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Sefor

RAMONA MEDINA
ramonamedina47@yahoo.es

Asunto: Radicacion: 15-162570- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

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

De conformidad con lo anterior, advertimos que la Oficina Juridica profiere conceptos de
caracter general y abstracto, sin que le sea posible resolver a través de estos,
situaciones particulares o pronunciarse sobre la legalidad de una conducta, pues
estariamos vulnerando el principio y garantia constitucional del debido proceso
consagrado en el articulo 29 de la Constitucion Politica.

En su comunicacion, trasladada a esta Superintendencia por la Superintendencia
Financiera, consulta:

“Al terminar de pagar un crédito, la entidad tiene o no la obligacion de expedir un paz y
savo (sic). Pues en esta entidad para obtenerlo hay que pagar (...) de lo contrario no lo
dan. Es esto legal?”

Atendiendo a las competencias otorgadas a esta Superintendencia por el Decreto 4886
de 2011, le informamos:

1. Naturaleza residual de nuestras competencias en materia de proteccion al
consumidor.

La Superintendencia de Industria y Comercio, segun 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 proteccién 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

Al contestar favor indique el nimero de Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 Pisos 1, 3,5, 7y 10
radicacion consignado en el sticker Call Center(571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co
Bogota D.C. - Colombia



Continuacion radicado No: 15-162570- -00001-0000 Pagina: 2 . .
P Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA

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 proteccion al consumidor con el fin de establecer
criterios y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas.

Por disposicién del mencionado numeral 22, la competencia de esta Superintendencia,
en asuntos tales como el planteado en la consulta, puede resultar residual, por lo tanto,
esta Entidad solo podra pronunciarse sobre aquellos asuntos cuya competencia no ha
sido asignada a otra autoridad. Dispone la norma:

“(...) La superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

(..)

22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar
tramite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya competencia no haya sido
asignada a otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas
del caso y ordenar las medidas que resulten pertinentes."

En concordancia con lo expuesto, se puede concluir que el alcance de la competencia de
la Superintendencia de Industria y Comercio en el tema consultado, depende en principio
de que la entidad que realiza operaciones mediante sistemas de financiacion, no esté
vigilada o controlada por otra autoridad administrativa.

2. Operaciones mediante sistemas de financiacion

El articulo 45 de la Ley 1480 de 2011 establece una regulacion especial para las
operaciones de crédito y adquisicion de bienes o prestacion de servicios mediante
sistemas de financiacion, tal como se transcribe a continuacion:

“ESTIPULACIONES ESPECIALES. En las 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 en los contratos de
adquisicién de bienes o prestacion de servicios en que el productor o proveedor otorgue
de forma directa financiacion, se deberé:

1. Informar al consumidor, al momento de celebrarse 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 apliqgue sobre el monto financiado, el sistema de
liquidacién utilizado, la periodicidad de los pagos, el nUmero de las cuotas y el monto de
la cuota que deberé pagarse periddicamente.

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
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gue 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 financiacién, 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 disposicidon contractual
gue obligue al consumidor a la financiacion de créditos por un minimo de cuotas de

pago.”

Mediante el Decreto 1368 del 22 de julio de 2014, se reglamentd el articulo 45 de la ley
1480, el cual fue compilado en el Capitulo 35 del Decreto 1074 del 26 de mayo de 2015,
“Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio,
Industria y Turismo”, el cual, establece en el articulo 2.2.2.35.6 la informacién que debe
mantenerse a disposicion del consumidor, durante la jornada de atencién al publico:

"1) El monto a cancelar por concepto de la cuota del mes o periodo, con la discriminacion
del pago de capital, intereses, cuota de manejo y seguros, si los hay.

2) El capital pendiente de pago al inicio y al final del periodo.

3) La tasa de interés aplicada en dicho periodo y la tasa de referencia utilizada en el
caso en que se haya pactado una tasa de interés variable. Se debera ademas indicar si
con ocasion de la revision del limite legal se presentd modificacion de la tasa de interés.
4) Una explicacion acompafada de los datos necesarios para la liquidacién de la
respectiva cuota con el fin de que el consumidor pueda verificar la exactitud de los
célculos y constatar dichos datos con el contrato y las fuentes oficiales, que los
producen.

5) Cuando el plazo del crédito otorgado sea superior a doce (12) meses, o la cuantia del
créedito o el monto adeudado sea superior a diez (10) salarios minimos legales
mensuales vigentes, la informacion indicada en los numerales anteriores de este articulo
debera ser remitida al domicilio del consumidor y entregada en un plazo no inferior a los
(5) dias habiles anteriores a la fecha del pago de la cuota correspondiente. En los
mismos casos, debera informarse al consumidor de los eventos en que haya la
necesidad de reliquidar los periodos restantes cuando la tasa de financiacibn cambie
como consecuencia de variaciones de la tasa maxima legal. Cuando el proveedor o
expendedor disponga de dicha informacion en medios electronicos, el consumidor, a su
eleccion podra optar por esta modalidad para acceder a la informacion.

6) El proveedor o expendedor estar4 exento de la obligacion prevista en el numeral 5
anterior en los casos en que el crédito sea de cuota y tasa fija y se le entregue al
consumidor la liquidacion completa del crédito al momento de otorgarlo, lo cual se podra
hacer mediante talonarios u otro medio escrito que incluya toda la informacion sefialada
en los numerales 1, 2, 3 Y 4 de este articulo, para cada uno de los periodos del crédito.
Debera obrar constancia escrita y suscrita por el consumidor en donde se sefiale que
recibio dicha informacion.

En todo caso, se debera tener a disposicion del publico puntos de informacion con
personal que cuente con la capacitacion y conocimientos requeridos para informar al
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cliente la integridad de las obligaciones que contrae con la firma del correspondiente
contrato, la forma como se van a calcular y liquidar los intereses, la cuota y el crédito".

En relacién con el tema que plantea la consulta, debe decirse que, es una obligacion del
proveedor o expendedor mantener a disposicion del consumidor, durante la jornada de
atencién al publico, informacion del capital pendiente de pago y los datos necesarios
para calcular las respectivas cuotas que aun se adeudan. En este sentido, en cualquier
momento el consumidor puede verificar la exactitud de los célculos y constatar dichos
datos con el contrato y las fuentes oficiales, que la producen, frente a lo cual, la
expedicion de una certificacion del saldo de la deuda o un paz y salvo, resultan
innecesarios.

No obstante lo anterior, en virtud de la autonomia de la voluntad, nada obsta para que
las partes acuerden expedir certificaciones en tal sentido, y en tal virtud, establezcan las
condiciones para que estas sean expedidas.

3. Acciones que pueden ejercer los consumidores

Ante el incumplimiento de las disposiciones del Estatuto del Consumidor o de las
instrucciones y 6rdenes impartidas sobre la materia por parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio, el consumidor puede interponer ante esta Entidad, la accién
jurisdiccional de proteccion al consumidor establecida en el numeral 3° del articulo 56 y/o
las actuaciones administrativas del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011.

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

» 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, para lo cual estos expediran una constancia por
escrito, la cual se debe anexar a la demanda. Como alternativa al cumplimiento de este
requisito, el consumidor puede citar a una audiencia de conciliacion al productor o
proveedor, caso en el cual anexara a la demanda la constancia o el acta de la audiencia.
» La demanda debe cumplir con los requisitos previstos en el 58 de la Ley 1480 de 2011
en armonia con el articulo 75 del Codigo de Procedimiento Civil.

* El proceso, que es de tipo verbal sumario, se rige por las reglas especiales
consagradas en el articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

*La competencia para conocer de la accion de protecciéon al consumidor es a
prevencion, por lo cual el consumidor podréd elegir si presenta la demanda ante la
jurisdiccion ordinaria o ante la Superintendencia de Industria y Comercio. (Numeral 1
articulo 58 Ley 1480 de 2011).

* En caso de que la demanda sea de minima cuantia, esto es, que las pretensiones no
excedan de 40 smmlv ($25.774.000 pesos para el afio 2015) no se requiere de abogado.
En caso de que las pretensiones sean superiores a ese valor se requerira de abogado.
(Articulo 25 del Codigo General del Proceso)

» 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
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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 lugar a
la reclamacion. (Numeral 3 articulo 58 Ley 1480 de 2011)

La demanda de proteccion al consumidor se inicia para proteger derechos particulares y
la actuacién administrativa se inicia cuando el interés es de caracter general. Esta Ultima
tiene como fin, imponer una sancion, y se inicia a través de una queja o denuncia.

* La queja debe contener al menos la siguiente informacion:

- Nombre completo e identificacién del denunciante.

- Nombre completo e identificacién 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

- Expresar claramente lo que solicita.

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

* La queja se puede presentar por los siguientes medios:

- Por escrito, llenando un formulario de queja y radicAndolo en el Centro de
Documentacion e Informacién 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 Modulo 13

CADE Ameéricas Av. Carrera 86 43-55 Sur M6dulo 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 la pagina web de la Entidad
(http://www.sic.gov.co/es/web/guest/denuncias-y-reclamos).
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- Por medio de un fax al nUmero 5-87-02-84.

« El trdmite se rige por lo previsto en los articulos 60 y subsiguientes de la Ley 1480 de
2011 y en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
— Ley 1437 de 2011-.

Si requiere mayor informacién 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.

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

Elaboré: Adonia Aroca
Revisé: William Burgos
Aprobd: William Burgos
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