[image: image1.png]Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

i D.C SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
BOgOta i RAD: 12-211172- -00002-0000  Fecha: 2012-12-26 16:30:38
DEP: 10 OFICINAJURIDICA

1 0 TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO

ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1

Sefora :
NUBNIA PARRA
nubiaparra01@hotmail.com

Asunto: Radicacion: 12-211172- -00002-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefiora:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consulta radicada en esta Oficina
con el numero sefialado en el asunto, en los siguientes términos.

1. Consulta
La peticionaria formula la siguiente consulta:

“Deseo saber que (sic) solucion (sic) se adelanta con respecto al cargo de creditos (sic)
por electrodomesticos (sic) o revistas en el recibo de energia (sic), que realizan los
inquilinos de un predio sin permiso del dueno (sic) y que acarrean tramites (sic)
engorrosos al dueno (sic) cuando los inquilinos se van del inmueble pues es necesario
cambiar la factura para pagar solo (sic) el consumo (esto implica demora en el tiempo) y
ademas (sic) hay que registrar una carta (que tambien (sic) implica dinero y tiempo) para

que se radique el proceso. Tambien (sic) en el caso de revistas es necesario llamar a la
editorial para que cancelen el servicio (...)"

2. Materia objeto de la consuita

La Superintendencia de Industria y Comercio, segin lo disponen los numerales 22 al 31,
42 al 46 y 61 al 66 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modifico

la estructura de la Entidad, en materia de proteccion al consumidor, tiene entre otras las
siguientes facultades:

* Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor.
* Adelantar procedimientos por violacién al régimen de proteccion del consumidor, en
ejercicio de funciones administrativas y jurisdiccionales.

* Imponer sanciones por violacion al régimen de proteccién al consumidor, una vez
surtida una investigacion.

* Impartir instrucciones en materia de proteccién al consumidor con el fin de establecer
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criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas.

Al respecto, en primer lugar, nos permitimos advertirle que en virtud del principio y
garantia constitucional del debido proceso consagrado en el articulo 29 de la
Constitucion Politica, no nos es posible resolver a través de conceptos situaciones
particulares, como la que usted expone en su comunicacion.

En relacion con su consulta, en primer lugar nos permitimos informarle que cada
proveedor puede, dentro del marco de la ley, determinar cuales seran los
procedimientos para la expedicion de una factura que excluya cobros diferentes del
servicio publico, asi como los tramites para la cancelacion de un servicio que se cobra a
través de la factura de un servicio ptblico.

Sin embargo, en todo caso, el proveedor debera cumplir con los requisitos consagrados
en el régimen de proteccion al consumidor en relacién con la comercializacién de
productos, lo cual incluye informar de manera suficiente y oportuna cémo se deben
realizar los tramites a los que se ha hecho referencia. Por lo cual, en el siguiente capitulo
se abordara dicha materia, asi como las reglas especiales aplicables a las operaciones a

través de sistemas de financiacion y las acciones que pueden promover los
consumidores.

Finalmente, y teniendo en cuenta que su consulta hace referencia al cobro de conceptos
diferentes de los servicios publicos en las facturas de dichos servicios, a continuacion
nos permitimos transcribir un aparte de lo conceptuado en dicha materia por parte de la
Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios:

“ (...) Con relacién al tema de cobros diferentes al consumo de los servicios publicos
domiciliarios en la factura de servicios publicos, esta oficina asesora juridica ratifica lo
sefialado mediante concepto SSPD-0J-2007-184, del cual se hace mencién en su
escrito, al manifestar que de acuerdo a lo dispuesto en el Decreto 828 de 2007, las
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios Gnicamente pueden cobrar
tarifas por concepto de la prestacion de tales servicios y de los que trata la Ley 142 de
1994, sin que puedan incluirse en la factura de servicios publicos, cobros distintos de los
originados en la prestacion efectiva de los servicios, salvo que medie una autorizacion
expresa del usuario.

De esta manera, cuando el usuario asi lo requiera, podra cancelar nicamente los
valores correspondientes al servicio publico domiciliario, para lo cual debera dirigirse a
las oficinas de la respectiva empresa o entidad o a los puntos donde aquellas realizan
sus operaciones comerciales, con el fin de que se le expida la factura requerida para el
pago de dichos cobros.

Ahora bien, si de su parte considera que se esta incurriendo en una violacién a lo
anteriormente sefialado y presenta una inconformidad con la facturacién del servicio, se
le informa que debera seguir el procedimiento establecido en los articulos 152 a 158 de
la Ley 142 de 1992, a fin de presentar la reclamacion correspondiente ante la empresa
prestadora de servicios publicos domiciliarios.

De esta manera, las reclamaciones por inconformidad en la facturacion respecto de la
prestacion de un servicio publico domiciliario, deben ser allegadas a Ia empresa en
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primera instancia y en forma individual, en razén a que cada usuario celebra con la
prestadora un contrato de condiciones uniformes independiente, refiriéndose cada
reclamo a una situacién particular. Igualmente, conforme lo sefala el articulo 154 de la
citada Ley, contra el acto que decida las reclamaciones por facturacién, procede el
recurso de reposicion ante la misma empresa, dentro de los 5 dias siguientes al
conocimiento de la decisién, sin que en ningln caso procedan reclamaciones contra
facturas con mas de 5 meses de haber sido expedidas; también procede el recurso de

apelacion el cual se presenta ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios. (...)"(1)

2.1 Informacién que se debe brindar a los consumidores

La Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor — constituye el marco general de las
disposiciones aplicables a las relaciones de consumo, las cuales se presentan en
relacion con quienes adquieren un producto o servicio para satisfacer una necesidad

propia, privada, familiar o empresarial que no esté ligada intrinsecamente con su
actividad econémica. (2)

El articulo 23 de la Ley 1480 de 2011 establece la obligacién de suministrar cierta
informacién a los consumidores:

“INFORMACION MINIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y productores
deberan suministrar a los consumidores informacién, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan y, sin
perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo
dafo que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacién. En todos los
casos la informacién minima debe estar en castellano.

PARAGRAFO. Salvo aquellas transacciones y productos que estén sujetos a mediciones
o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacion técnica
metrologica, respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas
en relacion con el peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan
sufrir dichas variaciones.

Cuando en los contratos de seguros la compaiiia aseguradora modifique el valor
asegurado contractualmente, de manera unilateral, tendra que notificar al asegurado y
proceder al reajuste de la prima, dentro de los treinta (30) dias siguientes.” (3)

Asi mismo, el articulo 24 de la Ley 1480 de 2011 establece cual es el contenido de la
informacion minima a suministrar a los consumidores:

“CONTENIDO DE LA INFORMACION. La informacién minima comprendera:

1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, como minimo el productor debe
suministrar la siguiente informacion:

1.1. Las instrucciones para el correcto uso 0 consumo, conservacién e instalacién del
producto o utilizacién del servicio;

1.2. Cantidad, peso o volumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utilizadas
deberan corresponder a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las
unidades acostumbradas de medida de conformidad con lo dispuesto en esta ley;

1.3. La fecha de vencimiento cuando ello fuere pertinente. Tratandose de productos
perecederos, se indicara claramente y sin alteracién de ninguna indole, la fecha de su
expiracion en sus etiquetas, envases o empagques, en forma acorde con su tamafio y
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presentacion. El Gobierno reglamentara la materia.

1.4. Las especificaciones del bien o servicio. Cuando la autoridad competente exija
especificaciones técnicas particulares, estas deberan contenerse en la informacién
minima. '

2. Informacién que debe suministrar el proveedor:

2.1. Larelativa a las garantias que asisten al consumidor o usuario;

2.2. El precio, atendiendo las disposiciones contenidas en esta ley.

En el caso de los subnumerales 1.1, 1.2. y 1.3 de este articulo, el proveedor esta
obligado a verificar la existencia de los mismos al momento de poner en circulacién los
productos en el mercado.

PARAGRAFO. El productor o el proveedor solo podra exonerarse de responsabilidad
cuando demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la informacion fue adulterada o

suplantada sin que se hubiera podido evitar la adulteracion o suplantacién.” (4) (Subraya
fuera del texto)

- Para efectos del cumplimiento de las citadas disposiciones, el Capitulo Segundo del
Titulo Segundo de la Circular Unica de esta Entidad, establece:

“(...) las marcas, leyendas, propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad e
informacion que se suministre al consumidor sobre los componentes, propiedades,
naturaleza, origen, modo de fabricacion, usos, volumen, peso o medida, precios, forma
de empleo, caracteristicas, calidad, idoneidad y cantidad de los productos o servicios
promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser cierta, comprobable, suficiente y no

debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la actividad, productos y
servicios y establecimientos.” (5)

De acuerdo con lo anterior, si la informacién que se brinda a los consumidores no cumple
con los requisitos exigidos por la ley, habra lugar a responsabilidad por parte de
productor o proveedor a favor del consumidor, tal y como lo ha analizado la doctrina:

“En consecuencia, si la informacién que se suministra a los consumidores y usuarios
resulta engafiosa o insuficiente, por no ser cierta, completa, no ser comprobable, clara
(esto es, por no ser legible a simple vista, por ejemplo), comprensible, precisa o id6nea,
el productor y el proveedor seran responsables de los dafios que causen a sus
consumidores y usuarios. Inclusive, la informacion falsa o insuficiente, podra hacerlos
responsables por los dafios al medio ambiente, cuando estos se deriven de la
inadecuada disposicion de sus productos por parte de consumidores o usuarios por falta
de informacion adecuada. Debe recordarse que al tener que ser verificable corresponde
al productor o expendedor la carga de prueba de la certeza de informacion.” (6)

2.2 Operaciones mediante sistemas de financiacion

La Ley 1480 de 2011 establece en su articulo 45 una regulacién especial para las
operaciones en las que se otorgue financiacién:

“En las operaciones de crédito otorgadas por personas naturales o juridicas cuyo contro!
y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
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administrativa en particular, y en los contratos de adquisicién de bienes o prestacion de
servicios en que el productor o proveedor otorgue de forma directa financiacion, se
debera:

1. Informar al consumidor, al momento de celebrase el respectivo contrato, de forma
integra y clara, el monto a financiar, interés remuneratorio y, en su caso el moratorio, en
términos de tasa efectiva anual que se aplique sobre el monto financiado, el sistema de
liquidacion utilizado, la periodicidad de los pagos, el nimero de las cuotas y el monto de
la cuota que debera pagarse peridédicamente.

2. Fijar las tasas de interés que seguiran las reglas generales, y les seran aplicables los
limites legales;

3. Liquidar si es del caso los intereses moratorios Unicamente sobre las cuotas
atrasadas; ‘

4. En caso que se cobren estudios de crédito, seguros, garantias o cualquier otro
concepto adicional al precio, debera informarse de ello al consumidor en la misma forma
que se anuncia el precio.

PARAGRAFO 1. Las disposiciones relacionadas con operaciones de crédito otorgadas
por personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia sobre su actividad crediticia
no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular, y con contratos de
adquisicion de bienes o prestacion de servicios en el que el productor o proveedor
otorgue de forma directa financiacion, deberan ser reglamentadas por el Gobierno
Nacional.

PARAGRAFO 2. El nimero de cuotas de pago de un crédito de consumo debe ser
pactado de comun acuerdo con el consumidor. Queda prohibida cualquier disposicion

contractual que obligue al consumidor a la financiacion de créditos por un minimo de
cuotas de pago.” (7)

Por su parte, la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio determina

que en esta clase de operaciones se debe suministrar por escrito la siguiente
informacion:

“La informacion que se relaciona a continuacion debera constar por escrito y ser
entregada al consumidor a mas tardar en el momento de la celebracidén de! contrato.
Este deber4 tener la firma del deudor como constancia de su recibo.

Se exceptda de lo anterior, el caso de los tiquetes de maquinas registradoras emitidos
por el comerciante que incluyan la informacién basica sobre las condiciones del credito,
entendiendose surtido con su entrega, el requisito de firma del deudor:

a) Lugar y fecha de celebracion del contrato.
b) Nombre o razén social y domicilio de las partes.

c) Descripcion del bien o servicio objeto del contrato, con la informacion suficiente para
facilitar su identificacion inequivoca.

d) El precio de contado asi como los descuentos concedidos.

e) El valor de la cuota inicial, su forma y plazo de pago, o la constancia de haber sido
cancelada.

f) El saldo del precio pendiente de pago o saldo gue se financia, el nUmero de cuotas
periddicas en que se realizara el pago o plazo de financiacién.

g) La tasa de interés remuneratorio que se cobrara por la financiacion del pago de la
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obligacion adquirida, expresada como tasa de interés efectiva anual y en términos
nominales, si no se liquida anual vencida. &#61482;

En aquellos contratos en que se haya pactado una tasa de interés variable se debera
sefialar la fuente y la fecha de referencia. Si la tasa asi pactada, incluye un componente
fijo, este Ultimo se debera informar expresamente.

Debera incluirse igualmente la tasa de interés moratorio, la cual podra expresarse en
funcion de la remuneratoria o de otra tasa de referencia, caso en el cual se debera citar
la fuente y fecha en que se refiere. En cualquier evento deberan observarse los maximos
legales.

h) La tasa de interés maxima legal vigente al momento de celebracion del contrato.

i) EI monto de la cuota que debera pagar mensualmente o con la periodicidad acordada.
En el evento en que la cuota o la tasa pactada sea variable, el acreedor debera informar
el valor de la primera cuota y mantener a disposicién del deudor, la explicacion de como
se ha calculado la cuota en cada periodo subsiguiente, asi como la férmula o férmulas
que aplico para obtener los valores cobrados. Dichas férmulas deberan ser suficientes
para que el deudor pueda verificar la liquidacion del crédito en su integridad.

j) Si como medio de pago se extendieran titulos valores, debera indicarse el valor ‘o
monto, nimero, fecha de otorgamiento, vencimiento y demés datos que identifiquen a las
partes de la obligacion contenida en el titulo.

k) Enumeracion y descripcion de las garantias reales o personales del crédito.

) Indicacion del monto que se cobrard como suma adicional a la cuota por concepto de
contratos de seguro si se contrataren y los que corresponden a cobros de IVA.

m) Copia textual del nimero 3.11 de la presente circular, respecto de la facultad de
retractacion.&#61472; A

n) En la parte final del documento, en caracteres destacados, negrilla y un tamafo de
letra del doble del tamario de la utilizada en el resto del texto, se debera consignar una
advertencia para el deudor con el siguiente texto:

Por expresa instruccion de la Superintendencia de Industria y Comercio, se informa a la
parte deudora que durante el periodo de financiacion la tasa de interés no podra ser
superior a 1.5 veces el interés bancario corriente que certifica la Superintendencia
Bancaria.

Cuando el interés cobrado supere dicho limite, el acreedor perdera todos los intereses.
En tales casos, el consumidor podréa solicitar la inmediata devolucién de las sumas que
haya cancelado por concepto de los respectivos intereses.

Se reputaran también como intereses las sumas que el acreedor reciba del deudor sin
contraprestacion distinta al crédito otorgado, aun cuando las mismas se justifiquen por
concepto de honorarios, comisiones u otros semejantes. También se incluiran dentro de
los intereses las sumas que el deudor pague por concepto de servicios vinculados
directamente con el crédito, tales como costos de administracion, estudio del crédito,
papeleria, cuotas de afifiacion, etc. (articulo 68 de la Ley 45 de 1990).

En caso de que el comerciante no consigne la anterior advertencia por escrito, debera

manteneria en lugar visible, en todos los puntos de pago de cada uno de los
establecimientos abiertos al ptblico.” (8)

Adicionalmente la Circular Unica establece las siguientes reglas para la celebracion de
contratos de operaciones en los que se otorgue financiacion:
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“Para los efectos previstos en las letras g y h del articulo 43 del decreto 3466 de 1982,
en los contratos a los que se refiere el presente capitulo se deberan aplicar las
siguientes reglas en su celebracion:

a) &#61472;Los productores o proveedores podran pactar libremente con sus clientes la
tasa de interés tanto remuneratoria como moratoria que les sera cobrada a estos tltimos.
La tasa de interés que se pacte al momento de la celebracidn del contrato, no podra
sobrepasar en ningun periodo de la financiacion el limite maximo legal, de acuerdo con
lo establecido en el literal j) del numeral 3.1 del presente capitulo.

b) El monto financiado se calculara como el precio de contado menos la cuota inicial si la
hubiere. No obstante, si para determinar el monto financiado se utiliza un precio superior
diferente al de contado, la diferencia cobrada se reputara intereses.

c) No sera posible por parte del vendedor-acreedor el cobro simultaneo de intereses
remuneratorios y moratorios respecto del mismo saldo o cuota y durante el mismo
periodo.

&#61472; d) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 886 del codigo de comercio, los
intereses pendientes no generaran intereses.

e) En ninguin caso se podra exigir por adelantado el pago de intereses moratorios.

f) El deudor podra pagar anticipadamente el saldo pendiente de su crédito, por lo tanto
no podran establecerse clausulas penales o sanciones por pago anticipado ni exigirse el
pago de intereses durante el periodo restante.

g) Salvo que se haya pactado la clausula aceleratoria, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 69 de la ley 45 de 1990, los intereses moratorios solo se causaran respeto del
monto de las cuotas vencidas. ‘

h) Se reputaran como intereses las sumas que el vendedor-acreedor reciba del deudor
sin contraprestacion distinta al crédito otorgado, incluyendo aquellas que se paguen por
concepto de servicios vinculados directamente con el crédito, tales como costos de
administracion, estudio del crédito, papeleria, cuotas de afiliacion, etc. No se incluyen los
valores pagados por concepto de los seguros a los que se hace referencia en el
siguiente parrafo.&#61472;

i) Podrén contratarse seguros cuyo objeto sea amparar la vida de los deudores o el bien
financiado. En tales casos debera presentarse al consumidor por lo menos dos
cotizaciones de compafiias de seguros diferentes, en las que se le informen los riesgos
cubiertos, los beneficiarios, las exclusiones, la suma asegurada y el monto de la prima;
asi mismo debera advertirse que no es obligacién contratar con dichas companias y que
por lo tanto esta en libertad de escoger otra aseguradora. Si el deudor elige una de las
aseguradoras sugeridas por el vendedor éste debera entregar al deudor un documento

mediante el cual se pueda probar la existencia del contrato de seguro y en el que se
indique la informacién antes mencionada.” (9)

2.3 Acciones que pueden ejercer los consumidores

La Ley 1480 de 2011 establece distintas acciones que pueden ser ejercidas por los
consumidores ante el incumplimiento de las normas contenidas en dicha norma o de las

instrucciones y 6rdenes impartidas sobre la materia por parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio, entre ellas se encuentran:
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* Acciones populares o de grupo previstas en la Ley 472 de 1998, ante la jurisdiccion
ordinaria o contencioso administrativa segtn el caso. (10)

* Accion de responsabilidad por producto defectuoso, ante la jurisdiccion ordinaria. (11)

* Accidon de proteccion al consumidor, ante la jurisdiccion ordinaria o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, esta ultima en ejercicio de facultades
jurisdiccionales. (12) Esta competencia es a prevencion, por lo cual el consumidor puede
escoger si demanda ante la jurisdiccion ordinaria o ante la Superintendencia de Industria
y Comercio. (13)

* Presentacion de una queja ante la Superintendencia de Industria y Comercio con el fin
de que esta inicie una investigacion administrativa, en ejercicio de facultades
administrativas. (14) Esta facultad es residual, por lo cual corresponde a dicha Entidad,
siempre que no haya sido asignada expresamente a otra autoridad.

A continuacién se analizaran las dos ultimas por su pertinencia con los hechos objetos
de consulta.

2.3.1 Acci6n jurisdiccional

Si el consumidor decide promover una accion jurisdiccional de proteccién al consumidor,
debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

* Podra elegir si presenta la demanda ante la jurisdiccion ordinaria o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio.

* Antes de presentar la demanda debe agotar el requisito de procedibilidad previsto en el

numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, el cual consiste en reclamar

directamente al productor o proveedor. (15) Como alternativa al cumplimiento de este

requisito, el consumidor puede citar a una audiencia de conciliacién al productor o

proveedor, caso en el cual anexara a la demanda la constancia o el acta de la audiencia.

* La reclamaciéon puede hacerse en forma escrita, de manera verbal o de manera
telefonica, y se debe cumplir con las siguientes exigencias:

- La reclamacién escrita podra presentarse directamente ante el productor y/o proveedor
0 puede ser enviada por correo a la direccién del establecimiento de comercio donde el
demandante adquirié el producto y/o a la direccion del productor del bien o servicio.

- Cuando la pretension principal sea que se cumpla con la garantia, se repare el bien o
servicio, se cambie por uno nuevo de similares caracteristicas, se devuelva el dinero
pagado o en los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien,
cuando el bien sufra deterioro o pérdida, la reposicion del mismo por uno de similares
caracteristicas o su equivalente en dinero, se debera identificar el producto, la fecha de
adquisicion o prestacion del servicio y las pruebas del defecto.

- Cuando la reclamacion sea por proteccion contractual o por informacién o publicidad
engafnosa, deberd anexarse la prueba documental e indicarse las razones de
inconformidad.

- El productor y/o proveedor tienen un plazo maximo de quince (15) para dar respuesta.

- En caso en que el proveedor y/o productor se nieguen a recibir la reclamacioén, el
consumidor lo manifestara bajo juramento en su demanda v, si es del caso, acompanara
la constancia del envio por correo de la reclamacion.
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- Para efectos del proceso jurisdiccional, la falta de respuesta oportuna del proveedor o
expedidor se considerara un indicio grave en contra del estos.

- Cuando hayan trascurrido quince (15) dias sin que se haya dado una respuesta
definitiva a la reclamacion o si la respuesta no cumple con las normas aplicables, podra
el consumidor promover la demanda.

* Se debe presentar dentro del afio siguiente al vencimiento de la garantia cuando se
trate de la efectividad de la garantia, o dentro del afio siguiente a la terminacion del
contrato cuando se refiera a controversias contractuales, o en los demas casos, dentro
del afio siguiente a la fecha en que el consumidor conocié de los hechos que dan jugar a
la reclamacién. (16)

* La demanda debe cumplir-con los requisitos previstos en el articulo 58 de la Ley 1480
de 2011 en armonia con el articulo 75 del Codigo de Procedimiento Civil.

* El proceso se rige por las reglas especiales consagradas en el articulo 58 de la Ley
1480 de 2011.

2.3.2 Actuacion administrativa

Por otra parte, el consumidor puede presentar una queja ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, con el fin de que se inicie una investigacion administrativa en

contra del productor o proveedor, que podra terminar en la imposicion de una multa. (17)
Para ello se debe tener en cuenta: : .

* La queja se puede presentar por los siguientes medios:

- Por escrito, llenando un formulario de queja y radicandolo en el Centro de
Documentacion e Informacion de la entidad, ubicada en la carrera 13 27-00, piso 1 del
Edificio Bochica, Bogota, D.C, el formulario esta disponible en esa direccién o en la
pagina web de la entidad (http://www.sic.gov.co/es/web/guest/protecco).

El formulario también se puede radicar en las siguientes direcciones:

CADES Bogota:

CADE 30 Carrera 30 25-90 Mobdulo 37 Zona A

CADE Suba Calle 148 A 103 B-95 ,

CADE Calle 13 Calle 13 37-35 Mddulo 13

CADE Américas Av. Carrera 86 43-55 Sur Médulo 83

Otras ciudades:

Barranquilla Carrera 57 79-10 Sede Supersociedades
Bucaramanga Calle 41 37-62 Sede Supersociedades

Cali Calle 10 4-40 of. 201 Sede Supersociedades
Cartagena Torre del Reloj Carrera 7 32-39 piso 2 Sede
Supersociedades

Cucuta Avenida 0 (cero) A 21-14 Sede Supersociedades
Manizales Calle 23 26-60 Sede Camara de Comercio
Medellin Calle 53 45-112 Piso 20 Edificio Colseguros

- A través de F] pagina web de la Entidad
(http://www.sic.gov.co/es/web/guest/denuncias-y-reclamos).
- Por medio de un fax al nimero 5-87-02-84.
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* La queja debe contener al menos la siguiente informacion:

- Nombre completo e identificacion del denunciante.

- Nombre completo e identificacion de la persona contra la cual se dirige la denuncia.

- Direccion y teléfono, con indicacion de la ciudad, tanto del denunciante como del
denunciado.

- Relato completo y legible de los hechos denunciados.

- Copia de los documentos que respaldan la denuncia, como material publicitario y
demas informacioén que soporte los hechos.

- Expresar claramente lo que solicita.

- Indicar si se pretende una investigacién de caracter administrativo para la imposicién de
multas.

* El tramite se rige por lo previsto en los articulos 60 y subsiguientes de la Ley 1480 de

2011 y en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
— Ley 1437 de 2011-.

3. Conclusiones

3.1 Las normas de proteccion al consumidor exigen que la informacion suministrada a los

consumidores por parte de los proveedores o productores cumpla determinados
requisitos y tenga un contenido minimo.

3.2 A las operaciones realizadas a través de mecanismos de financiacién cuando son
efectuadas por entidades que no son vigiladas por otra autoridad administrativa les son
aplicables los articulos 45 y 82 de la Ley 1480 de 2011, asi como el Capitulo Tercero del
Titulo Segundo de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.

3.3 En caso de que el productor o proveedor incumpla las normas del Estatuto del
Consumidor o la Circular Unica, el consumidor puede promover distintas acciones, tal y
como se analizé en el numeral 2.3 del presente concepto.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las

normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
en Internet, www.sic.gov.co.

Notas de referencia:

(1) Concepto nimero 348 del 15 de julio de 2008, el cual puede ser consultado en el
siguiente link:
http://basedoc.superservicios.gov.co/ark-legaI/SSPD/viewdoc?channel=/Conceptos/Conc
eptos%ZOSSPD/2008&documentName=cto_sspd_0000348_2008.htmI

(2) Numeral 3, Articulo 5 de la Ley 1480 de 2011.

(3) Articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.

(4) Articulo 24 de la Ley 1480 de 2011.

(5) Numeral 2.1del Capitulo Segundo del Titulo Segundo de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

(6) Giraldo Lépez Alejandro, Caycedo Espinel Carlos German y Madrifian Rivera Ramoén
Eduardo, Comentarios al Nuevo Estatuto del Consumidor, Legis, Primera Edicién, 2012,
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pagina 77.

(7) Articulo 45 de la Ley 1480 de 2011.

(8) Numeral 3.3 del Capitulo Tercero del Titulo Segundo de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

(9) Numeral 3.4 del Capitulo Tercero del Titulo Segundo de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

(10) Numeral 1 Articulo 56 Ley 1480 de 2011 y Ley 472 de 1998.

(11) Numeral 2 Articulo 56 Ley 1480 de 2011.

(12) Numeral 3 Articulo 56 Ley 1480 de 2011.

(13) Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(14) Articulos 59, 60 y 61 Ley 1480 de 2011.

(15) Numeral 5 Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(16) Numeral 3 Articulo 58 Ley 1480 de 2011.

(17) Articulo 59 Ley 1480 de 2011.

Atentamente,
m DURANGO

Jefe Asesor de la Oficina Juridica
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