisitos establecidos para recibir al
incentivo.

Lo precedente debido a que: i) el anuncio no incluyd informacion de los productos que
hacian parte de la promocion, especificando su cantidad y calidad; ii) no aclaré cual
era el porcentaje de descuento que recibiria el consumidor entre el 1% vy el 45%
anunciado; y porque iii) incorpor6 la frase “Aplican T&C.”, sin especificar cuales eran
esos términos y condiciones.

Por consiguiente, esta Direccidn encuentra probado que la investigada vulnerd lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo senalado
en los incisos i) y ii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
IT de la Circular Unica de esta Superintendencia.

25.2.3.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, la investigada sefiald en sus escritos de defensa®?> que en los banners
publicitarios difundidos en su pagina web, incluia informacidn sobre la vigencia de las
promociones que ofrecia. Sin embargo, indicd que, en adelante, incluiria en dichas

52 Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y alegatos de conclusién radicado No. 20-177872-
40 del 18 de junio de 2024.
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pautas las condiciones de tiempo, modo, cantidades disponibles y lugar; sumado a lo
cual, incorporaria la misma informacion en el enlace “Términos y Condiciones
Promocionales”, que hace parte de su sitio de comercio electrénico.

De igual manera, adujo®® que habia iniciado un proceso de comunicacién entre las
areas encargadas de publicar las promociones con el fin de que cada parte involucrada
conociera lo dispuesto en las normas que rigen la materia y afirmé que para la fecha
en que remitiod sus alegatos de conclusién, cumplia lo establecido en el articulo 33 de
la Ley 1480 de 2011, y en los incisos i), ii) vy iii) del literal a) y el literal c) del numeral
2.1.2.1. del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Autoridad.
Informacion que acompafié de dos (2) capturas de pantalla que dice haber tomado de
su pagina web y en las cuales se evidencia una pieza publicitaria utilizada para dar a
conocer una promocion difundida en la pantalla de inicio de dicho sitio, y la informacion
de una oferta incluida en el espacio titulado “Términos y condiciones actividades
promocionales”.

Con ocasién a los argumentos planteados por la investigada, este Despacho estima
pertinente aclarar que lo reprochado en el cargo que nos ocupa fue la ausencia de
informacion relacionada con las condiciones de modo y otros requisitos
establecidos para acceder a la promocion “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto
en las mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”, no el término de vigencia
del ofrecimiento; razén por la cual, lo sefialado por el sujeto pasivo sobre la indicacién
de la fecha de inicio y fin del incentivo, es incapaz de librarla del juicio de
responsabilidad.

Ahora bien, sobre las medidas que dice haber adoptado después de iniciar el presente
procedimiento administrativo sancionatorio, para que las areas encargadas de publicar
las promociones conocieran lo dispuesto en las normas que rigen la materia; de manera
que, en las piezas publicitarias utilizadas para dar a conocer ofertas, ademas de indicar
la vigencia del incentivo se incluyeran las condiciones de tiempo, modo, cantidades
disponibles y lugar, y que dicha informacion se replicara en el enlace “Términos y
Condiciones Promocionales”.

Este Despacho insiste en que, el reproche efectuado a la investigada tuvo que ver con
la publicidad utilizada para difundir la promocién “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto
en las mejores marcas de cuidado personal iAprovecha!”, y la informacion contenida
en su pagina web para el 16 de agosto de 2023, fecha en que se realizd la visita
administrativa; con lo cual, las medidas adoptadas con posterioridad a tal fecha
resultan improcedentes frente al cargo que nos ocupa, como se establecié en el
numeral 24.4 del presente acto administrativo y, por tanto, el argumento planteado
en este sentido sera desestimado.

Bajo tales consideraciones, después de revisar el material probatorio que sustenté el
presente cargo, Yy evidenciando que no concurren causales eximentes de
responsabilidad, para esta Direccidon estd acreditado que la investigada vulnerd lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado
en los incisos i) y ii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo
IT de la Circular Unica de esta Superintendencia.

25.2.4. Respecto de la promocion “"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO
+ CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO
16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500"”

Sobre el particular y antes de realizar el estudio del juicio de responsabilidad frente a
esta sub-imputacidén, resulta necesario precisar que, aunque al momento de formular
el cargo que nos ocupa>* se indicé una posible vulneracion de lo dispuesto en los incisos
i), i) y iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la
Circular Unica de esta Superintendencia, en el marco de la promociéon “POR SOLO
$36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.

53 Alegatos de conclusion radicados con el nimero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024. Pag. 3.
54 Numeral 11.2.4. de la Rsolucion 2334 de 2024. Pags. 11y 12.
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PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA $6.500.”, no se indicaron
los hechos que fundamentaban tal reproche.

Por lo anterior, el cargo que nos ocupa se estudiard -uUnicamente- respecto del
incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo
Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, y sera sobre este
gue se adopte la decisidn correspondiente.

25.2.4.1. Analisis del material probatorio

25.2.4.1.1. Documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de
2022

Al revisar el documento referido, esta Direccion evidencia que la investigada informd
sobre la promocion denominada “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO
7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250.
AHORA $6.500”, lo siguiente:

“(...)

1. Informar en qué consiste la promocién (en adelante, la
Promocion) anunciada en la imagen 1, por medio de la cual ofrecié
lo siguiente: 'POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO
7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947.
ANTES: $43250. AHORRA $6.500'."”

La promocidn consistié en que si el Cliente solicitaba en su pedido el cédigo
16947 del ciclo 12, podia adquirir, por un valor de $36.750 pesos, los
productos “Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds” y “Crema
Oral B Carbdn y Bicarbonato x 75 ml” (en adelante, los Productos) con un
ahorro de $6.500 pesos, toda vez que los Productos, en condiciones
normales, tendrian un valor conjunto de $43.250, tal y como se puede ver
en la siguiente imagen

(..)

3. Allegar la totalidad de piezas publicitarias por medio de las cuales
se ofrecié la promociodn, indicando la frecuencia, los medios a través
de los cuales se anuncio y ultima fecha de emision de las mismas.

La Promocién unicamente se ofrecio para el ciclo 12 de 2022, esto es,

entre el 4 de agosto de 2022 y el 22 de agosto de 2022, a través del

catalogo fisico y virtual de Novaventa. La imagen de la pieza publicitaria
se encuentra relacionada en el punto 1 de este acapite.

4. Indicar cuales productos se encontraban incluidos en Ila
promocion.

Los productos incluidos en la promocién eran “Cepillo Oral B Pro Salud 7
Beneficios Carbdn x 2 unds” y “Crema Oral B Carbdn y Bicarbonato x 75 ml”,
sin embargo, el producto Crema Oral B Carbon y Bicarbonato x 75 ml se
agotd. Lo anterior fue informado a los Clientes a través de un
documento comercial en el que se relacionan los productos
solicitados y los agotados. A continuaciéon, se adjunta una imagen
correspondiente a la seccion de agotados de estos documentos y en los
cuales se evidencia que Novaventa informé a los Clientes que la Crema Oral
B Carbdn y Bicarbonato x 75 ml estaba agotada (Anexo No.1)

(...)". (Negrilla y subraya fuera de texto original)
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Sumado a lo anterior, en el escrito de respuesta revisado en el presente apartado, la
investigada sefalé>® que su modelo de negocio de ventas por catalogo consistia
en que, un(a) vendedor(a), a quien internamente se le denominaba “"Mama
Empresaria o Papa Empresario” y que identifica como “los Clientes”, se vinculaba
a Novaventa para ofrecer los productos contenidos en los catdlogos de esta ultima a
los consumidores, quienes adquirian a través de ellos los articulos deseados, y con
ocasién a esto afirma que dicha situacion configuraba entre “los Clientes” y los
consumidores una la relacién de consumo.

En atencidén a lo apenas expuesto, este Despacho considera necesario senalar que la
definicién de proveedor o expendedor consignada en el Estatuto del Consumidor®®,
incluye a quien de manera habitual ofrezca, suministre, distribuya o comercialice
bienes y/o servicios, ya sea que lo haga de manera directa o indirecta.

Por consiguiente, como la relaciéon de consumo surge entre el productor, proveedor o
expendedor y el consumidor®’, resulta claro que la investigada hace parte de la relacion
de consumo que surge entre las personas que distribuyen sus productos
(Novaempresarios) y los compradores de tales articulos, aun cuando no sea quien tiene
interaccion directa con los mismos.

Asi las cosas, el argumento del sujeto pasivo segun el cual la relacidn de consumo se
configura entre quienes denomina “los Clientes” y los consumidores, como si tal
interaccion fuera ajena a su actividad econémica resulta infundado y no tiene
facultad de prosperar, pues como se viene explicando, la investigada es quien pone
en el mercado los productos distribuidos por “los Clientes” y elabora los catalogos
utilizados para ofrecerlos; razon por la cual, ostenta la calidad de proveedora, hace
parte de la relacion de consumo y responde ante los consumidores de acuerdo
con lo previsto en el articulo 2 de la Ley 1480 de 2011.

En este entendido, y en tanto fue la investigada quien publicé en el catalogo de
ventas del ciclo No. 12, la promocidon denominada “POR SOLO $36.750 CREMA
BI,CARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, mediante el anuncio que se
reproduce en la siguiente imagen:

Imagen No. 19; tomada del documento radicado con el niimero 22-317610-5 del 02 de noviembre de
2022. Pagina 2

Por solo $36.750

rema Bicard
Pidelos con el Codigo 16947

alo * Cepillo 7 Beneficios Carbon x 2 unds

Antes: $43.250

Beneficios ( B 0X
Cédige: 32293 Cédigo: 32902

$20.300 $22.950

@D

Cerdas Suaves

Vigencia de Ciclo 12: 4 al 22 de agosto de 2022, Consulta la fecha de pedido con tu Mamé Empresaria
Impreso por: Panamericana Formas e Impresos S.A

55 Documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022. Pag. 1.
56 Numeral 11 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.
57 Articulo 2 de la Ley 1480 de 2011.
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No obstante, cuando la “Crema Oral B Carbén y Bicarbonato x 75 ml” incluida en el
incentivo se agotd, el sujeto pasivo decidié informar lo pertinente mediante un
documento comercial remitido a “los Clientes” en el cual, segun indica, se
relacionaban los productos solicitados y los agotados®®.

En otras palabras, aunque la investigada dio a conocer la promocién “POR SOLO
$36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, en el catalogo
de ventas del ciclo No. 12, y que este era el documento utilizado para ofrecer
sus productos a los consumidores, cuando uno de los articulos incluidos en la
oferta se agotd, decidiéo informar tal situacion mediante un documento
comercial al que tenian acceso Unicamente los denominados “Clientes o
Novaempresarios”.

Sobre el particular, resulta necesario precisar que, de conformidad con lo sefialado en
el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, la revocatoria de una promocion debe darse
a conocer por los mismos medios y con la misma intensidad en que se dio a
conocer originalmente. Y, de acuerdo con lo dispuesto en el literal c) del numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia, si las existencias de uno o varios de los productos ofertados se
agotan, debera suspenderse inmediatamente la promocion.

Asi las cosas, al revisar el documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 02 de
noviembre de 2022, este Despacho encuentra acreditado que uno de los productos
incluidos en la promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250.
AHORA $6.500”, se agotd antes de finalizar la vigencia de la oferta. Sin embargo, la
investigada no suspendié6 de manera inmediata la promocion; y contrario a
esto, informd tal situacion Unicamente a su canal de comercializacién (Clientes o
Novaempresarios), mediante un documento en el cual relacionaba los productos
solicitados y los agotados.

25.2.4.1.2. Documento denominado “Anexo 4- Relacién de PQRS Ciclo12 y Ciclo13"°

En este orden de ideas, al revisar la informacion consignada en el archivo de Excel
denominado “Anexo No. 4 - relaciéon de PQR’S Ciclo 12 y Ciclo13”, que recoge las
peticiones, quejas y reclamos recibidas por la investigada, entre otras cosas, con
ocasidén a la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7
BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250.
AHORA $6.500”, se evidencia que, tal documento incluye, entre otros datos, el nombre
del cliente, ID del cliente, motivo de la queja, tramite dado a la misma, fecha de
respuesta, medio de respuesta, estado del caso y ciclo.

Por consiguiente, para realizar un analisis detallado de las reclamaciones recibidas por
el sujeto pasivo en relacién con lo ofrecido en la promocién “"POR SOLO $36.750 CREMA
BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, este Despacho las trasladd a la
siguiente tabla y emitira un pronunciamiento respecto de lo evidenciando en cada caso,
asi:

TABLA NO. 4. PQR’S POR NO ENTREGA DE PRODUCTO EN PROMOCION

Observaciones del

No. Fecha Descripcion Tramite Despacho

Informa que no le llegé el | Se le indica que el | Se evidencia un
producto: 32902 Crema | producto aparece | incumplimiento de lo
Oral B Carbodn y | agotado y que por tanto | ofrecido porque uno de
Bicarbonato x 75ml - 0, | no esta cobrado en la | los productos solicitados
pero que en su factura | factura, se le brinda el | en el pedido no fue
aparece relacionado. nuevo saldo. entregado.

1 10/08/2022

58 Documento radicado con el nimero 22-317610-5 del 2 de noviembre de 2022. Pag. 3.
59 Radicado como anexo al documento de respuesta identificado con el consecutivo 22-317610-5 del 02 de noviembre
de 2022.
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TABLA NO. 4. PQR’S POR NO ENTREGA DE PRODUCTO EN PROMOCION

Observaciones del

No. Fecha Descripciéon Tramite
Despacho
Informa que tuvo S . Se evidencia un
) e le aplica el descuento | ; L
novedades con su pedido. incumplimiento de lo
Producto: 32293 Cepillo por los productos que le ofrecido porque uno de
2 18/08/2022 ) cobraron y no le .
Oral B Pro Salud 7 llegaron los productos solicitados
Beneficios Carbén x 2 9 ' en el pedido no fue
unds - 1. entregado vy si facturado.
Informa que tuvo
novedades con su pedido. Se evidencia un
Producto: 32293 | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
3 23/08/2022 Cepillo Oral B Pro | por los productos que le | ofrecido porque uno de
Salud 7 Beneficios Carbén | cobraron 'y no le | los productos solicitados
X 2 unds 1. Lo | llegaron. en el pedido no fue
facturado no es lo entregado y si facturado.
entregado.
Informa que tuvo
novedades con su pedido. Se evidencia un
32293 Cepillo Oral B Pro | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
a 26/08/2022 Salud 7 Beneficios Carbdén | por los productos que le | ofrecido porque uno de
X 2 unds - 1, 26607 | cobraron y no le | los productos solicitados
Cepillo Oral B Complete x | llegaron. en el pedido no fue
3 unds - 1. Lo facturado entregado vy si facturado.
no es lo entregado.
Informa que tuvo
novedades con su pedido. Se evidencia un
Producto: 32293 Cepillo | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
5 31/08/2022 Oral B Pro Salud 7 | por los productos que le | ofrecido porque uno de
Beneficios Carbdn x 2 | cobraron y no le | los productos solicitados
unds - cantidad 1. Lo | llegaron. en el pedido no fue
facturado no es o entregado y si facturado.
entregado.
Reporta faltantes en su . _Se _ev_ldenC|a un
pedido. Producto: 32293 Se le aplica el descuento |ncumpllm|ento de o
6 6/09/2022 Cepillo Oral B Pro Salud 7 por los productos que le | ofrecido porque uno de
Beneficios Carbén x 2 cobraron 'y no le | los productos solicitados
unds - 1 Cantidad: 1 llegaron. en el pedido no fue
T entregado vy si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
7 09/09/2022 Producto: 32293 Cepillo | por los productos que le | ofrecido porque uno de
Oral B Pro Salud 7 |cobraron y no e | los productos solicitados
Beneficios Carbén x 2 | llegaron. en el pedido no fue
unds - 2. entregado vy si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con el pedido. . : L
Producto: 32293 Cepillo Se le aplica el descuento |ncumpllm|ento de o
8 14/09/2022 oral B ' Pro  Salud 7 por los productos que le | ofrecido porque uno de
Beneficios Carbén x 2 cobraron 'y no le | los productos solicitados
unds. Lo facturado no es llegaron. en el pedido no fue
o en'tregado entregado vy si facturado.
Informa que tuvo
novedades  sobre su Se evidencia un
pedido. Producto: 32293 | I | ; limi I
Cepillo Oral B Pro Salud 7 Se <Iaap |cade (gescuentlo |r}cun.'1dp imiento  de CIo
_ ; por los productos que le | ofrecido porque uno de
9 14/09/2022 Esgiﬁ_uis gsag%%nCex illi cobraron 'y no le | los productos solicitados
Pro Doble {Accién 1000px > llegaron. en el pedido no fue
unds 1. Lo facturado no entregado vy si facturado.
es lo entregado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. | I ld ; limi d |
Producto: 32293 Cepillo Se le aplica el descuento incump imiento e lo
10 14/09/2022 oral B Pro Salud 7 por los productos que le | ofrecido porque uno de
Beneficios Carbén x 2 cobraron 'y no le | los productos solicitados
unds - 1. Lo facturado no llegaron. en el pedido no fue
es lo ent;egado entregado y si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. | I | ; limi |
Producto: 32293 Cepillo Se le aplica el descuento |ncun_'1p|m|ento de o
11 16/09/2022 oral B Pro Salud 7 |Por los productos que le | ofrecido porque uno de

Beneficios Carbon x 2
unds - 1. Lo facturado no
es lo entregado.

cobraron 'y no le
llegaron.

los productos solicitados
en el pedido no fue
entregado y si facturado.
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TABLA NO. 4. PQR’S POR NO ENTREGA DE PRODUCTO EN PROMOCION

Observaciones del

Beneficios Carbon x 2
unds. Lo facturado no es
lo entregado.

cobraron y no le
llegaron.

No. Fecha Descripciéon Tramite
Despacho
Informa que tuvo
novedades con su pedido. Se evidencia un
Producto: Producto: | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
12 19/09/2022 32293 Cepillo Oral B Pro | por los productos que le | ofrecido porque uno de
Salud 7 Beneficios Carbdn | cobraron 'y no le | los productos solicitados
X 2 unds - cantidad 1. Lo | llegaron. en el pedido no fue
facturado no es lo entregado y si facturado.
entregado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. | Se le aplica el descuento | incumplimiento de lo
Producto: 32293 Cepillo | por los productos que le | ofrecido porque uno de
13 21/09/2022 Oral B Pro Salud 7 |cobraron y no le | los productos solicitados
Beneficios Carbén x 2 | llegaron. en el pedido no fue
unds - 1 cantidad. entregado vy si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. . : L
Producto: -32293 Cepillo Se le aplica el descuento |ncun_'1pI|m|ento de o
14 22/09/2022 oral B Pro Salud 7 |P°r los productos que le | ofrecido porque uno de
Beneficios Carbén x 2 cobraron 'y no le | los productos solicitados
unds. Lo facturado no es llegaron. en el pedido no fue
o en.tregado entregado vy si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. . : L
Producto: 32293 Cepillo Se I(Ia apllcadel (:escuentlo |r;cun_1dpllm|ento de C:o
por los productos que le | ofrecido porque uno de
15 24/09/2022 ggileficl?os PrC(Z)arbf’)?1|de Z cobraron 'y no le | los productos solicitados
unds. Lo facturado no es llegaron. en el pedido no fue
o en.tregado entregado y si facturado.
Informa que tuvo Se evidencia un
novedades con su pedido. | I ld : limi d |
Producto: 32293 Cepillo Se le aplica el descuento incump imiento e o
16 24/09/2022 oral B Pro Salud 7 |P°r los productos que le | ofrecido porque uno de

los productos solicitados
en el pedido no fue
entregado vy si facturado.

Como se observa al revisar la informacién suministrada por el sujeto pasivo, recibio
dieciséis (16) quejas por motivo de “lo facturado no es lo entregado”, en relacién
con los productos “Cepillo Oral B Pro Salud 7 Beneficios Carbén x 2 unds” o “Crema
Oral B Carbdn y Bicarbonato x 75 ml”, incluidos en la promocién “"POR SOLO $36.750
CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON
EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA $6.500.”; lo cual, evidencia un
incumplimiento de lo ofrecido y confirma que cuando se agotdé uno de los productos
incluidos en el incentivo, la promocién no se suspendié de manera inmedianta.

Bajo tales consideraciones, para este Despacho se encuentra acreditado que la
investigada vulnerd lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, por las siguientes razones:

1. No suspendio la promocion “"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES:
$43250. AHORRA $6.500.”, inmediatamente después de conocer que uno de los
productos incluidos en la misma se habia agotado, dando a conocer dicha revocatoria
por los mismos medios de difusidén del ofrecimiento original.

2. No cumpliéo lo ofrecido en la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA
BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA $6.500.”, a todos los consumidores que
compraron los productos incluidos en la misma.

25.2.4.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada
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Al respecto se pronuncié la investigada en su escrito de descargos®® y afirmé que habia
comunicado los productos agotados en el marco de la promocién, sumado a lo cual,
habia adoptado las siguientes acciones correctivas:

1. No cobré la crema dental, y envidé un cepillo de dientes con el precio comunicado en
el incentivo.

2. La estrategia se comunico en el catdlogo y se informd un cdédigo diferente para esta,
con el fin de que el usuario pudiera identificar en su factura la estrategia y el ahorro
gue obtenia con la adquisicién de los productos en combo.

3. Aclard la situacion frente a los Novaempresarios que se comunicaron, explicandoles
gue solo se cobro el producto “cepillo dental 7 beneficios carbén x 2 unidades” que
efectivamente se entregd, pero no la crema dental.

De igual manera indicé que todo lo anterior encontraba respaldo en los términos y
condiciones para clientes que al momento de presentacion de los descargos, se
encontraban publicados en su pagina web, lo cual, acompaiié de la siguiente imagen:

Imagen No. 20; tomada del documento de descargos. Radicado 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.

Productos sustitutos y Agotados: Cuando un producto se agota, éste no estara
disponible en la Tienda Virtual, para que no se puedan solicitar y asi tengan claridad
de qué les va a llegar en su pedido. Cuando se tiene un producto agotado, en
ocasiones se le enviara al cliente de la Nova Empresaria Digital un producto
sustituto que supla o exceda las caracteristicas del producto original agotado. En
caso que el cliente no desee el producto sustituto, puede solicitar la devolucion del

mismo a traves de los canales determinados.

Es posible que se presente un producto agotado en el momento de empacar el
pedido, este caso este no le sera cobrado al cliente y se procedera con la

devolucion del dinero.

Por otro lado, el sujeto pasivo informd las acciones adoptadas en relacion con las
promociones publicitadas tanto en la pagina web como en el catdlogo digital, que
corresponden a las siguientes:

1. A los Novaempresarios que no reciban el incentivo prometido por motivos de
logistica, materia prima o, en general, por cualquier causa ajena a la Compafiia, no
se les factura dicho producto o se les genera una nota de crédito por el mismo valor,
todo esto en atencidn a los términos y condiciones que los clientes aceptan.

2. El sistema de pedidos esta automatizado en gestidn de agotados, y si se hace una
compra de un cddigo que corresponde a productos ofrecidos en combo y uno de
ellos estd agotado, el sistema no permitird su facturacién, por lo que no habrd
despachos del producto individual, a menos que se pida con el cdodigo
correspondiente.

3. En la Oficina Virtual, esto es, la plataforma indicada para que los Novaempresarios
monten sus pedidos, rediman puntos, actualicen datos de contacto, etc., el sistema
de pedidos estd automatizado en la gestién de agotados, comunicando que un
producto ofertado en el catalogo se encuentra agotado, en el evento en que aplique.

En atencidn a lo expuesto por la investigada, este Despacho reitera que, si bien informé
gue uno de los productos incluidos en la promocién “POR SOLO $36.750 CREMA
BI,CARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL
CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500”, se encontraba agotado, lo hizo a
través de un documento al que tenian acceso Unicamente los miembros de su

60 Radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
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cadena de comercializacion (Clientes o Novaempresarios); de manera que, no
suspendio la promocion de manera inmediata.

Asi las cosas, como se aclard en el presente acto administrativo, de conformidad con
lo sefialado en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, la revocatoria de una
promocion debe darse a conocer por los mismos medios y con la misma
intensidad en que se dio a conocer originalmente. Y, de acuerdo con lo dispuesto
en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular
Unica de esta Superintendencia, si las existencias de uno o varios de los productos
ofertados se agotan antes de concluir la vigencia del incentivo, debera suspenderse
inmeditamente la promocion.

Por consiguiente, el medio utilizado por la investigada para dar a conocer que uno de
los productos incluidos en la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES:
$43250. AHORA $6.500"”, se habia agotado, desconocié lo dispuesto en las normas
previamente referidas, porque no garantizé la suspensién del incentivo como ordenan
dichos mandatos; con lo cual, el argumento planteado en torno a la informaciéon que
compartié con los miembros de la cadena de comercializacion de sus productos resulta
incapaz de librarla del juicio de responsabilidad.

En linea con lo anterior, aunque en los términos y condiciones publicados en la pagina
web del sujeto pasivo, se informara que cuando un producto se agotaba no estaria
disponible en la tienda virtual, esto no garantizé que los consumidores a los que
se ofrecian los productos por catalogo tuvieran conocimiento de tal situacion;
con lo cual, resulta claro que dicho anuncio no suple la obligacién de suspender
inmediatamente las promociones afectadas con esta novedad, como disponen, tanto
el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, como el literal ¢) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo
2 del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia. Razéon por la cual, el
argumento planteado en este sentido no tiene facultad de prosperar.

Ahora bien, sobre las medidas correctivas que dijo haber adoptado la investigada con
ocasién a los incumplimientos que se presentaron en el marco de la promocién “POR
SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS.
PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA $6.500", para reintegrar el
valor cobrado por el articulo que se agotd y entregar el producto adicional con el
descuento anunciado, hacen parte de la obligacion que tiene en el marco de la garantia
legal; pero de ninguna manera suplen el incumplimiento del deber de suspender la
promocion una vez se enterd de la falta de unidades disponibles.

Lo mismo pasa con las medidas que dice haber adoptado para mitigar el riesgo de que
se generen pedidos de productos agotados, pues lo cierto es que en el marco de la
promocién “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS
CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORA
$6.500", se facturaron pedidos después de que uno de los productos incluidos en el
incentivo se agoto.

Por lo expuesto, este Despacho insiste en que, el reproche efectuado al sujeto pasivo
tuvo que ver con la promocidon “"POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO
7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250.
AHORA $6.500”, y los incumplimientos que se presentaron en el marco de la misma;
de manera que, las medidas adoptadas con posterioridad a dicho ofrecimiento y a que
se agotaran los productos incluidos en la promocidn, resultan incapaces de librarlo de
responsabilidad y, por tanto, los argumentos planteados en este sentido seran
desestimados.

Asi las cosas, después de revisar el material probatorio que sustentd el cargo que nos
ocupa y evidenciando que no concurre una causal eximente de responsabilidad, esta
Direccién encuentra probado el incumplimiento por parte de la investigada, de lo
dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo ordenado
en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular
Unica expedida por esta Autoridad.
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25.2.6. Conclusiones frente a la Imputacion N° 2

Frente a la responsabilidad de la investigada, por los cargos formulados en el marco
de la imputacion que nos ocupa, este Despacho concluye lo siguiente:

i Respecto de las promociones “Chocotera Bronce Edicion Especial Amor y
Amistad”, y “"Chocotera + GRATIS + Chocolisto Chocolate x 200g y Chocolate
Corona x 250g"®!, se encuentra probado el incumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo ordenado en el inciso
i) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular
Unica expedida por esta Autoridad.

ii. Sobre la publicidad utilizada para ofrecer la promocién “GRATIS 2 Jumbo Dots
por la compra del cédigo 16706"%2, se encuentra probado el incumplimiento de
lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
ordenado en el inciso iii) del literal a) numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del
Titulo II de la Circular Unica expedida por esta Autoridad.

Sin embargo, este Despacho no encuentra probado el incumplimiento de lo
sefialado en el inciso ii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, reproche que sera
desestimado.

iii. En cuanto a la promocién “Ofertas Imperdibles Hasta 45% dcto en las mejores
marcas de cuidado personal iAprovecha!”, se encuentra probado el
incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en los incisos i) y ii) del literal a) del numeral
2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

iv. Respecto de la promocion “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO +
CEPILLO 7 BENEFICIOS CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947.
ANTES: $43250. AHORA $6.500", se encuentra acreditado el incumplimiento de
lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
sefialado en el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II
de la Circular Unica de esta Superintendencia.

Pero, este Despacho no encontré probada la vulneracién de lo dispuesto en los
incisos i), ii) y iii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del
Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, reproche que sera
desestimado.

Por lo anterior, esta Direccidn procedera a imponer la sancién administrativa a que
haya lugar, de conformidad con lo sefialado en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

25.3. Frente a la presunta infraccion a lo dispuesto en los literales a), b), g) y
en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con
lo seifalado en los numerales 1 y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015 -Imputacion N° 3-

En este cargo, se imputd una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar
gue con su actuacion podria haber vulnerado lo previsto en los literales a), b), g)® y
en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo
establecido en los numerales 1y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015,
debido a que ,al parecer, no informd en su pagina web, en todo momento, ni de
manera clara y accesible, su nUmero de identificacién tributaria (NIT), su direccidén de
notificacién judicial ni su teléfono, tampoco informo sobre las caracteristicas esenciales
del "Mufieco decorativo con figuras méviles" y la "Cobija suefios de navidad"; porque

61 Publicidad remitida por la investigada con el documento radicado bajo el nimero 22-351033-5 del 26 de diciembre
de 2022.
62 Idem.
63 Modificado por la Ley 2439 de 2024. El texto imputado fue el consignado en la norma antes de la modificacion
referida.
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no contaba con un mecanismo que permitiera hacer seguimiento a las PQR’S y no
disponia de un enlace que le permitiera al consumidor ingresar a la pagina de la
autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputacion frente a la conducta de la investigada, los argumentos planteados y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable para esta Direccién,
en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normatividad.

Sobre el particular, esta Direccién considera oportuno traer a colacion lo dispuesto en
el articulo 49 de la Ley 1480 de 2011, que establece la definicion de comercio
electrdénico, en los siguientes términos:

“ARTICULO 49.Sin perjuicio de lo establecido en el literal b) del articulo
20 de la Ley 527 de 1999, se entenderd por comercio electrénico la
realizacién de actos, negocios u operaciones mercantiles concertados a
través del intercambio de mensajes de datos telematicamente cursados
entre proveedores y los consumidorespara la comercializacién de productos
y servicios”.

Por lo expuesto, resulta claro que, si un proveedor realiza negocios, actos u
operaciones para comercializar sus productos mediante el uso de herramientas como
internet, por ejemplo: a través de una pagina web, utilizando sus cuentas de redes
sociales, u otros medios digitales, dicho proveedor estara ejerciendo comercio
electrénico y, en consecuencia, debe acatar lo dispuesto en el Capitulo VI del Estatuto
del Consumidor.

Asi las cosas, debe precisarse que, el articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, establece
entre las obligaciones que deben cumplir los proveedores o expendedores en comercio
electrdnico, las siguientes:

i. Informar en todo momento de forma cierta, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razén social, NOmero de
Identificacion Tributaria (NIT), direccidn de notificacidn judicial, teléfono, correo
electrénico y demas datos de contacto.

ii. Suministrar en todo momento informacién cierta, fidedigna, suficiente, clara y
actualizada respecto de los productos y/o servicios que ofrezca, especialmente,
sus caracteristicas y propiedades tales como: el tamafo, el peso, la medida, el
material del que esta fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de fabricacién,
los usos, la calidad, la idoneidad, o cualquier otro factor pertinente,
independientemente que se acompane de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad
del producto.

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

iv. 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”

En linea con lo anterior, el articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015, enlista la
informacién previa que el vendedor debe suministrar al consumidor en las
transacciones de ventas a través de métodos no tradicionales o a distancia, como en
comercio electronico, entre la cual se encuentra: i) su identidad e informacion de
contacto, ii) las caracteristicas esenciales del bien o servicio ofrecido y iii) la
disponibilidad del producto.

En atencion a lo dispuesto en las precitadas normas, esta Direccion realizé una visita
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administrativa a la pagina web de la investigada el 15 de noviembre de 2022%
evidenciando que, al parecer, el sujeto pasivo no suministraba informacion relacionada
con: i) su identidad, especificando Numero de Identificacién Tributaria (NIT), direccién
de notificacién judicial y teléfono; ii) las caracteristicas esenciales de los productos
“Mufieco decorativo con figuras moviles” y “Cobija suefos de navidad”, tales como: el
tamafo, la medida, el material del que estan fabricados, el origen, el modo de
fabricacion o cualquier otro factor pertinente; y que iii) no disponia de un enlace que
permitiera al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al
consumidor.

Por otro lado, este Despacho adelantd una nueva visita administrativa a la pagina web
del sujeto pasivo el 16 de agosto de 2023%>, y en esta observé que incluia en su canal
de comercio electrénico un formulario denominado “Escribenos un mensaje” a través
del cual presuntamente se podian presentar peticiones, quejas y reclamos, pero al
parecer, dicho mecanismo no permitia al consumidor realizar seguimiento a su
reclamacion.

En atencidon a lo apenas expuesto, este Despacho inicid la investigacion administrativa
que nos ocupa, después de revisar la informacidon suministrada por la investigada en
su pagina web, debido a que, al parecer, estaria incumpliendo las siguientes
obligaciones como proveedor en comercio electrénico:

i. Informar en todo momento de forma cierta, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su nombre o razén social, Nimero de
Identificacion Tributaria (NIT), direccidn de notificacidn judicial, teléfono, correo
electrénico y demas datos de contacto.

ii. Suministrar en todo momento informacién cierta, fidedigna, suficiente, clara y
actualizada respecto de los productos y/o servicios que ofrezca, especialmente,
sus caracteristicas y propiedades tales como: el tamafo, el peso, la medida, el
material del que esta fabricado, su naturaleza, el origen, el modo de fabricacién,
los usos, la calidad, la idoneidad, o cualquier otro factor pertinente,
independientemente que se acompane de imagenes, de tal forma que el
consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad
del producto.

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

iv. Establecer en el medio de comercio electrénico utilizado, un enlace visible,
facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina de la
autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

Por lo anterior, se revisara el material probatorio incorporado al sumario y relacionado
con los hechos que soportaron la presente imputacién y los argumentos expuestos
sobre el particular por el sujeto pasivo, en numerales separados de acuerdo a cada
cargo formuladoo, para adoptar la decision que en derecho corresponda, como se
expone a continuacién:

25.3.1. Frente a la obligacion de informar en todo momento de forma cierta,
suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad especificando su
nombre o razon social, Numero de Identificacion Tributaria (NIT), direccion
de notificacion judicial, teléfono, correo electrénico y demas datos de
contacto

25.3.1.1. Analisis del material probatorio

En el marco de la visita administrativa realizada por esta Direccion el 15 de noviembre

64 Radicado 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
65 Radicado No. 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.
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de 2022, a la pagina web de la investigada®®, se navegd por dicho canal de comercio
electrénico, se hizo un recorrido por la pantalla de inicio hasta la parte final en la que
se encontraban los enlaces e informacién que se observa en la siguiente imagen:

Imagen N° 21; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022, (Minuto: 1:41)

€ C & tiendanovaventa.com e O W i

Ventaz por

Catslogo Dispensadoras B ¥aMéxico

= nofaventa socorkoe. ©

ENVIO GRATIS
¢ 2 $65.000

© ‘Leoal

Términos y Condiciones Empresario Politica de Tratamiento de Datos
Términas.y Condiciones Cliente Linea ética
itica de Privacl liente

Politica de Devoluciones Cliente
Contacto @ cambiar regién

Correo Tienda Virtual: Correo Maquinas Dispensadoras: = Colombia
contactod i@novavenia.com servicioalclientevpenovaventa,.com g México

Escribenos un menspje

| COPYRIGHT 2022 NOVAVENTA S.A.S. TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS ‘

Ahora bien, al revisar la informacidn suministrada para el momento de la vista en la
parte inferior de la pantalla de inicio de la pagina web del sujeto pasivo, se observan
enlaces para acceder a los términos y condiciones, a las politicas de privacidad,
devoluciones y tratamiento de datos; asi como, los correos electrénicos de la tienda
virtual, la venta por catdlogo y las maquinas dispensadoras, las lineas de atencién y
un espacio denominado “Escribenos un mensaje”; por ultimo se incluia el texto
“"COPYRIGHT 2022 NOVAVENTA S.A.S. TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS".

De igual manera, este Despacho evidencid que durante la visita adminstrativa se
navegd por cada una de las pestafias dispuestas en la pagina web de la investigada,
incluyendo, entre otros espacios, las pestanas: “Términos y condiciones Clientes”,
“Términos y condiciones Empresario”, “Politica de privacidad”, “Politicas de
devoluciones”, “Politica de tratamiento de datos”, “necesitas ayuda”, “Preguntas

” \\

frecuentes”, “éQué son los puntos CEN?”, y “Contactanos”.

En desarrollo de la revisién antes citada, esta Direccion advirtié que en la pestana
denominada “Politicas de privacidad”, el sujeto pasivo se identificaba informando su
razdon social, numero de identificacién tributaria (NIT), teléfono y direccion de
notificacidon, tal como se muestra en la captura de pantalla que se incorpora a
continuacion:

Imagen N° 22; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 10:38)

Novaventa S.A.S.:

NIT: 8110252881

Direccién y domicilio: Carrera 52 No. 20-124 de Medellin, Antioquia.
Correo electronico:

y

Tetono: 3068600

Opperar Colombia 5.A.S.:

NIT: 500,743 592-1

Direccion y domicilio: Carrera 43 A No. | A Sur - 143 de Medellin, Antiogquia.
Correo electronico:

Telbtono: 4443656

Pastas Comarrico S.AS.:

NIT: 830.51.785-0

Direccidn y domicilio: Carrero 52 No. 2-38 de Medelin, Antioquia.
Cotreos electronicos:

Y
Telfono: 3855600,

66 Radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
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No obstante lo anterior, resulta importante mencionar que , el literal a) del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, exige que quienes venden productos por comercio electrénico
se identifiquen dentro de dicho canal con su nombre o razén social, nUmero de
identificacion y datos de contacto, informacion que debe suministrarse en todo
momento, de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
actualizada.

De igual manera, el articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015, en el cual se
establece la informacion previa que el vendedor debe suministrar al consumidor en
las ventas no tradicionales o a distancia como el comercio electrénico, incluye en el
numeral 1 la obligacion de informar su identidad y datos de contacto.

Asi las cosas, el hecho de que el sujeto pasivo haya informado su nimero de
identificacién tributaria (NIT), teléfono y direccion de notificacién judicial en la
pestafa denominada “Politicas de privacidad”, no cumple con el criterio de
disponibilidad, requisito que se desprende de la interpretacion del literal a) del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, esto es, que la informacién se encuentre durante
toda la navegacion y sea accesible para los consumidores, aun cuando estos no
consulten alguna de las pestanas o ingresen a los enlaces incluidos en la
pagina web.

En conclusién, si bien la razéon social y el correo electréonico del sujeto pasivo se
informaban en la pantalla de inicio de la pagina web visitada y cualquier consumidor
podia conocerlos sin necesidad de consultar alguna pestana o ingresar a los enlaces
publicados en dicho canal, tal informacién no se acompané del nimero de identificacion
tributaria (NIT), ni de la direccién de notificacion judicial y el teléfono; de manera que,
la identidad del sujeto pasivo no fue clara ni suficiente porque carecia de
datos relevantes como los previamente senalados.

Bajo tales consideraciones, después de revisar el material probatorio que sustento el
cargo que nos ocupa, este Despacho encuentra acreditado que la investigada incumplio
la obligacion consignada en el literal a) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefalado en el numeral 1 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015.

25.3.1.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronuncié el sujeto pasivo en sus escritos de defensa®’, senalando de
manera previa, que su pagina web permitia la adquisicidn de diferentes productos tanto
para los “Novaempresarios” como para los consumidores, y que estos ultimos podian
realizar compras eligiendo voluntariamente si comprar en la tienda virtual de su
Novaempresario de confianza, o si dejar que el sitio les asighara uno de manera
aleatoria.

Sobre el particular, este Despacho reitera que, mas alla del modelo de negocio que la
investigada decidid establecer para poner sus productos en el mercado, lo cierto es
gue, actua como proveedora y expendedora, hace parte de la relacién de consumo y
responde por la informacién publicada en su canal de comercio electrénico.

Sumado a lo anterior, el sujeto pasivo adujo que se encontraba debidamente
identificado en los términos y condiciones de uso del sitio visitado, dirigidos a los
consumidores.

Asimismo, con respecto a los numeros telefénicos manifesté que se encontraban en
una pestafia denominada “Lineas de atencion” en donde se informaban las diferentes
opciones que tenian los usuarios para comunicarse con la investigada, y como soporte
de lo afirmado, trajo a colacién las siguientes imagenes:

7 Descargos radicados con el No. 20177872-24 del 15 de marzo de 2024 y Alegatos de conclusion radicado No. 20-
177872-40 del 18 de junio de 2024.
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Imagen N° 23; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
Pagina 11

TERMINOS Y CONDICIONES CONSUMIDORES DE LAS NOVA EMPRESARIAS
AFILIADAS A NOVAVENTA CON EL MODELO DE VENTA DIGITAL

El presente documento tiene como objetivo describir los términos y condiciones que
rigen el uso que cualquier persona le dé a la plataforma digital de comercio
electronico https://novaventa.com/. (en adelante El Sitio) operado por Novaventa S
A. S. Sociedad identificada con NIT 811.025.289-1, con domicilio en la Cra. 52 #20 -
124, Medellin, Antioquia, correos electrénicos
correspondenciasnch.domesagserviciosnutresa.com

y contactodigital@novaventa.com ; representada legalmente por el sefior Jonathan
Albert Franco Blanco. Identificado con cédula de ciudadania No. 71.355.432. (en
adelante la Compania. La actividad principal del Sitio, consiste en la muestra o
exhibicion y comercializacion de productos y para su compra en linea por los
consumidores, mayores de edad, ubicados en la Republica de Colombia (en
adelante los Usuarios). El Sitio se rige bajo las leyes de la Republica de Colombia.

E Términos y condiciones Novaempresario Digital

TERMINOS Y CONDICIONES NOVA EMPRESARIAS AFILIADAS A NOVAVENTA CON
EL MODELO DE VENTA DIGITAL

El presente documento tiene como objetivo describir los requisitos, términos y
condiciones de las Nova Empresarias digitales afiliadas a NovaventaS. A. S.,
sociedad identificada con NIT 811.025.289-1, con domicilio principal la carrera 52 No.
20-124 en la cludad de Medellin-Colombia, correos electronicos

Correspon ienclasnch.domesagserviciosnutresa.com

y contactodigitalenovaventa.com; representada legalmente por el sefior Jonathan
Albert Franco Blanco, identificado con cedula de ciudadania No. 71.355.432 (en
adelante la Compania). El Sitio se rige bajo las leyes de la Republica de Colombia

Imagen N° 24; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
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En atencién a lo expuesto por el sujeto pasivo, este Despacho reitera que, lo exigido
en el literal a) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, es que quienes venden productos
por comercio electrénico se identifquen dentro de dicho canal con su nombre o razén
social, nUmero de identificacion, direccén d notificacidon, teléfono y correo electrénico,
y que dicha informacion debe suministrarse en todo momento; de manera que, los
datos incluidos en la pestaifa “Términos y condiciones novaempresaro digital”, no
cumplen con la disponibilidad porque no estan visibles durante la navegacién, y
contrario a esto, para conocerlos se debe acceder a un espacio que no permanece a
la vista del consumidor.

Bajo tales consideraciones, el argumento del sujeto pasivo para suponer que cumplia
con la obligacion de informar su identidad con los datos que dice haber incluido en la
pestafia “Términos y condiciones novaempresaro digital”, carece de fundamento,
pues como se explicé dicha informacién debia estar disponible en todo momento para
que el consumidor la conociera antes de concluir la compra, lo cual, no sucede con los
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datos incorporados al enlace referido. Razon por la cual, este argumento es incapaz
de librar a la investigada de responsabilidad y sera descartado.

En la misma linea, aunque los nimeros de teléfono que tenia disponibles el sujeto
pasivo hubieran sido informados en la pestafa “Lineas de atencién”, tal informacién
no estaba disponible en todo momento como exigen las normas imputadas;
sumado a lo cual, no se acompanaba de la razén social del sujeto pasivo, su numero
de identificacion tributaria (NIT), ni su direccion de notificacion; de manera que,
tampoco era clara ni suficiente, con lo cual, dicho argumento desconoce las
normas que regulan la materia y no tiene facultad de prosperar.

Por ultimo, la investigada manifestdé que habia reacomodado la informacién que la
identifica en un espacio dentro de su pagina web que fuera mas visible para sus
usuarios e hizo una breve resefia de los cambios realizados para la fecha de
presentacién de sus descargos, indicando que en la seccién denominada “Legal” habia
ajustado algunos de los términos para que estuvieran acorde a lo estipulado en la ley.

También, que en la pantalla de inicio de su pagina web habia adicionado algunos datos
de notificacion y contacto con el fin de darles mayor visibilidad, como: su razén social,
teléfono comercial, direccion de notificacion judicial, correo electrénico de notificacion
judicial y teléfono de notificacién judicial.

Argumento que acreditd con la siguiente imagen:

Imagen N° 25; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
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Al respecto, esta Direccion debe poner de presente que el hecho de ajustar la
informacién suministrada a los consumidores en su pagina web con posterioridad al
inicio de la investigacién que nos ocupa, desconoce las condiciones de tiempo en las
gue se basdé la presente imputacion, pues, el reproche efectuado tuvo en cuenta lo
evidenciado durante el 15 de noviembre de 2022, fecha en que se adelantd una
visita a su pagina web, advirtiendo que no informaba en todo momento y de
manera clara y suficiente sus datos de identidad; razén por la cual, las medidas
adoptadas con posterioridad a dicha fecha resultan improcedentes y, por tanto, el
argumento planteado en este sentido sera desestimado.

Finalmente, sobre la afirmacién realizada por el sujeto pasivo en sus alegatos de
conclusidn®, segun la cual, se encuentra debidamente identificada tal y como se
acredité en los descargos y como se evidencia en la imagen antes incorporada, esta
Direccion destaca que, como se evidencia en la imagen No. 21 del presente acto

68 Radicados con el nimero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024. Pag. 3.
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administrativo y en el video que recoge el desarrollo de la visita que sustentd este
cargo, para el 15 de noviembre de 2022, dicha informacién no estaba
publicada en la pantalla de inicio de su sitio web; de manera que, tal afirmacién
resulta descontextualizada y es incapaz de librarla del juicio de responsabilidad por los
hechos imputados.

Asi las cosas, esta Direccion encuentra probada la infraccion por parte de la
investigada, a lo dispuesto en el literal a) del articulo 50 dela Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo sefialado en el numeral 1 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015.

25.3.2. Frente a la obligacion de informar las propiedades de los productos
ofrecidos en comercio electrénico, tales como: el tamano, la medida, el
material del que estan fabricados, el origen, el modo de fabricacion o
cualquier otro factor pertinente, para que el consumidor pueda hacerse una
representacion lo mas aproximada a la realidad del producto

25.3.2.1. Analisis del material probatorio

También, durante la visita administrativa realizada por esta Direcciéon el 15 de
noviembre de 2022, a la pagina web de la investigada®®, se realizd un ejercicio de
simulacién de compra en el cual se consulté la informacion suministrada sobre los
productos "Mufieco decorativo con figuras moviles" y "Cobija suefios de navidad", como
se ilustra en las siguientes imagenes:

Imagen N° 26; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 16:51)
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$24.990

Imagen N° 27; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 17:08)
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6 Radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
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Imagen N° 28; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 17:12)
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Especificaciones

Marca Novaventa

Comparte este producto

Imagen N° 29; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022, (Minuto: 18:24)

& C @ tiendanovaventa.com/cobija-suenos-de-navidad-97851/p2ratumnUri=true 2 ¥ 0O X2
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$56.990

Imagen N° 30; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022, (Minuto: 18:34)
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Imagen N° 31; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 18:38)
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Sobre el particular, resulta importante senalar que el literal b) del articulo 50 de la Ley
1480 de 2011, establece la obligacion en cabeza de los proveedores en comercio
electrénico, de informar de manera cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada las
caracteristicas de los productos que ofrezcan y, especialmente, el tamafo, el peso,
la medida, el material del que estan fabricados, su naturaleza, el origen, el
modo de fabricacion, los componentes, los usos, la forma de empleo, las
propiedades, la calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor
pertinente, independientemente que se acompafien de imagenes, de tal forma que
el consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la
realidad del producto.

Por su parte, el numeral 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015, incluye
entre la informacién previa que el vendedor debe suministrar a los consumidores en
las transacciones de ventas a distancia, como el comercio electrénico, la informacion
relativa a las caracteristicas esenciales del producto.

Bajo tales consideraciones y después de revisar en su integridad la visita
administrativa realizada a la pagina web de la investigada el 15 de noviembre de 2022,
este Despacho evidencia que, al momento de ofrecer los productos "Mufneco decorativo
con figuras moéviles" y "Cobija suefios de navidad", se incluian las fotografias de los
mismos, se informaba el nombre del producto y el nimero de referencia, junto a un
enlace denominado “Ver mas informacidon”, como se observa en las imagenes
identificadas con los nimeros 21 y 24 del presente acto administrativo.

De igual manera, después de hacer clic en el enlace denominado “Ver mas
informacién”, se dirigia a la pestafa “descripcién” que para el caso del producto
"Muiieco decorativo con figuras moviles" (Imagen No. 26), indicaba: “Viste tu
hogar con la magia de la navidad - decora tus espacios en las fiestas navidefias con
este bonito mufieco de Nomos con figuras moéviles y frases bonitas. Escoge tu lugar
favorito, ubicalo y disfruta en familia de un hogar muy bien decorado.”. Y a la pestana
“Especificaciones” (Imagen No. 28), en la cual se informaba: “Marca - Novaventa”.

Ahora bien, para el caso del producto "Cobija suenos de navidad" (Imagen No. 29),
en la pestafia “descripcion” se indicaba: “Dile adios al frio con esta suave y cdmoda
cobija - Usala en donde quieras, imagina llegar a casa y acostarte en tu cama,
cobijarte con ella y ver tu programa favorito de televisidon con los que mas quieres a
tu lado. Dale comodidad y mas confort a tu siesta en el sofa. Disfruta una sensacion
mas transpirable y livana que las cobijas de algodén normal para mantener tu cuerpo
abrigado”. Y en la pestafia “Especificaciones” (Imagen No. 31), solo se informaba la
palabra: “Especificaciones”.

Asi las cosas, advierte este Despacho que la investigada omitié informacién sobre las
caracteristicas esenciales de los productos "Muieco decorativo con figuras moviles" y
"Cobija suenos de navidad", tales como: el tamaifo, la medida, el material del que
estaban fabricados, el origen, el modo de fabricacion, y otros factores
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pertinentes para que el consumidor pudiera hacerse una representacion lo
mas aproximada a la realidad de los productos.

Por consiguiente, después de revisar la prueba que sustentd el presente cargo, esta
Direccidén encuentra acreditado el incumplimiento de lo dispuesto en el literal b) del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefialado en el numeral 2
del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

25.3.2.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto la investigada sefiald en sus escritos de defensa’® que, intensificd sus
esfueros para ampliar la informaciéon que suministraba sobre los productos ofrecidos
en su pagina web y puso en marcha un proceso operativo con el fin de garantizar que
se incluyera la descripcidn de los bienes publicados en dicho canal; al tiempo que,
establecid lineamientos integrados para gestionar el ingreso de informacién en su sitio
de comercio electronico, lo cual involucré a todas las areas que intervenian en el
proceso, como mercadeo y gestién digital. Y como soporte de lo anterior compartié un
enlace en el que se podia consultar el plan de estrategia implementado con el objeto
de acatar lo dispuesto en las normas imputadas.

Asimismo, manifesté que dentro de los lineamientos estratégicos se establecid un
proceso a cargo del area de mercadeo para ingresar los datos del producto a través de
un sistema interno de creacion de productos llamado TreeM, que exigia la inclusién de
datos como: nombre, talla, medida, material, garantia y color, entre otros, para cada
poducto ingresaro en las diferentes categorias.

Igualmente, senalé que para verificar si algun producto habia sido cargado sin la
informacién de las caracteristicas esenciales, desde abril de 2023, implementd la
herramienta denominada “Screaming Frog”, la cual, permite rastrear todas las paginas
del sitio web y genera informacion de los productos que no tienen la descripcidn para
garantizar el cumplimiento de las normas que regulan la materia; sumado a esto, indica
que hace revisiones diarias para verificar faltantes de informacion.

A su vez el sujeto pasivo manifestd que la compafiia se encontraba en proceso de
implementacion de una lista de checkeo, para que los proveedores externos ingresaran
las especificaciones esenciales de cada uno de sus productos; y que estaba disefiando
la pestana "Garantia" para incluirla junto a la descripcién de cada producto, con el fin
de que se informen los aspectos particulares que aplican a la garantia del articulo
ofrecido, asi como, algunos requisitos minimos y guias para acceder y solicitar la
garantia correspondiente.

Sobre los argumentos planteados por la investigada en torno a las medidas que
implementd para garantizar que los productos ofrecidos en su pagina web contaran
con la informacién ordenada en el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011,
este Despacho reitera que, tales medidas fueron adoptadas con posterioridad al
inicio de la presente actuacion administrativa y, por tanto, son incapaces de
desvirtuar el cargo formulado en su contra con fundamento en hechos ocurridos antes
de la implementacién de los ajustes referidos.

En otras palabras, la adopcion de tales medidas no implica que la conducta revisada
en la presente actuacion se tenga en cuenta para exonerarlo de responsabilidad, pues
el reproche efectuado encuentra sustento en los hechos documentados el 15 de
noviembre de 2022, momento en el cual se evidencié que el sujeto pasivo ofrecia
productos en su pagina web y, concretamente, los denominados “Mufieco decorativo
con figura mdviles” y “Cobija suefios de Navidad”, sin informar el tamafo de dichos
bienes, la medida, el material en que estaban fabricados, el origen, el modo de
fabricacion o cualquier otro factor pertinente.

Asi las cosas, los argumentos planteados por el sujeto pasivo sobre las acciones que

0 Descargos Radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y alegatos de conclusién radicado No. 20-177872-
40 del 18 de junio de 2024.
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implementd después de iniciada la presente actuacion para asegurar el cumplimiento
de lo dispuesto en las normas imputadas, son incapaces de librarlo del juicio de
responsabilidad y seran descartados.

Sumado a lo expuesto la investigada manifestd, frente al caso de la publicitacion de
los productos “Mufieco decorativo con figura mdviles” y “Cobija suenos de Navidad” en
su pagna web, que la informacién de las caracteristicas y propiedades de dichos
articulos, de acuerdo con lo sefalado en el articulo 50 de la Ley 1480, fueron
informadas durante todo el ciclo 17 del afio 2022, a través del catdlogo de navidad, y
también de la oficina virtual.

Con ocasién a lo anterior, incorpord dos (2) imagenes a su escrito de descargos, con
la representacion grafica de la publicacién realizada en los canales previamente
referidos, para dar a conocer los productos “Mufieco decorativo con figura méviles” y
“Cobija suefos de Navidad”, especificando la informacion consignada en cada imagen,
y que en su criterio, corresponde a la ordenada en las normas imputadas.

Para mayor claridad, a continuacion se reproducen las imagenes referidas por el sujeto
pasivo:

Imagenes N° 32 y 33; tomadas de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de
2024. Pagina 18

$24.990

Al respecto, evidencia este Despacho que las publicaciones descritas por la investigada
fueron difundidas en canales distintos a su pagina web, concretamente en el
catalogo de ventas del ciclo No. 17 del 2022, segun informd. Por consiguiente, aunque
dichos anuncios hayan incluido informacion sobre las medidas de los productos
“Mufieco decorativo con figura méviles” y “Cobija suefios de Navidad”, y el material en
que estaban fabricados, tales datos fueron suministrados en un medio distinto
al utilizado para ejercer comercio electréonico y, por tanto, fueron ajenos a los
consumidores que consultaron o adquirieron los bienes por este canal.

Dicho de otra forma, el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, exige que
quienes ofrezcan y vendan productos en comercio electrénico informen, en el mismo
medio, de manera cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada las caracteristicas
de los productos que ofrezcan, y especialmente, el tamano, el peso, la medida, el
material del que estan fabricados, su naturaleza, el origen, el modo de
fabricacion, los componentes, los usos, la forma de empleo, las propiedades, la
calidad, la idoneidad, la cantidad o cualquier otro factor pertinente, de tal forma
que el consumidor pueda hacerse una representacion lo mas aproximada a la
realidad del producto.

Por su parte, el numeral 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015, incluye
entre la informacion previa que el vendedor debe suministrar a los consumidores en
las transacciones de ventas a distancia, como el comercio electrénico, la informacion
relativa a las caracteristicas esenciales del producto.

Lo anterior toda vez que, el consumidor en comercio electréonico no tiene la
oportunidad de entrar en contacto directo con el producto ofrecido por este canal para
saber si reline las condiciones que busca y, por tanto, depende de la informacion
previa suministrada por el proveedor para decidir si compra o no el bien; de
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manera que, datos como el tamafio, la medida, el material del que esta fabricado y el
origen, resultan necesarios para que el usuario se haga una representacién lo mas
cercana a la realidad del producto que pretende adquirir y adopte una decision de
consumo basada en informacidon cierta, fidedigna, suficiente, clara y
actualizada.

Bajo tales consideraciones, la informacidn que haya incluido la investigada en el
catdlogo de ventas del ciclo No. 17 del 2022, resulta incapaz de reemplazar los
datos que debia suministrar respecto de los articulos “"Muieco decorativo con
figura moviles” y “Cobija sueifios de Navidad” en su pagina web, pues de
conformidad con lo sefalado en las normas previamente referidas, tal informacién
debia estar disponible para los consumidores que consultaron estos bienes en su canal
de comercio electrénico con el fin de garantizar que adoptaran una decisiéon de compra
acertada y no vieran vulneradas sus expectativas e intereses econémicos.

Por consiguiente, el argumento en torno a que las caracteristicas de los productos
referidos eran informadas en un canal distinto al comercio electrénico en el cual se
ofrecieron, resulta improcedente frente a las normas que regulan la materiay
no tiene facultad de librar a la investigada de responsabilidad.

Finalmente, la investigada senald en sus alegatos de conclusiéon que no violenta las
decisiones de consumo ni omite informacion de mala fe, ni obstaculiza ni entorpece la
percepcion del consumidor sobre lo que va a adquirir”?.

Sobre el particular, resulta oportuno precisar que, la buena fe es una exigencia de
honestidad y confianza a la cual deben someterse las actuaciones de las autoridades
publicas y de los particulares entre si y ante éstas, la cual se presume, constituye un
soporte esencial del sistema juridico, y se aplica respecto de que cada una de las
normas que componen el ordenamiento juridico, por cuanto deben ser interpretadas a
la luz de dicho principio, de tal suerte que las disposiciones normativas que regulan el
ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes legales, siempre han de ser
entendidas en el sentido mas congruente con el comportamiento leal, fiel y honesto
que se deben los sujetos que intervienen en cada actuacion’?,

Asi, puede indicarse que el principio de buena fe dispuestoen el articulo 83 de la Carta
Fundamental, se presume y gobierna las actuaciones de los particulares, de las
autoridades, y de estos entre si’3. También, que las autoridades administrativas y
judiciales deben tener en cuenta el principio de buena fe como fundamento de sus
fallos y como elemento de interpretacidon; sin embargo, esto no implica que su
empleo pueda reemplazar el contenido del derecho aplicable, tal y como lo ha
expuesto la Honorable Corte Constitucional, en los siguientes términos:’#

“(...)

El juez debe siempre tener como fundamento de su fallo las disposiciones
juridicas relativas al caso; el principio de buena fe no puede reemplazar el
derecho aplicable, aunque si debe ser una guia en la lectura, interpretacion
y aplicacién del mismo, puesto que los deberes de lealtad, claridad,
equilibrio, solidaridad y colaboracién, entre otros, estan implicitos en
cualquier relacion contractual —-aunque con un contenido especifico de
acuerdo a la naturaleza de la misma-, de manera que aunque las partes no
los mencionen en las clausulas contractuales, sus actuaciones deben
realizarse y ser valoradas teniendo en cuenta dichos postulados (...)"7.
(Subrayas fuera de texto original).

Como se evidencia, el principio de buena fe no puede alegarse para desconocer
un deber legal o transgredir las normas que amparan los derechos de otras

71 Radicados con el nUmero 20-177872-40 del 18 de junio de 2024. Pag. 4. .

72 CORTE CONSTITUCIONAL. SALA PLENA DE LA CORTE CONSTITUCIONAL. Magistrado Ponente: CLARA INES VARGAS
HERNANDEZ. Sentencia C-131 de 2004. Expediente D-4599 de 19 de febrero de 2004. Actor: Manuel Alberto Restrepo
Medina.

73 Cfr. Ibid.

74 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccion al Consumidor. Resolucién N° 58111
de 18 de septiembre de 2017.

7>Corte Constitucional. Sentencia T-537 de 6 de agosto de 2009. Expediente T-1.954.426. M.P. Humberto Antonio
Sierra Porto.
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personas; de manera que, esta Superintendencia no discute la buena fe con la que
haya procedido la investigada. No obstante, las normas de proteccion al consumidor’s,
que son normas de orden publico y, por ende, de obligatorio cumplimiento, deben
acatarse, mas alld de que se actle de buena o mala fe, maxime si se tiene en cuenta
que en la actuacion administrativa sancionatoria, no se analiza la intencién del
administrado en el despliegue de la conducta infractora o la involuntariedad,
sino la transgresion del principio de legalidad o de la norma’”’.

Con ocasion a todo lo expuesto, el argumento de la investigada tendiente a exculparse
de responsabilidad acudiendo al principio de buena fe, es incapaz de librarla del
cumplimiento de las obligaciones que ostenta como proveedora de bienes en
comercio electronico y de las consecuencias legales que resulten por la vulneracion
de las normas que amparan los derechos de los consumidores.

Ahora bien, sobre la afirmacién de que no violenta las decisiones de consumo, ni
obstaculiza ni entorpece la percepcion del consumidor sobre lo que va a adquirir, esta
Direccidn reitera que lo reprochado en el cargo que nos ocupa fue que, durante la visita
administrativa realizada a la pagina web de la investigada el 16 de noviembre del 2022,
se evidencio que ofrecia los productos “Mufeco decorativo con figura mdviles” y “Cobija
suefos de Navidad”, sin informar, en el mismo medio, el tamano, la medida, el
material del que estaban fabricados, el origen, el modo de fabricacion o
cualquier otro factor pertinente, de tal forma que el consumidor pudiera
hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del producto.

Por consiguiente, mas alla de que considere que no violenta las decisiones de consumo,
ni obstaculiza o entorpece la percepcion del consumidor sobre lo que va a adquirir, lo
cierto es que, la investigada no logro demostrar que para la fecha de la
diligencia informara las caracteristicas esenciales de los productos referidos,
tales como: el tamano, la medida, el material del que estaban fabricados, el origen y
el modo de fabricacion; de manera que, lo afirmado resulta infundado, desconoce el
objeto del cargo formulado en su contra y de las normas que regulan la materia, al
tiempo que, se aleja de la realidad porque la ausencia de la informacion aludida
impidié a los consumidores adoptar una decision de consumo informada.
Razoén por la cual, dicho argumento no tiene facultad de prosperar.

Bajo tales consideraciones, después de analizar los argumentos expuestos por la
investigada, y evidenciando que no existe prueba en el expediente de la concurrencia
de una causal eximente de responsabilidad, esta Direccidon encuentra probado que la
investigada vulneré lo dispuesto en el literal b) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011,
en concordancia con lo sefalado en el numeral 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto
1074 de 2015.

25.3.3. Frente a la obligacion de disponer en el mismo medio en que realiza
comercio electronico, de mecanismos para que el consumidor pueda radicar
sus peticiones, quejas o reclamos, de tal forma que le quede constancia de la
fecha y hora de la radicacion, incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento

25.3.3.1. Analisis del material probatorio

En el marco de la visita administrativa realizada por este Despacho a la pagina web de
la investigada el 16 de agosto de 202378, se accedié al enlace denominado “Escribenos
un mensaje” incluido en la parte inferior de la pantalla de inicio del sitio inspeccionado,
encontrando la informacién que se observa en las siguientes imagenes:

Imagen N° 34; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-8 del 16 de agosto de
2023. (Minuto: 4:54)

76 Ibid.
77 1bid.
78 Radicada con el nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.
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Como se evidencia en las imagenes antes incorporadas, el enlace denominado
“Escribenos un mensaje”, que se encontraba en la parte inferior de la pantalla de inicio
del sitio web de la investigada al momento de la diligencia, incluia una direccién de
correo electréonico para contactar al sujeto pasivo, y una pestafia denominada “Ver
preguntas frecuentes” a la cual se intenté acceder pero el sistema arrojéo un mensaje
que indicaba “Lo sentimos, esta pagina no se encuentra disponible” (Minuto 5:12).

Imagen N° 38; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-8 del 16 de agosto de
2023. (Minuto: 5:12)

Gmail B YouTube Sistema de Protecci.. (@ Correo: lvonne Meli IntraSIC % RUES - Registro Uni.

'Ventos por Méquines
Catélogo Dispensadoras

l\g\'?ﬁvent:o

. ENVIO GRATIS (A ()

Preguntasfrecuentes

Lo sentimos, esta pagina no se encuentra disponible

El contenido al que intentas acceder no fue encontrado

De igual manera, se incluia un formulario para que el consumidor diligenciara la
siguiente informacidon: nombres y apellidos, correo electrdnico, tipo de identificacion,
numero de identificacién, teléfono o celular, asunto y mensaje; concluido lo cual,
aceptaba la politica de tratamiento de datos personales y remitia su comunicacién
seleccionando la pestafia "Enviar mensaje”.

Asi las cosas, después de navegar por la pagina web de la investigada esta Direccion
evidencid que el enlace titulado “Escribenos un mensaje”, era el canal dispuesto por el
sujeto pasivo para recibir comunicaciones de los consumidores, incluyendo las
peticiones, quejas y reclamos (PQR’S). Sin embargo, dicho enlace no incluia una
pestana o mecanismo adicional que permitiera a las personas hacer
seguimiento a las PQR’S radicadas por dicho canal.

Al respecto, resulta importante aclarar que, el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480
de 20117°, sefiala la obligacién que tienen los proveedores que venden bienes o
servicios en comercio electréonico, de disponer en el mismo medio, de mecanismos
para que el consumidor pueda radicar sus peticiones, quejas o reclamos (PQR’S),
de tal forma que le quede constancia de la fecha y hora de radicacion, incluyendo un
mecanismo para su posterior seguimiento.

Con ocasién a lo apenas expuesto, después de revisar en su integridad la visita
administrativa realizada por este Despacho a la pagina web de la investigada el 16 de
agosto de 20238, se evidencié que, el sujeto pasivo no contaba con un mecanismo
dispuesto en dicho canal de comericio para que los consumidores hicieran
seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicadas por este medio; razén
por la cual, con base en lo advertido en tal diligencia, se encuentra probado el
incumplimiento por parte de la investigada, de lo dispuesto en el literal g) del articulo
50 de la Ley 1480 de 2011.

25.3.3.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, manifestd el sujeto pasivo en sus escritos de defensa®!, que el enlace
“Escribenos un mensaje” era uno de los mecanismos habilitados para recibir
peticiones, quejas y reclamos (PQRS) de los consumidores. No obstante, en su pagina

8 Texto modificado por el articulo 4 de la Ley 2439 de 2024.

80 Radicada con el nUmero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

81 Descargos radicados No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y Alegatos de conclusion radicado No. 20-177872-
40 del 18 de junio de 2024.
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web se establecian otros canales de contacto como: linea telefénica, correo
electrénico, chat web y WhatsApp, al tiempo que, incluia un banco de preguntas
frecuentes para resolver las dudas mas reiteradas.

Tambien, sefialé que para el seguimiento de las peticiones, quejas o reclamos (PQR’'S)
disponia de los siguientes medios: i) canal de “autogestion”, de caracter informativo,
que no requeria la atencion de un asesor, porque empleaba el mecanismo “IVR”
(Respuesta de Voz Interactiva), o “chatbot” a través de WhatsApp, donde el usuario
podia realizar su peticién, queja o reclamo y recibir una respuesta automatica e
inmediata; ii) los demas canales dispuestos por la compania, en los que la respuesta
se entregaba por el mismo medio de comunicacién en la que inicialmente se recibié la
PQR, esto es, mediante correo electrénico, chat web o llamada telefdénica.

Por ultimo, sefald los horarios que tenia disponibles para atender a los consumidores
a través de los canales mencionados, asi: en WhatsApp la atencién es 24/7, y en los
demas canales es de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 10:00 p.m. y sabados de 8 a.m a
6 p.m.

Pues bien, al revisar los argumentos de la investigada este Despacho estima necesario
aclarar que, después de revisar la visita administrativa realizada el 16 de agosto de
2023, se evidencié que disponia de un mecanismo en el mismo medio utilizado
para ejercer comercio electronico que permitia a los consumidores radicar sus
peticiones, quejas y reclamos (PQRS), recogido en el enlace denominado “Escribenos
un mensaje”; razon por la cual, lo reprochado fue que en dicho espacio no se incluia
una pestaiia u otro mecanismo para que los consumidores hicieran
seguimiento a las peticiones radicadas por este canal.

Con ocasién a lo apenas expuesto, los argumentos planteados en torno a los medios
adicionales al enlace “Escribenos un mensaje”, que la investigada tenia disponibles
para que los consumidores radicaran sus peticiones, quejas y reclamos, tales como:
linea telefénica, correo electrdnico, chat web y WhatsApp, asi como, el banco de
preguntas frecuentes para resolver las dudas mas reiteradas; resultan
improcedentes, pues como se aclard, lo reprochado fue que no contara con un
mecanismo en su pagina web que permitiera a los consumidores hacer seguimiento
a las PQRS radicadas por este mismo canal.

Lo anterior, toda vez que, como se indico en lineas precedentes, el literal g) del articulo
50 de la Ley 1480 de 201182, establece dos (2) obligaciones a cargo de los proveedores
que utilizan comercio electréonico para vender sus productos, a saber: i) disponer en
el mismo medio en que realizan 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 radicacidn, y ii) disponer en el mismo medio en
que realizan comercio electrénico, de un mecanismo para que el consumidor
haga seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicadas por este
canal.

Bajo tales consideraciones, al revisar el argumento de la investigada relacionado con
los medios que tenia disponibles para que los consumidores hicieran seguimiento a las
peticiones, quejas y reclamos (PQRS), advierte este Despacho que, segun afirma, tenia
disponibles los siguientes canales:

1. Un canal de “autogestion”, de caracter informativo, que no requeria la atencion
de un asesor, porque empleaba el mecanismo "“IVR” (Respuesta de Voz
Interactiva), o “chatbot” a través de WhatsApp, donde el usuario podia realizar
su peticién, queja o reclamo y recibir una respuesta automatica e inmediata, el
cual ilustra con la siguiente imagen:

Imagen N° 39; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
Pagina 19.

82 Texto vigente al momento de la formulacion de cargos, el texto actual corresponde al introducido por el articulo 4 de
la Ley 2439 de 2024.
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Como se observa, el canal de comunicacion explicado por el sujeto pasivo no esta
incorporado a su pagina web, pues, se trata de un instrumento al cual se accede a
través de WhatsApp; de manera que, no cumple el requisito de estar dispuesto
en el mismo medio utilizado para ejercer comercio electrénico.

2. En cuanto a los demas canales dispuestos por la investigada, en los que la
respuesta se entregaba por el mismo medio de comunicacién en el que se recibia
la peticion, queja o reclamo, y que identifica como: correo electrénico, chat
web o llamada telefonica. Advierte este Despacho que, el correo electrénico y
la llamada telefdnica, claramente son medios ajenos a su pagina web, de manera
que, no cumplen el requisito de estar dispuestos en el mismo medio
utilizado para ejercer comercio electronico.

Ahora bien, sobre lo que denomina “Chat web”, el sujeto pasivo no aclaré en que
consistia este medio de comunicacién ni acompaifd pruebas de que dicho sistema se
encontrara dispuesto en su pagina web para el 16 de agosto de 2023, fecha en que se
adelanté la diligencia;, de manera que, carece de fundamento para librarlo de
responsabilidad.

Sobre el particular, se destaca que en el ordenamiento juridico colombiano cada parte
tiene la carga de probar sus afirmaciones, de conformidad con el principio de la carga
de la prueba —onus probandi—. Por consiguiente, era la investigada quien debia probar
gue para el 16 de agosto de 2023, contaba con un mcanismo dispuesto en su pagina
web, que permitia a los consumidores hacer seguimiento a las peticiones, quejas y
reclamos, presentadas por dicho canal.

En atencidn a todo lo expuesto, el argumento de la investigada, segun el cual, para el
16 de agosto de 2023, los consumidores podian hacer seguimiento a sus peticiones,
guejas o reclamos a través de un correo electrénico, una linea de WhatsApp, un chat
web y un numero de teléfono, no tiene facultad de prosperar, pues, de conformidad
con lo sefalado en el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, el mecanismo
dispuesto tanto para presentar como para hacer seguimiento a las peticiones, quejas
y reclamos debe cumplir el requisito de estar disponible en el mismo medio de
comercio electrénico, es decir, que tanto la solicitud como el seguiminto
puedan realizarse en la pagina web sin que sea necesario acceder a otros canales.

Por consiguiente, una vez revisado el material probatorio que sustentd el presente
cargo y evidenciando que no concurre una causal eximente de responsabilidad, este
Despacho encuentra probado que la investigada incumplio la obligacion consignada en
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el literal g) del articulo 50 de la Ley 1480 de 201183,

25.3.4. Frente a la obligacion de 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

25.3.4.1. Analisis del material probatorio

Durante la visita administrativa realizada por esta Direccién el 15 de noviembre de
2022, a la pagina web de la investigada®*, se observa que el funcionario encargado de
adelantar la diligencia navegd por la pantalla de inicio del mencionado sitio, y por otras
pestafias dispuestas en el mismo, pero en ninguna de ellas se encontré un enlace
visible, facilmente identificable, que le permitiera al consumidor ingresar a la pagina
de la autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

Al respecto, resulta importante sefialar que, el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480
de 2011, exige a los proveedores que utilizan comercio electrénico que incluyan en
dicho canal, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita al consumidor
ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al consumidor de Colombia, esto es,
al sitio web de esta Superintendencia.

Con ocasidn a lo expuesto, este Despacho revisé nuevamente el video que recogié el
desarrollo de la visita administrativa realizada a la pagina web de la investigada, vy
confirmdé que, para el 15 de noviembre de 2022, no disponia de un enlace visible,
facilmente identificable, que le permita al consumidor ingresar a la pagina web de esta
Superintendencia. Con lo cual, se encuentra acreditado el incumplimiento de lo
dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

25.3.4.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto, se pronucidé el sujeto pasivo en sus escritos de defensa®®, en donde
manifestd que, para la fecha de presentacion de los descargos contaba con una imagen
visible y facilmente identificable ubicada en su pagina web, con la identificacion grafica
de esta Superintendencia, y que tal imagen correspondia a un enlace que permitia a
las personas acceder a la pagina web de esta Autoridad, lo cual, acompafd de la
siguiente caputura de pantalla:

Imagen N° 40; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
Pagina 20

VISA .. E _A (+] conmtm ssouma sst ft"' - ¥ ':“:T:j':' ke

En atencidén a lo expuesto por el sujeto pasivo, este Despacho examind en detalle el
video que recoge la Vvisita administrativa adelantada en la pagina web
https://tiendanovaventa.com/8¢, para efectos de revisar si durante la navegacion se
capturd el espacio que se observa en la imagen incertada al escrito de descargos y
trasladada al presente acto administrativo (No. 34), evidenciando que, en efecto, el
funcionario que adelanto la diligencia se trasladé hasta la parte final de la pantalla de
inicio del sitio vistado, en la cual se observaba la informacidon que se muestra en la
siguiente imagen:

Imagen N° 41; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de
2022. (Minuto: 1:32)

83 Texto modificado por el articulo 4 de la Ley 2439 de 2024.
84 Radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.

85 Descargos Radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y alegatos de conclusién radicado No. 20-177872-
40 del 18 de junio de 2024.

86 Radicada con el N° 20-177872-6 del 16 de noviembre de 2022.
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Como se observa, para el 15 de noviembre de 2022, los enlaces incluidos en la parte
inferior de la pantalla de inicio de la pagina web de la investigada eran: " PSE”, "VISA”,
“"MASTERCARD”, "AMERICAN EXPRESS” , “"ACCVEDI”, "CONEXION SEGURA SSL”, y
contrario a lo sefalado en su escrito de descargos, no incluia un enlace con la imagen
reprentativa de esta Superintendencia que permitiera a los consumidores acceder al
sitio web de la autoridad de proteccién al consumidor de Colombia.

Por consiguiente, aunque la investigada aporté un medio probatorio con el fin de
acreditar que, para la fecha de presentacion de sus descargos contaba con un
enlace ubicado en la parte inferior de la pantalla de inicio de su pagina web,
que segun informa, permitia a los consumidores acceder al sitio web de esta
Superintendencia, tal actuacidon es inapaz de librarla del juicio de responsabilidad,
pues, como se ha venido aclarando el reproche efectuado por este Despacho obedecio
a los hechos constatados el 15 de noviembre de 2022 y lo cierto es que, para esa
fecha, el sujeto pasivo no disponia de un enlace visible, facilmente identificable, que le
permitiera al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al
consumidor de Colombia.

En otras palabras, mas alla de que la investigada haya adoptado medidas para ajustar
su conducta a lo dispuesto en las normas de proteccion al consumidor, dicha
circunstancia no constituye una causal eximente de responsabilidad ni
desvirtaa la infraccion que cometio para la fecha en que se adelant¢ la visita;
razon por la cual, el argumento planteado en este sentido, carece de fundamento legal
y no tiene facultad de prosperar.

Asi las cosas, al revisar los elementos materiales probatorios que integran el plenario,
este Despacho encuentra acreditado el incumplimiento por parte de la investigada, de
lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011.

25.3.5. Conclusiones respecto de la imputacion N° 3

Frente a la responsabilidad de la investigada, por los cargos formulados en el marco
de la imputacién que nos ocupa, este Despacho concluye lo siguiente:

i. Se encuentra probada la infraccidén a lo dispuesto en el literal a) del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo senalado en el numeral 1 del
articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 por no
informar en todo momento de forma cierta, suficiente, clara, accesible y
actualizada su identidad especificando su Numero de Identificacion Tributaria
(NIT), direccion de notificacion judicial y teléfono.

ii. Se encuentra acreditado el incumplimiento de lo dispuesto en el literal b) del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefalado en el
numeral 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de
2015, porque no informd las caracteristicas esenciales de los productos "Mufieco
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decorativo con figuras moviles" y "Cobija suefios de navidad", tales como: el
tamano, la medida, el material del que estaban fabricados, el origen, el modo
de fabricacién, y otros factores pertinentes para que el consumidor pudiera
hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad de los productos.

iii. Se encuentra probado el incumplimiento de lo dispuesto en el literal g) del
articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, debido a que, no dispuso en el mismo medio
en que realizaba comercio electrénico, de un mecanismo para que el consumidor
hiciera seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos radicadas por este canal.

iv.  Se encuentra probada la infraccion a lo dispuesto en el paragrafo del articulo 50
de la Ley 1480 de 2011, porque no estableci6 en el medio de comercio
electrénico utilizado, un enlace visible, facilmente identificable, que le permita
al consumidor ingresar a la pagina de la autoridad de proteccién al consumidor
de Colombia, esto es, al sitio web de esta Superintendencia.

Por lo anterior, esta Direccidon procedera a imponer la sancién administrativa a que
haya lugar, de conformidad con lo sefialado en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

25.4. Presunta infraccion a lo dispuesto en el numeral 10 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015 —Imputacion N°
4—

En este cargo, la Direccidon de Investigaciones de Proteccidon al Consumidor le imputo
una presunta responsabilidad a la investigada, por considerar que con su conducta
habria vulnerado lo previsto en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, debido a que, al parecer, no informd a los consumidores
sobre el derecho a la reversion del pago en su pagina web.

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la
imputaciéon frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las
pruebas que obran en el expediente, pues resulta indispensable para esta Direccion,
en aras de dar una adecuada proteccion de los derechos de los consumidores,
establecer si se vulnerd o no la mencionada normatividad.

Sobre el particular, esta Direccidén considera oportuno traer a colacién lo dispuesto en
el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, que regula la reversion del pago, indicando los
casos en que procede esta figura, en los siguientes términos:

“ARTICULO 51. REVERSION DEL PAGO. Cuando las ventas de bienes se
realicen mediante mecanismos de comercio electrénico, tales como Internet,
PSE y/o call center y/o cualquier otro mecanismo de televenta o tienda
virtual, y se haya utilizado para realizar el pago una tarjeta de crédito, débito
o cualquier otro instrumento de pago electrénico, los participantes del
proceso de pago deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor
cuando sea objeto de fraude, o corresponda a una operacién no solicitada, o
el producto adquirido no sea recibido, o el producto entregado no
corresponda a lo solicitado o sea defectuoso”.

En linea con lo anterior, el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, sefala:

“ARTICULO 2.2.2.37.8. Informacién previa que el vendedor debe
suministrar al consumidor en las transacciones de ventas a través
de métodos no tradicionales o a distancia. Sin perjuicio de lo previsto
en los articulos 23, 24 y 37 de la Ley 1480 de 2011, en las ventas por
métodos no tradicionales o a distancia, el vendedor, con anterioridad a la
aceptacion de la oferta, debe suministrar al consumidor como minimo Ia
siguiente informacion:

()

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

Con ocasién a lo anterior, este Despacho realizé una visita administrativa a la pagina
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web de la investigada el 16 de agosto de 2023%, y advirtid que el sujeto pasivo
disponia de un enlace en la parte inferior de la pantalla de inicio, denominado: “Politica
de devoluciones” en el cual se informaba a los consumidores sobre los términos y
condiciones que aplicaban a las devoluciones, el derecho de retracto y la garantia, sin
gue al parecer, se incluyera informacion relacionada con la existencia del derecho a la
reversion del pago en los casos previstos en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011, lo
cual, podria constituir una infraccion a lo dispuesto en el numeral 10 del articulo
2.2.2.37.8 del Decreto 1074 de 2015. Razén por la cual se inicié la presente
investigacion administrativa.

Asi las cosas, este Despacho revisara el material probatorio incorporado a la presente
actuacion y relacionados con el cargo que nos ocupa, Yy los argumentos planteados
sobre el particular por el sujeto pasivo para adoptar la decisién que en derecho
corresponda.

25.4.1. Analisis del material probatorio

Para sustentar la presente imputacién, este Despacho tuvo en cuenta la visita
administrativa realizada a la pagina web del sujeto pasivo el 16 de agosto de 2023%8,
en la cual, se reviso el contenido completo de la pestafia denominada “Politica de
devoluciones cliente”, evidenciando que en esta se suministraba informacién
relacionada con: i) la politica de garantias y devoluciones, ii) el derecho de retracto, y
iii) procedimiento general para tramitar las garantias.

En atencién a lo evidenciando durante la diligencia antes citada, este Despacho
concluye que, en el enlace denominado “Politica de devoluciones cliente” que la
investigada tenia dispuesto en su pagina web para el momento de la visita, no se
incluia informacion sobre el derecho a la reversion de pago que tienen los
consumidores cuando realizan transacciones en comercio electronico, de acuerdo con
lo sefialado en el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011.

Por consiguiente, el sujeto pasivo habria desconocido la obligacion consignada en el
numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico Reglamentario 1074 de 2015.

25.4.2. Estudio de los argumentos planteados por la investigada

Al respecto indicé la investigada en sus escritos de defensa® que cumplia con el
requisito impuesto en el numeral 10 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto Unico
Reglamentario 1074 de 2015, porque el derecho a la reversidon del pago se encontraba
estipulado en la pestafia de términos y condiciones de uso del sitio dirigidos a los
consumidores, y para soportar lo afirmado, acompafa la captura de pantalla que se
reproduce a continuacion:

Imagen N° 42; tomada de los descargos radicados con el No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024.
Pagina 20

Términos y condiciones Cliente
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87 Radicada con el nimero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

88 Radicada con el nUmero 20-177872-8 del 17 de agosto de 2023.

8% Descargos, radicado No. 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024 y Alegatos de conclusion radicado No. 20-177872-
40 del 18 de junio de 2024.
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En atencién a lo antes expuesto, esta Direccién revis6 nuevamente la visita
administrativa realizada a la pagina web del sujeto pasivo el 16 de agosto de 2023, y
observd que la diligencia partié en la pantalla de inicio del mencionado sitio (minuto
00:47), en la cual se navegd hasta el minuto 02:01, seguido de lo cual, se explord el
contenido de la pestafia “Términos y Condiciones promocionales” hasta el minuto
02:40 cuando se accedié al enlace “Politica de Devoluciones Cliente” cuya revisién se
mantuvo hasta el minuto 4:48.

Concluido lo anterior, se ingresoé a la pestafia titulada “Escribenos un mensaje” (minuto
4:55) en la cual se navego hasta el minuto 5:56, y posteriormente se ingreso al enlace
“Lineas de atencion” (minuto 6:07 a 6:25); para terminar, regresando a la pantalla de
inicio (minuto 6:28) en la cual se verificaron las ofertas publicitadas en los Banner, y
concluir la visita al minuto 7:31.

Bajo tales consideraciones este Despacho advirtié que, en el marco de la diligencia
realizada a la pagina web del sujeto pasivo el 16 de agosto de 2023, no se ingreso
al enlace denominado “"Términos y Condiciones Cliente”, ubicado en la parte
inferior de la pantalla de inicio, y que se observa en la siguiente captura de pantalla
tomada del video que recogio el desarrollo de la diligencia:

Imagen N° 43; tomada de la visita administrativa radicada con el N° 20-177872-8 del 16 de agosto de
2023. (Minuto: 5:55)

= nodaventa

ENVIO GRATIS
compras superiores

OIS U8 FIVICIO0U L
Politica de Devoluciones Cliente

& cambiarregion

Correo Tienda Virtual Correo Maquinas Dispensadoras = Colombia
contactodigitalénovaventa.com servicioalclientevp@novaventa.com 8 México

Correo Venta por Catélogo Escribenos un mensaje
senvicioalcliente@novaventa.com Lineas de atencién

Por lo anterior, el material probatorio previamente referido impide establecer si para
la fecha de la visita el sujeto pasivo informaba o no en su pagina web sobre la
existencia del derecho a la reversion del pago, pues, como se expuso en precedencia
durante tal diligencia no se accedié al enlace denominado “Términos y Condiciones
Cliente”, en el cual, segun la investigada, suministraba la informacion referida como
se observa en la captura de pantalla incorporada a su escrito de descargos y
reproducida en la imagen No. 42 del presente acto administrativo.

En atencidon a lo apenas expuesto, esta Autoridad desestimara y archivara la
presente imputacién, decisién que se incluird en la parte resolutiva del presente acto
administrativo.

VIGESIMO SEXTO: Sancién Administrativa.

Encontrandose demostrado el incumplimiento por parte de NOVAVENTA S.A.S
identificada con NIT.811.025.289-1, a lo dispuesto en: 1) el articulo 6 de la Ley 1480
de 2011, 2) el articulo 33 de la Ley 1480 de 2011, en concordancia con lo sefalado en
los incisos i), ii) y iii) del literal @) y el literal c) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo
del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, y 3) a lo establecido en los
literales a), b), g) y el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, en
concordancia con lo anotado en los numerales 1 y 2 del articulo 2.2.2.37.8 del Decreto
Unico Reglamentario 1074 de 2015, se debe imponer una sancién pecuniaria en los
términos establecidos en el Estatuto del Consumidor®°.

°0 Reglamentado por el Articulo 1° del Decreto 074 de 2012: Criterios para graduar las sanciones
administrativas. "Para efectos de imponer las sanciones previstas en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, la
Superintendencia de Industria y Comercio aplicara los criterios establecidos para la graduacién de las multas, previstos
en el paragrafo 1° del mismo articulo”,
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Asi las cosas y para efectos de la graduacion de la multa deberd atenderse a las
particularidades del presente caso, de cara a los criterios establecidos en el paragrafo
del articulo 61 de la Ley 1480 del 2011, que corresponden a: i) el dano causado a los
consumidores; i) la persistencia en la conducta infractora; iii) la reincidencia en la
comision de las infracciones en materia de proteccién al consumidor; iv) la disposicidn
0 no de buscar una solucion adecuada a los consumidores; v) la disposicién o no de
colaborar con las autoridades competentes; vi) el beneficio econdmico que se hubiere
obtenido para el infractor o para terceros por la comision de la infraccidén; vii) la
utilizacién de medios fraudulentos en la comisién de la infracciéon o cuando se utiliza a
una persona interpuesta para ocultarla o encubrir sus efectos; y viii) el grado de
prudencia o diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las
normas pertinentes.

Teniendo que, aunque este Despacho revisara los ocho (8) criterios para fijar una
sancién ajustada a derecho, y que se observaran los principios de proporcionalidad y
razonabilidad, la participacion de estos dependera de su pertinencia frente a los hechos
probados. De manera que, en la tasacion de la multa, algunos afectaran directamente
el valor de esta y otros seran descartados por su incapacidad de alterar la estimacion
cuantitativa.

Asi, teniendo en cuenta que el régimen sancionatorio aplicable se rige por lo establecido
en la Ley 1480 de 2011, es imperativo para este Despacho especificar la razon del
monto de la sancidon a imponer a la parte investigada. Dicha decisién se basa en el
criterio de daifio a los consumidores, conforme lo estipula el numeral 1 del paragrafo
1 del articulo 61 del Estatuto del Consumidor, y se justifica de la siguiente manera:

Al respecto, encontrandose demostrado que la investigada no garantizé la calidad de
las maquinas dispensadoras que puso en el mercado, pues las mismas presentaron
fallas como las descritas por los quejosos que no recibieron el producto seleccionado
en dichas maquinas a pesar de haber pagado el precio correspondiente; sumado a lo
cual, tampoco obtuvieron la devolucion del dinero ingresado y fue necesaria la
presentaciéon de una reclamacidén para recuperar lo pagado, resulta claro que tal
conducta defraudd las legitimas expectativas de los consumidores y sus intereses
econdémicos.

Por otra parte, considerando que la investigada utilizé publicidad para dar a conocer
varias de sus campafias promocionales, pero en estas omitidé informacién sobre las
condiciones de tiempo, modo y otros requisitos para acceder al incentivo, afecté el
acceso de los consumidores a informacidon adecuada que les permitiera hacer
elecciones bien fundadas respecto de las promociones que puso a su disposicién.

Aunado a lo anterior, se acredité que el sujeto pasivo omitié informacién en su pagina
web que garantizara el acceso permanente de los consumidores a sus datos de
identificacion y contacto, asi como, aquella que indicara las caracteristicas esenciales
de los productos que ofrecié en dicho canal; al tiempo que, incumplié el deber de incluir
en el mismo medio utilizado para ejercer comercio electréonico un mecanismo que
permitiera hacer seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos (PQR’S) radicadas
por este canal y un enlace visible y facilmente identificable que remitiera a la pagina
web de la autoridad de proteccidon al consumidor en Colombia.

Por consiguiente, la conducta de la investigada desconocié el derecho de los
consumidores en comercio electréonico a recibir informacién cierta, fidedigna,
suficiente, clara y actualizada, para adoptar decisiones de consumo bien fundadas. En
atencién a todo lo expuesto, el criterio de dafio causado a los consumidores se
tendra en cuenta para tasar la sanciéon a imponer.

Ahora bien, frente a la persistencia en la conducta infractora, debe tenerse en
cuenta, que el concepto “persistencia” hace alusién a la duracién en el tiempo que se
puede predicar respecto del actuar desplegado por un productor o proveedor que
resulta contrario a las normas de la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del Consumidor—.
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En este orden de ideas debe ponerse de presente que no existe evidencia en el
expediente de que las fallas en las maquinas dispensadoras que la investigada puso en
el mercado se hayan mantenido con posterioridad al inicio de la presente investigacion,
y las piezas publicitarias revisadas tuvieron una vigencia que se agoté tiempo después
de su difusién.

Por otra parte, en cuanto a la imputaciéon No. 3, la investigada allegd pruebas en las
que se evidencia que hizo ajustes en su pagina web para mantener visibles todos sus
datos de identificacidon y contacto, incluir la informacion sobre las caracteristicas de los
bienes ofrecidos por dicho canal e incluir un enlace que dirigiera a la pagina web de
esta Superintendencia®!.

No obstante, el sujeto pasivo no allegd evidencia de haber incluido en el mismo medio
utilizado para ejercer comercio electrénico, un mecanismo que permitiera a los
consumidores hacer seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos (PQRS), radicadas
por este canal. De manera que, inicamente respecto de esta conducta, se tendra
en cuenta el criterio de persistencia para graduar la multa a imponer.

Ahora bien, en lo que atafie a la reincidencia en la comision de las infracciones
en materia de proteccion al consumidor, este Despacho no encontré que la
investigada haya sido previamente sancionado por conductas semejantes, razén por la
cual este criterio no sera tenido en cuenta al momento de la graduacion de la sancion,
en tanto el mismo no se configuro.

Frente a la disposicion o no de buscar una solucion adecuada a los
consumidores, esta Direccion tendra en cuenta que la investigada allegd evidencia
de los ajustes que hizo en su pagina web para mantener visibles todos sus datos de
identificacion y contacto, incluir la informacién sobre las caracteristicas de los bienes
ofrecidos por dicho canal e incluir un enlace que dirigiera a la pagina web de esta
Superintendencia®?. También, que incorpord a su escrito de alegatos de conclusion®3
evidencia de la informacion que agregé en los banners publicitarios con los que da a
conocer las promociones vigentes en su pagina web, entre la cual, vigencia de los
incentivos. Razén por la cual, para el calculo de la sancion a imponer se valorara
este criterio en favor de la investigada.

En lo que respecta al beneficio economico que se hubiera obtenido para el
infractor o para un tercero por la comision de la infraccion demostrada, esta Direccidon
no pudo establecer el valor de dicho beneficio econdmico, pues no obra prueba en el
plenario que permita su valoracion respecto del caso concreto, razén por la cual dicho
criterio de dosificacidn no se configuro.

Por otra parte, en lo que atafie a la utilizacion de medios fraudulentos en la
comision de la infraccion o cuando se utiliza a una persona interpuesta para
ocultarla o encubrir sus efectos, este Despacho debe indicar que no hay lugar a
aplicar dicho criterio de dosificacién, toda vez que no existe en el expediente prueba
que permita tenerlo en cuenta para la graduacion de la sancidon administrativa a
imponer.

De otra parte, respecto del criterio de la disposicion o no de colaborar con las
Autoridades, este Despacho debe poner de presente que, en este caso no existe
prueba en el plenario que permita su valoracion de cara al incumplimiento aqui
evidenciado, razon por la cual este criterio no tiene facultad de alterar la graduacién
de la sancioén.

De igual manera y de acuerdo con el grado de prudencia o diligencia con que se
hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las normas pertinentes, esta
Direccién debe indicar que, con base en las pruebas obrantes en el plenario y tal y como
se expuso a lo largo del presente acto administrativo, la investigada no actué con

°1 Escrito de descargos radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Imagenes contenidas en las
paginas 13, 16, 17 y 20. Asi como, enlace incorporado al mismo escrito en la pagina 14.

92 Escrito de descargos radicado con el nimero 20-177872-24 del 15 de marzo de 2024. Imagenes contenidas en las
paginas 13, 16, 17 y 20. Asi como, enlace incorporado al mismo escrito en la pagina 14.
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diligencia en la aplicacion del marco normativo aplicable, razén por la cual, este criterio
no puede tenerse en cuenta a su favor para tasar la multa a imponer.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece
el régimen sancionatorio por las infracciones a las normas del Estatuto del Consumidor,
esta Direccion atendiendo a las circunstancias particulares del caso bajo estudio, le
impone una multa a NOVAVENTA S.A.S., identificada con NIT.811.025.289-1, por
MIL (1.000) salarios minimos mensuales legales vigentes, equivalentes a 116000
UVB, y que corresponden a la suma de MIL TRESCIENTOS CUARENTA MILLONES
TREINTA Y DOS MIL PESOS M/CTE (1.340.032.000) a la fecha de la presente
resoluciéon

VIGESIMO SEPTIMO: Consideracion Final

De conformidad con lo establecido en el articulo 313 de la Ley 2294 de 2023, por
medio de la cual se expidié el “Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026", les
corresponde a las autoridades que tengan a su cargo, entre otros, cobros, sanciones,
multas, tasas, tarifas, actualmente denominados y establecidos con base en salarios
minimos o en Unidades de Valor Tributario —UVT—, deberan ser calculados con base
en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Basico —UVB—, conforme lo
dispuesto en este articulo.

En cumplimiento de la anterior disposicion, esta Entidad a efectos de cumplir con lo
antes expuesto, procedid a tener en cuenta respecto de la monetizacién frente al valor
de la multa, tanto lo establecido en el radicado numero 24-19575°% como la
metodologia establecida en el numeral 4 de la Circular N°005 de 19 de febrero de
2024, emitida por la Jefe de Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Industria y Comercio®®.

En mérito de lo expuesto, esta Direccion,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DESESTIMAR de la sub-imputacién relacionada con la
promocion “"GRATIS 2 Jumbo Dots por la compra del codigo 16706” que hace parte de
la imputacion 2 contenida en la Resolucion N° 2334 del 6 de febrero de 2024, el
reproche efectuado con base en el inciso ii) del literal a) del numeral 2.1.2.1 del
Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta Superintendencia, y
mantener los demas cargos formulados.

ARTICULO SEGUNDO: DESESTIMAR de la sub-imputacién relacionada con la
promocion “POR SOLO $36.750 CREMA BICARBONATO + CEPILLO 7 BENEFICIOS
CARBON X 2 UNDS. PIDELOS CON EL CODIGO 16947. ANTES: $43250. AHORRA
$6.500.” que hace parte de la imputacion 2 contenida en la Resolucion N° 2334 del 6
de febrero de 2024, el reproche efectuado con base en los incisos i), ii) y iii) del literal
a) del numeral 2.1.2.1 del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de esta
Superintendencia, y mantener los demas cargos formulados.

ARTICULO TERCERO: DESESTIMAR Y ARCHIVAR la imputacién N° 4 formulada
contra NOVAVENTA S.A.S., identificada con NIT.811.025.289-1, y contenida en la
Resoluciéon N° 2334 del 6 de febrero de 2024, de acuerdo con lo dispuesto en el
numeral 25.4 del presente acto administrativo.

ARTICULO CUARTO: IMPONER una multa a NOVAVENTA S.A.S., identificada con
NIT.811.025.289-1, por la suma de MIL (1.000) salarios minimos mensuales legales
vigentes, equivalentes a 116000 UVB, y que corresponden a la suma de MIL
TRESCIENTOS CUARENTA MILLONES TREINTA Y DOS MIL PESOS M/CTE

% Concepto emitido por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica dirigido a la Coordinadora del Grupo de Notificaciones y
Certificaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio.
95 Ver también, concepto con radicado 1-2024-012569 del 14 de marzo de 2024 del Ministerio de Hacienda.
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RESOLUCION NUMERO 21156 DE 2025

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

(1.340.032.000) a la fecha de la presente resolucion, de conformidad con lo expuesto
en la parte motiva de este acto administrativo.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién se impone,
deberd ser pagado dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria de
esta resolucion. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, los
cuales seran liquidados a la tasa del 12% efectivo anual. Para el efecto, podran
utilizarse los siguientes medios de pago:

1. A través del Boton de Pagos PSE en el enlace
https://serviciolinea.sic.gov.co/sic.multas.pagos/payform efectuada la transaccion
podra descargar automaticamente el recibo de caja.

2. Utilizando el formato universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota a la cuenta corriente N° 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio Nit: 800.176.089-2 y cddigo rentistico 03.
En este caso deberd acreditarse el pago, enviando el respectivo soporte través del
correo electréonico contactenos@sic.gov.co donde se expedira el recibo de caja aplicado
a la resolucién sancionatoria, o en su defecto, entregar el soporte de pago en la
ventanilla de la Tesoreria de la Superintendencia de Industria y Comercio, ubicada en
la Avenida Carrera 13 No. 27-00, piso 3 Bogota D.C.

ARTICULO QUINTO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente
resolucion a NOVAVENTA S.A.S identificada con NIT.811.025.289-1, a través de su
Representante Legal para Asuntos Judiciales, entregandole copia de la misma y
advirtiéndole que contra el presente acto administrativo proceden los recursos de
reposicion ante la Directora de Investigaciones de Proteccion al Consumidor y apelaciéon
ante la Superintendente Delegada para la Proteccién del Consumidor, los cuales deben
ser interpuestos dentro de los diez (10) dias siguientes a la notificacidon de este acto y
conforme a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C., 16 de abril de 2025

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL/CONSUMIDOR,

/

NEYIREfFI' BRICENO RAMIREZ

NOTIFICACION

Investigada: NOVAVENTA S.A.S

Identificacion: NIT NIT.811.025.289-1

Representante legal para

asuntos judiciales: LILIANA MARIA MEJIA ROJAS
Identificacion: C.C. N° 43.682.835

Direccion de notificacion judicial: Carrera 52 No. 2-38

Ciudad: Medellin - Antioquia

E-mail de notificacién judicial: correspondenciasnch.domesa@serviciosnutresa.com®

Proyectd: NCA
Revisd: YAPG / LMAR
Aprobo6: NBR

% De acuerdo con la informacidn consignada en los descargos (20-177872-24) y alegatos de conclusién (20-177872-
40), y en el Certificado de Existencia y Representacion Legal de NOVAVENTA S.A.S.
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