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"POR MEDIO DE LA CUAL SE EXPIDE EL ESTATUTO DEL CONSUMIDOR Y SE DICTAN
OTRAS DISPOSICIONES".

i

El Congreso de Colombla,
DECRETA:

ARTICULO 1°. Principios gencrales. Esta ley tiene como objelivos proleger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asf como
amparar el respeto a su dignidad y a sus.inlereses econdmicos, en especial, lo referente a:

1. La proteccién de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos
de esta ley, que les permila hacer elecciones bien fundadas.

J. La educacidn del consumidor,

4, La (bertad de constiluir organizaciones de consumidores y la opcrtunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcién de decisicnes que las
afecien. .

5. La proteccidn especial a los nifos, nifdas y adolescentas, en su calldad de consumidores,
de acuerdo con lo establecido en e! Codigo de la Infancia y la Adclescencia.
CAPITULO 1)
Objeto, ambito de aplicacién, caracter de las normas y definiciones

ARTICULC 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 procesaimente.

L.as normas contenidas en esta ley son aplicables en géneral a las relaciones de consumo y a la
responsabilidad de los productores y proveedcres frenle al consumidor en todos los sectores de
la economia respecto de tos cuales no exista regulacién especial, evento en el cual aplicara la
regulacién especial y suplementariamente las normas.establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los produclos nacionales e importados.

ARTICULO 3°. Derechos y deberes de los consumidores y usuarios. Se tendran como
derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que les
reconezcan leyes especiales, los siguientes:

1, Derechos:

1.1. Derecho a rechir productos de calldad: Recibir el producte de conformidad con las
condiciones que establece la garantla legal, las que se ofrezcan y {as habituales del mercado.

1.2, Derecho a la seguridad e indemnidad: Derecho a que los produclos no causen dafio en
condicicnes normales de uso y a la proteccién contra las consecuencias nocivas para la salud, la
vida o la integridad de los consurmidores.

1.3. Derecho 2 recibir informacion: Obtener informacidn completa, veraz, transparente,
oportuna, verificatle, comprensible, precisa e idénea respecto de los productos que-se ofrezcan
o se pongan en circulacion, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de su consumo o
utilizacién, los mecanismos. de proteccion de sus derechos y las formas de ejercerlos.

T

1.4. Derecho a recibir proteccion contra la publicidad engafiosa. .
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1.5. Derecho a la reclamacion: Reclamar directamenté ante el productor, proveedor o
prestador y obtener reparacion integrai, oportuna y edecuada-de todos los danos sufridos, asl
H como tener acceso a las autoridades judiciales o administralivas para el mismo propdsilo, en los

términos de la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse personalmenie o rmediante
representante o apoderado. , ‘

1.6. Proteccidn contractual: Ser protegido de ias clausilas abusivas en los contratos de *
adhesidn, en los términos de 1a presente ley. l
I 1.7. Derecho de eleccidn: Elegir libremente ios blenés vy serviclos. que requieran. los
consumidores,

1.8. Derecho a la participacién: Organizarse y asociarse para proteger sus derechos e
intereses, elegir a sus representantes, parlicipar y ser ofdos por quignes cumplah funciones
It : publicas en el estudio de las decisiones legales y administrativas que les conciernen, asi como a
i obtener respuesta g sus peliciones. f
| i 1.9. Derecho de representacidn: Los consumidores tienen derecho a. hacers._é. representar, :
;:l para la solucion de las reclamaciones sobre consumo de bienes y servicios, y las
‘ conlravenciones a la prasente ley, por sus organizaciones, o'los voceros autorizados por ellas.

1.10. Derecho a informar. Los consumidores, sus organizaciones y las- autéridades publicas
tendran acceso a los medios masivos de comunicacién, para informar, divuigar y educar sabre el
ejercicio de los derechos de los consumidores. '

1.11. Derecho a {a educacidn: Los ciudadanos tienen. derecho a recibir educacion sobre ios !
derechos de los consumidores, formas de hacer efectivos sus derechos y démas materias 1
relacionadas. _

1.12. Derecho a la igualdad: Ser iratados eguitativamente y de manera no discriminatoria.

2. Deberes.

2.2. Informarse respecto de la calidad de-los productos, asl como de las instructiones que
suministre e! productor o proveedor en refaciéon con .su adecuado uso @ cONsUMO, CONServacion
e instalacion. ’

2.2, Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a tas autoridades .
piblicas. |

2.3. Cumplir con las normas sobre reciclaje y disposition de desechos de bienes constumidos.. ﬂ |
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ARTICULO 4 °. Cardcter de las normas. Las disposiciones contenidas en esta ley 'son de f
{ orden publico. Cualquier estipulacion en conlrario se tendrd por no escrita, salvo én los casos
especlfiicos a los que se refiere la presente ley.

il Sin embargo, seran validos los arreglos sobre derechos patrimoniales, obtenidos a través de
cualquier método alternativo de sofucion de confiictos después de surgida una.controversia entre
el consumidor y €l proveedor y/o productor.

Las normas de esta ley deberan interpretarse en la forma mas favorable al consumidor. En caso :
de duda sé resclvera en favor del consumidor.

En lo no regulado por esta ley, en tanto no contravengan los principios de la ‘misma, de ser
asuntos de caracler sustancial se le aplicaran las feglas contenidas-en el Codigo de Comercio'y
en lo no previsto en este, las del Codigo Civil. En materia procesal, en lo no previsto en esta‘ley
para las actuaciones administrativas se le aplicardn las reglas contenidas en el Codigo
Contencioso Administrativo y para las actuacionés jurisdiccionales se le aplicaran las reglas
contenidas en el Cédigo de Procedimiento Civil, en particutar las del proceso verbal sumario.

ARTICULO 5°. Definiciones. Para los efectos de fa presente ley, se entiende por:

4. Calidad: Condicién en qua un producto cumple con las caracteristicas inherentes y las
atribuidas por fa informacion que se suministre sobre &,
¢ 2. Clausula de prérroga automatica. Es la- estipulaclon contractual que se pacta en los i
? contratos de suministro en la que se conviene gue el plazo contractual se prorrogara por un ;
' término igual al inicialmente convenido, sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de
las partes manifieste con la debida anlelacién su inlerés de. no renovar el contratd,
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3. Consumidor o usitarto. Toda persena natural o jurldica que, como destinatario final,
' adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que-sea su naturaleza para la f
satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméslica y empresarial cuando no
esté ligada intrinsecamente a su aclividad econdmica. Se entendera incluido en el concepto de
consumidor el de usyario. 1

4. Conlrato de adhesién: Aquel en el que las clausulas son dispuestas por el productor o
proveedor, de manera que el consumidor no puede medificarlas, ni puede hacer otra cosa que
aceplartas o rechazarlas.

5. Garantia: Obligacitn tamporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor, de responder
i por el buen estado del producto y la confarmidad del mismo con las condiciones de idoneidad, i
} ﬁ calidad y seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendra
' contraprestacién adicional al precio del producto. '

8. !doneidad o eficiencia: Aptitud del producto para satisfacer la necesidad & necesidades
H para las cuales ha sido producido o comercializado.

7. informacion: Todeo contenido y forma de dar a conocer Ia naturaleza, el origen, el modo de ‘
' fabricacion, los componentes. los usos, el volumen, peso o medida, los preclos, la forma de J
; empleo, las propiedades, lg calidad, la idoneidad o la cantidad, y toda otra caracteristica o |
[ referencia relevante respecto de los productos que se ofrezcan © pongan en circulacion, asl ]

como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o ulilizacién;

8. Producto: Todo bien o servicio;

9. Productor. Quien de manera habilual, directa o indirectamente. disefie, produzca, fabrique,
| i ensamble ¢ importe productos, También se reputa productor, quien disefe, .produzca, fabrigue.’ '
f ensamble, o importe productos sujetos a reglamento técnico o medida sanilaria o fitosanitaria, ,5
} 10. Promociones y oferlas: Ofrecimiento temporal de productos en condiciones especiales ‘|
f H favorables o de manera gratuita como incentivo para sl consumiidor. Se tendrd también por X
i promoclon, el ofrecimiento de productos con un contenido adicional a la presentacién habitual, }
! en forma gratuita o a precio reducido, asl como el que se haga por el sistema de incentivos al [
consumidor, tales como rifas, sorteos, concursos y olros similares, en dinero, en especie o con
acumulacion de puntos;

11, Proveedor o expendedor; Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin-animo de lucro;

12. Publicidad: Toda forma y contenido de comunicacién que tenga como finafidad influir en ;
ias decislones de consumo; i
4 13. Publicidad engafiosa; Aquella cuyo mensaje no corresponda a la realldad o sea
insuficients, de manera gue induzca o pueda inducir a error, engafio o tonfusién.

14. Seguridad: Condicién del producto conforme con la cual en situaciones normales de
utilizaclon, teniendo en cuenta la duracion, la informacion suminisirada eh los términos de la
presenta ley y si procede, ta puesta en serviclo, instalacién y mantenimiento, no presenla riesgos ﬂ
irrazonables para la saiud o integridad de fos consumidores. En caso d8 que el produclo no
cumpla con requisitos de seguridad establecidos en reglamentos técnicos o medidas sanitarias,

se presumird inseguro. H
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15. Ventas con utilizacidn de métodos no tradicionates. Son aquellas que se celebran sin que
el consumidor las haya buscado, tales como las que se hacen en el lugar de residencia del
consumidor o por fuera del establecimiento de comercio. Se entendera por tales, entre otras, las |
ofertas realizadas y aceptadas personalmente en el luger de residencia del consumidor, en fas ;
que el consumidor es abhordado por quien le ofrece los productos de forma intempestiva por ;
fuera del establecimientc de comerclo 0 es llevado a escenarios dispuestos especialmente para
aminorar su capacidad de discernimienlo.

18. Ventas a distancia. Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con i
el producto que adquiere, gue se dan por medios, tales como correo, teléfono, catilogo o via ‘
comercio electronico.

d 17. Producto defectuoso es aquel bien mueble o inmueble que en razén de un error el
disefo, fabricacion, construccidn, embalaje o informacion, no ofrezca la razonable seguridad. a

la que toda persona tiene derecho. H '

e e

Paragrafo: El Gaobierno reglamentara la materia.
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TiTULO N | ;
DE LA CALIDAD, IDONEIDAD Y SEGURIDAD

asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrez¢a o ponga en el mercado,
asl como la calidad ofrecida. En ningun caso estas podran ser inferiores. o contravenir lo previslo
3 en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o fitosanitarias,

Elincumplimiento de esta obllgacion dara lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores.

2. Responsabilidad administrativa individual ante las autoridades de supe‘rv'isibn y control en a
los términos de esta ley;
3. Responsabilidad por daflos por producto defectuoso, en los términos de esta ley.

I ARTICULO 6°. Calldad, Idoneidad y seguridad .de fos productos. Todo productor debe
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Paragrafo. Para efectos de garantizar la calidad, idoneidad y seguridad de los productos. y los
bienes y servicios que se comercialicen, el Instituto Naclonal de Vigilancia de Medicamentos y
Alimentos, INVIMA expedird los Registros Sanitarios, de conformidad con las competencias
7 establecidas en el articulo 245 de la Ley 100 de 1893, qua ordena ei control .y la vigilancia sc’;bfre ;

L la calidad y seguridad de los mismos.
} TITULO IN g ;
; GARANTIAS i
CAPITULO | |
ﬂ Oe las garantias
i

ARTICULO 7°. Garantia legal. Es la obligacion, en los términos de esta ley, @ cargo de todo
productor y/o proveedor de responder por la calidad, idoneidad, seguridad y el buen estado y
i funcicnamiento de los productos.
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En la prestacion de servicios en €l que el preslador liene una obligacion de medio, 1a garantia ;
esta dada, no por el resultado, sino por las condiciones de calidad en la prestacién det serviclo, 1
seglin las condiciones eslablecidas en normas de caracler obligaterio, en las ofrecidas o en las :
ordinarias y habituales del mercado. ' ' ,

Parigrafo. La entrega o distribucién de productos con descuenlo, rebaja o con cardcler \
promocional esla sujela a las reglas conlenidas en la presenteley. u :

s s e

ARTICULO 8°. Término de la garantia legal. E| término de la garantia legal sera el dispuesto ;
por la ley o por fa autoridad competente. A falta de disposicion de obligatorio cumplimiento, serd
el anunciado por ei productor y/o proveedor. El término de la garantia legal empezara a correr a
] parlir de la enirega de! producto al consumidor.

De no indicarse el término de garanlia, el ténmino serd de un afio para produclos nuevos.
Tratdndose de productos perecederos, el término de 2 garantla legat sera él de la fecha. de I
vencimiento o expiracion.

§i Los productos usados en los que haya expirade el término de la garantla iegal podréan ser ’
vendidos sin garantla, circunstancia que debe ser informada y aceptada por escrito claramente ‘
por el consumidor. En caso contrario se entenderd que el producto tiene garantia de tres (3).

meses.

La prestacion de servicios que suponen la entrega del bien para la reparacion del mismo

podra ser prestada sin garantia, circunstancia que debe ser informada y aceplada por escrito ;
claramente por el consumidor. En cdso contrario se entendera que el servicio tiene garantia de |
tres (3) meses, contados a parlir de la entrega del bien a quien solicité el servicio. i
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Para los bienes inmuables la garantfa legal comprenda la .est;bilidad de_la obra por diez {10)
afos, y para las acabados un (1) aflo.

ARTICULO 9°. Suspensién y amptliacién del plazo deo la garantia. El término de la garantia
se suspendera mientras el consumidor esté privado del uso del producto con ocasion de la
efectividad de la garantia.

Si se produce el cambio total del producto por otro;. el término:-de garanila empezard.a cofrer,
nuevamente en su tolalidad desde el momento de reposicion. Si-se cambia.una o varias piezas o.

partes del bien, estas tendran garantia propia.
ARTICULO 10. Responsables do la garantia legal. Anlte los consumidores, la responsabilidad
por 1a garantia legal recae solidariamente en los productores y proveedores respectivos.

Para establecer la respensabilidad por incumplimiento a.las condiciones de ldoneidad y _‘f:aﬂdéd.
bastara con demostrar el defecto del producto, sin perjuicio. de las causalés de exoneracion de
responsabilidad establecidas en el articulo 16 de |a presente ley.

ARTICULO 11. Aspectos incluldos en la garantla legal. -Corre_sponaen a la garantia legal las
siguientes obligaciones:

1. Como regla general, reparacion totalmente gratuita de i0s defeclos del bien, ast como su
transporte, de ser necesario, y el suministro oportund de los repuestos. S el ‘bien RO admite
reparacion, se procederd a sy reposicibn o a fa devdlucidn(dol,.dinéro;

2 En caso de repetirse la falla y atendiendo a la naturaleza del bieny a las caracteristicas del
defecto, a eleccién del consumidor, se procedera a-una nueva feparacion, {a dévolucion. total o

parcial del precio pagado o al cambio parclal o totat del bien por oiro de la misma -especie,.
similares caracterislicas o especificaciones técnicas, las cuales en ningln ¢aso, podran ser.

inferiores a las del producto que dio lugar a la garantia,

3. En los casos de presiacién de servicios, cuande haya incumplimiento se procedera, a
elecclén del consumidor. a la prestacién del servicio en las condiciones en que fue contratado o
a la devolucién de! precio pagadoc;

4. Suministrar las lnstrucciones para la instalacién, mantenimiento y utilizacién de los
producios de acuerdo con la naluraleza de eslos;

5. Disponer de asistencia t&cnica para la instalacion, mantenimiento de los productos y su
utilizacién, de acuerdo con la naturaleza de estos. La asistencia técnica podra tener un costo
adicional al precio.

6. La entrega materlal del producto y, de ser el caso, el registro correspondiente en forma:
oportung,

7. Conlar con la disponibilidad de repuestos, partes, insumos, y mano de obra capacitada,
aun después de vencida la garantia, por el término establecido por 1a autoridad competente, vy a
falia de este, el anunciado por e productor. En caso de que no se haya anunciado el téfmino de
disponibifidad de repuestos, partes, insumos y mano de obra capacitada, sin perjuicio de las
sanciones correspondientes por informacién insuficiente, serd el de las condiciones ordinarias y
habituales del mercado para productos similares. Los costos a ios que se refiere este numeral
seran asumidos por el consumider, sin perjuicio dé lo séfialado en el numeral 1 del presénte
articulo.

8. Las partes, Insumos; accesorios 0 componentes adheridos a los bienes inmuebles .que
deban ser cambiades por efeclividad de garantlé, podran ser de igual o mejor calidad, sin
embargo, no necesariamente idénticos a los originalmente instaiados.

8. En los casos de prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien, repararlo,
sustilvirio por otro de las mismas caracterlsticas, o pagar su gquivalente en dinero en caso de
deslruccidn parcial o total causada con ocasitin del sefvicio détectuoso. Para los efeclos de este
numeral, el valor def bien se determinara segn sus caracteristicas, estado y uso.
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Paragrafo. El Gobierno Nacionai, dentro de los seis meses siguientes a la expedicion de esta

! ley, se encargara de reglamentar la forma de Qperar de ia'_garantla'teg.ai. La reglamentacion del.
Gobierne, na suspende la aplicacion de lo dispuesio en la presente lay:

S —

: i+ ARTICULO 12. Constanclas de racibo y reparacién. Cuando: se entregue un producto para
hacer efectiva la garantla, el garante o quien realice 1a reparacion’en su nombre debtera expedir
una censtancia de recibo conforme con las reglas previstas para la prestacién de servicios que -
suponen la entrega de un bien, e indicara los motivos de la reclamacian,

Cuando el producto sea reparado en cumplimiento de una garantia legal o suplementaria, el
garante o quien realice la reparacion en su nombre, estard obhgado & entrégar al consumidor
constancia de reparacion Indicando lo slgulente:

1. Descripcion de la reparacion eféciuada;
; : 2. Las piezas reemplazadas o reparadas; ;
g 3. La fecha en que el consumidor hizo entrega del produclo, y !
4. La {fecha de devolucion del produclo. ;

Paragrafo. Si no se hubisre hecho salvedad alguna al momento de entrega del bien, se
entendera que el consumidor lo. entregd en buen estado, excepc:én hecha-de! motivo por el cual -
solicitd ia garantia. ﬂ

ARTICULO 13. Garantfas suplementarias. Los praductores y proveedores podran otorgar
garantias suplementarias a la legal, cuando ampiien o mejoren la cobertura de esla, de forma
gratuita u onerosa. En este Ollimo caso se deberd obtener la :aceptacién expresa por pare del
g consumidor, la cual debera conslar en el escrito que le dé soporte. También podran otorgar este i
E lipo de garantias terceros especializados que cuenten con |a infragstructura y recursos |
adecuados para cumplir con fa garantia, i

Parigrafo 1. A este tipo de garantlas le es aplicable 12 regla dé responsabilidad solidaria,
) respecto de quienes hayan parlicipado en la cadena de distribucién con posterioridad a quien
| emitit la garantia suplementaria. H

Paragrafo 2°. Cuando el bien se adquiera en el exterior con 'garantla giobal o valida en
Colombia, el consumidor podra exigirla al representante de marca en Colombia y solicitar su
efectividad ante las autoidades colombianas. Para hacer éfectiva  este tipo de garanlia, se !
q debera demostrar que se adquirié en el exterior. ‘

! ARTICULO 14. Requisitos de la garantla suplementaria. Las garantlas suplementarias i
deberan constar por escrito, ser de facil comprension y con caracleres legibles a simple vista.

ARTICULO 15. Productos imperfectos, usados, reparados, remanufacturados
! repotencializados o descontinuados. Cuando se ofrezcan en forma publica productos ;
imperfectos; usados, reparados, remanufacturados, repotencializados o descontinuados, se H '
debe indicar dicha circunstancia en forma grecisa y notoria, de acuerdo con las instruccionies
que sefiale fa Superintendencia de Industria y Comercio. i

STIERaE.TT

Paragrafo. Cuando en la factura de venta se haya informado al consumidor el o los irnperfectos
y/o deterioros, la garantia legal no sera ex:g|b[e con relacién.al imperfecto o delerioro aceptado

par el consumidor.
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ARTICULO 16. Exoneracion de responsabilidad de la garantia. El productor o proveedor se
excnerara da la responsabilidad que se deriva de la garantia, cuando demuestre que el defeclo

‘ proviene de: , J | *
j 1. Fuerza mayor o caso fortuilo; ‘ ?
‘ ‘- 2. El hecho de un tercero; i ]

- ;
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3. El uso indebido del bien por parte del consumidor, y

4. Que el consumidor no atendi¢ las instrucciones de instalacidn, uso o mantenimiento
indicadas en el manual del producto y en la garantia. Ei conlenido del manual dé instrucciones T
debera estar acorde con la complejidad del producto. Esta causal no podra ser alegada si no se
ha suministrado manual de instrucciones de instaiacién, uso o. mantenimienio en idioma

castellano. |

Paragrafo. En todo caso el productor o expendedor que alegue la causal de exoneracion debers
demostrar el nexo causal entre esta y el defecto del bien.

ARTICULO 17. Obligacién especial. Sin perjuicio de la obligacion de demostrar el
cumplimiento de! reglamento técnico y lo establecido en normas especiales, todo productor
debera previamente a la puesta en circulaciéon o a la importacion de los productos sujetos a
reglamento t&cnico, informar ante |a autorldad de control:.el nombre del productor-o importador. y

el de su representante iegal o agente residenciado en el pals y la direccidn. para efecto de q
notificaciones, asl como la informacion adicional que determinen los reguladores de producto.

E! Gobierno Nacional definira los casos en que el productor o importador debera, ademas de W
cumplir con el requisito. anterior, mantener.un establecimiento de comercio en el pals.

Las entidades encargadas del control del reglamento técnico deberan organizar y manlener el |
reqgistro de la informacion a la que se refiere este articulo.

Paragrafo. La representacién en el pals se podra probar, entre otras, con el certificado de
existencia y representacién legal vigente, donde conste el lérmino de vigencia de la persona
juridica, o por contrato de representacion firmado con una empresa legalmente constituida en el ﬂ

L pals.

CAPITULO i
Prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien

ARTICULO 18. Prestacién de servicios que suponen la entrega de un bien. Cuando se exija
la entrega de un bién respecto del cual se desarrollard una-prestacion de servicios, eslard

sometido a las siguientes reglas:

1. Quien preste el servicio debe expedir un recibo del bien en el cual se mencione la fecha de
la recepcion, y el nombre del propietario o de quien hace -entrega, su direccién y teléfono, la
identificacion del bien, ia clase de servicio, las sumas que s€& a@bonan como parte del precio, el
término de la garantia que otorga, vy si es posible detérminarios en ese momento, el valor del

servicio y la fecha de devolucién,

Cuando en el momento de la recepcidn no sea posible determinar el valor del servicio y el plazo
de devolucion del bien, el prestador del servicio deberd inférmarlo al consumidor en el término
que acuerden para ello, para que el consumidor acepte o rechace de forma expresa la
prestacion del servicio. De dicha aceptacidn o rechazo se dejara constancia, de tal forma que
pueda ser verificada por la autoridad competente; si no se-hubiere hecho salvedad alguna al
momento de entrega del bién, se entendera.que el consumidor lo entregd en buen eslado.

H 2. Quien presie el servicio asume la custodia y conservacién adecuada del bien y, por lo tanto,
de ia integridad de los elementos que lo componen, asi como la de sus equipos anexas o

complementarios, si los tuviere.

3. En ia prestacion del servicio de pargueadero la. persona natural-o jurldica que preste el
servicio debera expedir un recibo del bien en el cual se_mencione ia fgcha y hora de la
recepcion, la identificacion del bien, el estado en que’se encuentra y el valor.del servicio en la

ﬂ modalidad en _gque se preste, Pard la identificacion y_gl_estado én que -se recibe el bien_al |
e ,
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momento del ingreso, podra dtilizarse medios tecnoléglcos que garanncen el’cumplimiento de'
esta obligacion. Cuando se lrate. de zonas de parqueo: gratuito, el prestador del SEIVIGio
respondera por los dafios causados cuando medie dolo ¢ culpa grave.

Paragrafo. Pasado un (1) mes a partir de la fecha prevista para la devolucion o a.la fecha en
ﬂ que el consumidor debia aceptar o rechazar expreésamenite: €l servicio, de conformidad con io
previsto en el numeral 1 anterior sin que el consumidor acuda a retirar ! bien, e prestador dei
! servicio lo requerird para que lo relire dentro de los dos (2) meses siguientes a la remision de la '
'l comunicacién. Si el consumidor no lo retira se entendera por ley que abafidona el bien y el
: preslador del servicio debera disponer del mismo conforme.con la reglamentacion que expida el
' Gobierno Nacional para el efecto. i

,r Sin perjuicio del derecho de relencion. el prestador del servicio no podra lucrarse [
E w econdmicamente del bien, explotarlo, transferir el dominio.o conservarlo’ para si mismo. No

l obstante lo anterior, el consumidor debera asumir los costos asociados al abandono del bien, :
; i tales como costos de almacenamiento bodegaje y mantenimiento. !
i

!

i

]

i

1

:

|

|
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; RESPONSABILIDAD POR DANOS POR PRODUCTO DEFECTUOSO |

f CAPITULO UNICO i
De la responsabilidad por dafnios por producto defectuoso

ARTICULO 19. Deber de informacion. Cuando un miembro de la cadena de produccién,
distribucion y comercializacion, tenga conocimiento de que al menos un producto fabricado, i
importado o comercializado por él, tiene un defecto que ha producfdo o puede producir un
evento adverso que atente contra la salud, 1a vida o la seguridad de las personas, deberd tomar [
las medidas correctivas frente a los- productos o despachados y los puéstos en circulacion, y i
debera. informar el hecho dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a la au‘oridad-que !
determine el Gobierno Nacional.

Paragrafo. Sin perjuicic de las responsabilidades administrativas individuales que se |
establezcan sobre el particular, en caso que el obligado no cumpla con lo previsto en esté q

articulo, sera respansable solidariamente con el productor por los dafios que se deriven del
incumplimiento de esa obligacion.

ARTICULO 20. Responsabilidad por dafio por prodicto defectuoso. El productor y el i
expendedor seran solidariamente responsables de los dafios causados por los defectos de sus |

productos, sin perjuicio de fas acciones de repeticion a que haya fugar. Para efectos de este H i
articulo, cuando no se indique expresamente quién es el productor, se presumird como tal quien :
cologque su nombre, marca o cualquier otro signo o distintivo en el producto.

Como dafo, se entienden los siguientes:

1. Muerte o lesiones corporales, causadas por el producto defectuoso; ;
2. Los producidos a una cosa diferente al producto defectuoso, causados por el producto ,
defectuoso. |
!
i
{

Lo anterior, sin perjuicio de que el perjudicado pueda reclamar otro tipo de indemnizaciones de ! ‘
acuerdo con la ley. ‘ ﬁ
ARTICULO 21. Determinacion de la responsabilidad por dafios por producto defectuoso. l
Para determinar la responsabilidad, el afectado deberd demostrar el defecto del bien, la :
existencia dei dafio y el nexo causal entre este y aquel. !

i
‘: Paragrafo. Cuando se viole una medida sanitaria ¢ fitosanitaria, o un reglamento técnico, se d
presumira el defecto del bien.

-

]
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Articulo 22. Exoneracion de responsabilidad por dafios por producto defectuoso. Solo son
admisibles como causales de exoneracién de 1a reSponsablludad por dafios por producto
defectuoso las siguientes: A

j 1. Porfuerza mayor o caso fortulto;
2. Cuando los danos ocurran por culpa exglusiva del afectado '

3. Por hecho d& un tercero; h

4. Cuando no haya puesto ef producto en circulacion;

5. Cuando el defecto es consecuencia directa de la elaboracidn, rolulacidn o
empaguelamiento del producto conforme a normas. imperativas: existentes, sin que el defecto
‘ pudiera ser evitado por el productor sin viclar dicha norma;

l 6. Cuando en el momento en que el producto fue puesto en circuiacion, el estado de los
‘ conocimientos cientificos y tdcnicos no permitla descubrir ia existencia dél defecto. Lo anterior,
L sin perjuicio de lo establecido en el arliculo 19 de |a presente ley.

!
l Paragrafo. Cuando haya concurrencia de causas en la produccion del dafo, la responsabll:dad ;
! del productor podra disminuirse.

| a

TiTULO V |

f DE LA INFORMACION §
: CAPITULO UNICO [
| De la Informacion ?

i

1

|

!

?

| ARTICULO 23. Infarmacién minima y responsabilidad.” Los proveedores y productores
} deberan suministrar a los. consumidores informacién, clara. veraz, - suflciente; oportuna,

verificable, comprensible, precisa g idénea sobre |os productos que ofrezcan.y, sin perjuidio de lo
sefalado para los productos defectuoscs, serdn responsables de todo dano que sea ;
consecuencia de la inadecuada o insuficiente informacién. .En fodos los casos la informacion

[

it H minima debe estar en castellano.
1

1

;F Paragrafo. Salvo aguelias transacclones y productos que estén sujetos a mediciones o
( calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de reguiacion técnica metrdlogica,
? h respecto de la suficiencia o canlidad, se consideran admisiblés-tas mermas ern relacion con el
: peso o volumen informado en productos que por su naturaleza puedan sufrir dichas variaciones.

Cuando en los contratos de seguros la compafifa aseguradera modifique ei val_o'r asegurado ﬂ
contractualmente, de manera unilateral, tendra que. notificar al asegurado y proceder al reajuste
I de.la prima, dentro de los treinta {30} dias siguientes.

A rtns - W e e o et e

ARTICULO 24. Contenido da /a Informiacién. La informacién minima comprendera: 1‘

1. Sin perjuicio de las reglamentaciones especiales, ¢como minimo el productor debe ;

suministrar la siguiente informacion: H

H 1.1. Las instrucciones para el correcto uso o consumo, conservacion e instalacién del -
producto o ulilizacion del servicio; '

1.2. Canlidad, peso o veolumen, en el evento de ser aplicable; Las unidades utifizadas '
deberan corresponder a las establecidas en el Sistema Internacional de Unidades o a las ”
unidades acostumbradas. de'medida de conformidad con lo dispuesto en ésla ley;

1.3. La fecha de vencimianto cuando eilo fuere pertinente. Tratandose de productos
perecederos, se indicara claramente y sin alteracion de ninguna indole, la fecha de. su expiracion
en sus eliquetas, envases o empaques, en forma acorde con su tamafio y presentacion. El
ﬂ Gabierno reglamientara la materia. ' g

1.4. Las especificaciones del bien o sefvicio. Cuando la -autoridad competente exija
especificaciones técnicas particulares, estas deberan comenerse en la informacion minima. :

2. Informacién que debe suministrar el proveedor:

e e g e
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2.1. La relativa a las garantias que asisten al consummidéro usuarlo;
2.2, El precio, atendiendo tas dispOSiciohes;-contenida_s= en esta ley,

En el caso de los subnumerales 1.1, 1.2, y 1.3. de éste art/culo, el proveedor esta obligado a i
verificar la existencia de los mismos al momento: de poner en circulacién los productos en el
mescado.

Paragrafo. E! productor o el proveedor solo podré exonerarse de responsabilidad, cuando
demuestre fuerza mayor, caso fortuito o que la informacién fue-aduiterada o suplantada sin que.
se hubiera podido evitar la adulteracion o suplantacion.

ARTICULO 25. Condiciones especiales. Sin perjuicio de.lo dispuesto en normas especiales y
en reglamentos técnicos o medidas sanitarias, tratdndose de productos que, por su naturaleza o
componentes, sean nocivos para la salud, deberad ihdicarse claramente ¥y en ¢aracteres
perfectamente legibles, bien sea en sus etiquetas, envases o empaques 0 en un‘anexo que se
incluya dentro de estos, su nocividad y fas condiciones ¢ indicaciones necesarias para su
carrecla ulilizacidn, asi como las contraindicaciones del caso.

ARTICULO 26. Informacién publica de precios. E! proveedor esla obligado a informar al
consumidor en pesos colombianos el precio de venta al publico, incluidos todos los impuestos
costos adicionales, de los productes. El precio debe informarse visuaimente y et consumidor solo
estara obligado a pagar el precio anunciado. Las diferentes formas que aseguren la informacion
visual de! precio y Ia posibilidad de que en algunos seclores se indique el precio en moneda
diferente a pesos colombiands, serdn determlnadas ‘por la Superinléndencia de Industria y
Comerclo.

Los costos adicionales al precio, generados por estudio de credito, seguros, transporte o
cualquier ofra erogacién. a cargo del consumidor, debers ser informada adecuadamente,
especificando el motivo y el valor de los mismos. En el evento de que -aparezcan dos {2) o
mas precics, que existan tachaduras o enmendaduras, el consumidor s6lo estara o‘b_lidado al
pago del precio mas bajo de los que aparezcan indicados, sin perjuicio de !as sanciones a
que hubiere lugar de conformidad con la presente ley.

Cuando el producto esté sujetc a control directo de precios por parte det Gobierno Nacional, el
fijado por este sera al precio maximo al consumidor y deberfa ser informado por el productor en
ef cuerpo mismo del producto, sin perjuicio del menor valor que el proveedor pueda establecer.

Paragrafo 1°. Los organismos o autoridades encargados de. establecer o fljar precios. de
bienes o servicios ordenaran la publicacion de las disposiciones respectivas en el Diarip Oficial

y al menos en dos (2) diarios de amplia circulacion nacicnal, Ld_s; proveedares y productores u

tendran dos (2) dias a partir de Ia publicacién en el Didrlo Oficial, para adecuar todos sus
precios a lo ordenada por ia autoridad.

Paragrafo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio determinara las condiciones:
minimas bajo las cuales aperard la informacion publica de precios de los productos que se

ofrezcan a traves de cualquier medio electrénico, dependiendo de.la naturaleza de este. H

ARTICULO 27. Constancia. El consumidor tiene derecho a exigir a costa del productor o
proveedor constancia de toda operaclén de tonsumo que realicé. La faclura o su equivalente,
expedida por cualquier medio fisico, electronico o simitares podra hacer las veces.de constancia.
Su presentacion no serd condicion para hacer valer los derechds contenidos en esta ley.

ARTICULO 28. Derecho a Is informacién de los nifios, nifias y adolescentes. El Gobierno
Nacional reglamentara, en el término de un afto a partir de la entfada en vigencia de la presente,
ley, los casos, el contenido y la forma en“que deba. ser preséntada la informacion que se
suministre a los nifos, nifias y adolescentes.en su calidad de consumidores, en desarrollo del

derecho de informacidn consagrado én el articulo 34 de la Ley 1098 de 2006.

I

i i

. e

e T VI TP




i e e cam g

TITULO Vi
DE LA PUBLICIDAD

CAPITULO UNICO
De la Publicidad

ARTICULO 29. Fuerza vincufante. Las condiciones objetivas y especificas anunuadas en ia
publicidad obligan al anunciante, en los términos de dicha pubhcndad

ARTICULO 30. Prohibiciones y responsabifidad. Esta prohibida la publicidad engafiosa.

El anunciante sera responsable de ilos pefjuicios gue cause la publicidad engafiosa. El medic de
comunicacion serd responsable solidariamente. solo si s comprueba dolo ¢ culpa grave. En los
casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas. anunciadas en la
publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a gue haya. lugar, debera responder
frente al consumidor por los dafios y perfuicios causados.

ARTICULO 31. Publicidad de productos nocivos. En la publicidad de preductos que por su.
naturaleza o componentes sean nocivos para la salud, se advertird claramente: al publico acérca
de su nocividad y de la necesidad de consultar las condiclonés o indicaciones para su uso
correcto, asi como las contraindicaciones def caso. Ei Goblermno podra regular la publicidad de
tedos o algunos de los productos de que trata el presente articulo,

Paragrafo. Lo dispuesto en este articulo, no podra ir en contravia de ieyes especificas. que
prohiban la publicidad para productos que afectan la sa!ud

ARTICULO 32. Causales de exoneracién de responsabilidad. El anunciante solo podra
excnerarse de responsabilidad, cuandd demuestre fuerza: mayor, caso foriuito o que- fa
pubiicidad fue adufterada o suplantada sin que. seé hubiera: podido. evitar. la adulteracion o
suplantacion. )

ARTICULO 33. Promociones y ofertas. Los términos de las promociones y ofertas obligan a
quien las realice y estaran sujetas. a las narmas Incorporadas én la presente fey.

Las condiciones de tiempo, modo, tugar y cualquier otro requisito para acceder a la pramaocion y

" oferta, déberan ser informadas al consumidor en ia pdbiig;idad.

Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, de no indicarse. la. fecha de
iniclacién de la promocién u oferta, se entenderd que rige a partir del momenlo en que fue dada
a conocer al publico. La omisién de la fecha hasta la cual esta vigente o de’la ccndic’(én“de due
es vélida hasta agotar Inventario detefminado, hara que la prorriocién ‘§e entienda valida hasta
gue se dé a conoger la revocatoria de la mlsma por tos. mlsmos medios e-intensidad con’'qua se

haya dado a conocer originalmente.

TiTULO VIl
PROTECCION CONTRACTUAL
“CAPITULO |
Protecclon Especlal

ARTICULO 34. Interpretacion favorable. Las condiciones generales. de los contratos seran
interpretadas de la manera mas favorable al consumidor. En caso de duda; prevaleceran las
clausulas mas favorables al consumidor sabre aquellas que nolo sean.

ARTICULO 35. Productos no requeridos Cuando el ~consumidor no haya aceptado
expresamente el ofrecimiento de un producto, queda prohlbldo astablecer o renovar dlChO
ofrecimiento, st este e genera un costo al consumidor. Si con el ofrecimierito se incluye el envio
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del producto, el consumidor no estard obligado nia la co'hservacian.'ni'a Tg;QStionar, ni a pagar la
devolucidn de lo recibido. '

ARTICULO 36. Prohibicién de ventas atadas. Sin perjuiclo de las demia§ normas sobre la
materia, para efectos de la presente iey no se podréa condicionar la adquisicion de un producto a
la adquisicion de otras. Tampoco se podré. condicionar el recibo. de-un incenlivo.o premio a la
aceplacién de un término contractual. ) -

CAPITULO Il
Condiclones negociales generales y contratos de adhesién

ARTICULO 37. Condiciones nagoclales generales y de fos confratos de adhesién. Las
Condiciones Negociales Generales y de |os contratos de adhesidn deberan cumplir como
minimo los siguienles requisitos:

1.1. Haber informado suficiente, anticipada y expresamenie al adherente. sobre ta existencia,
efectos y alcance de las condiciones generales. En los contratos se ulilizara el idioma castellano.

2. Las condiciones generales del cantraio deben ser concretas, claras. y completas.

3. En los contralos escritos, los caracteres deberan ser legibles & simple vista y no incluir
espacios en blanco. En los contratos de seguros, el asegurador hara entréga anlicipada del
clausulado al tomador, explicandole el contenido de la cobertura, de las exclusiones y de las
garantias.

Seran ineficaces y se tendrén por no escritas las condiciones generales de los contratos de
adhaesion que no rednan los requisitos sefialados en este articulo.

ARTICULO 38. Cléusulas prohibidas. En los contralos de adhesion, no se podrén. inchiir
cldusulas que permitan al productor y/o proveedor “modificar unilateraimente el contrato o
susiraerse de sus cbligaciones. '

ARTICULO 39. Constancia de la operaclén y aceptacién. Cuando se celebren contratos de
adhesion, el productor y/o proveedor esta obligado 2 la entrega de constancia éscrita y términos
de |2 operacion al consumidor a mas tardar dentro de los tres (3} dias siguientes a ta solicitud. Ef
productor debera defar constancia de fa aceptacion del adherente. a 1as condiciones generales.
El Gobierno Naciona! reglamentara las condiciones bajo las ¢uales se debera cumplir cori lo
previsto en este articulo.

ARTICULO 40. Aplicacfén. El hecho de que algunas clausulas de un contrato hayan sido
negociadas, no obsta para la aplicacion de lo previsto en este capitulo.

ARTICULO 41. Cldusula de permanencia minima. La clausila de permanencia minima en los
contratos de tracto sucesivo sclo podra ser pactada de forma expresa cuando el consumidor
oblenga una ventaja sustancial frente a las condiciones ordinarias del contrato, lales como
cuando se ofrezcan planes gque subsidien algin costo o gasto que deba ser asumido por- el
consumidor, dividan el pago de bienes en cuotas o cuando se incluyan tarifas especiales que
impliquen un descuento sustancial, y se paclaran por-una sola vez, al inicio del contrato. El
periodo de permanencia minima no podra ser superior a un afle, a exceépcién de 19 previsto en
tos paragrafos 1° y 2°.

El proveedor que ofrezca a los polenciales consumidores una modalidad de contralo con
clausula de permanencia. minima, debe también ofrecer una allernaliva sin condiciones de
permanencia minima, para que el consumidor pueda comparar lag condiciones y tarifas de cada

una de elfas y decidlr libremente.
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proporcional del subsidio otorgado por los periodos de facturacién que le hagan falta para su]

vencimiento.

En caso de prorrogarse automaticamente ef contrato una vez vencido el término de la clausula
minima de permanencia, el consumidor tendra derecho a terminar e! contrato en cualguier
momento durante la vigencia de la prorroga sin que haya lugar al pago de sumas relacionadas
con la terminacién anticipada del contrato, salvo que durante dicho periodo se haya pactado una
nueva clausula de pemmanencia minima en aplicacién da lo previsto en el'pag'agr'ato 17 del
presente articulo.

Paragrafo 1°. Solo podrd pactarse una nueva clausula de permanencia minima, cuando el
proveedor ofrezca al consumidor unas nuevas condiciones que representen una venlaja
susiancial a las condiciones ordinarlas del contrato.

Paragrafo 2°, La Superintendencla de Industria y Comerclo podra instruir la forma en que se
deberad presentar a los consumidores fa informacion sobre las clausuias minimas de
permanencia y las clausulas de prorroga automatica. También podrad fijar periodos de
permanencia minima diferentes a un aflo, cuando las condiciones del mercado asl lo requieran.

CAPITULO Il
Clausulas Abusivas

Articulo 42. Concepto y prohibicién. Son clausulas abusivas aquellas que producen un
desequilibrio injustificado en perjuicio del consumidor y ias que, en las- mlsmas condiclones,
afecten el tiempo, modo o lugar en que el consumidor puede ejercer sus derechos. Para
establecer 12 naturaleza y magnitud del desequilibrio, seran relevantes todas las condiciones
parliculares de 1a transaccion particular que se analiza.

Los productores y proveedores no podran incluir clusulas abusivas en los contratos celebrados
con los consumidores. En caso de ser incluidas serén ineficaces de pleno derecha.

ARTICULO 43. Cldusutas abusivas ineficaces de pleno derecho. Seon ineficaces de pleno
derecho las clausulas que.

1. Limiten la responsabilidad del productor o proveedor de las obligaciones gue por ley les
corresponden;

2. impliquen renuncia de los derechos del consumidor que por ley les corresponden;

3. Inviertan |a carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

4. Trasladen al consumidor o un tercero que no sea parte del contrato. |2 fesponsabilidad del
productor o proveedor;

5. Establezcan que el productor o proveedor no reintegre io pagado sl no se ejecuta en todo o
en parte el objeto contratado; :

6. Vinculen al consumidor al contrato, aun cuando el produclor o proveedor no cumpla sus
ohligaciones;

7. Concedan a! productor o proveedor la facultad ce determinar unilateralmente si el objeto y
fa ejecucion del contrato se ajusta a lo estipulado en el mismo;

8. Impidan al consumidor resolver el contrato en caso que resulle procedente excepcuonar el
Incumplimiento del productor o proveedor, salvo en el caso del arrendamiento nnancnero

9. Presuman cualquier manifestacion de voluntad del consumidor, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo! ’

10. Incluyan el pago de intereses no autorizados legaimente, sin perjuicio de la eventual
responsabilldad penal.

11. Para la terminaclén del conlrato impongan at consumidos mayores requisilos a los
solicitados -at momento de la celebracién del mismo, 0 que imporngan mayores cargas a las
legalmente establecidas cuando estas existan;

42. Obliguen al consumidor a acudir a ta justicia arbftral.
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13. Restrinjan o eliminen la facultad del usuario del bleri para hacer efeclivas directamente
ante el productor y/o proveedor las garantias a que hace referencia I presente ley; en los
contralos de arrendamiento financiero y arrendamiento de bienes muebles.

14. Clausulas de rencvacion automética que impidan al consumidor dar por terminado et
contrato en cualquier momento o que imponga sanciohes por la terminacidn anlicipada, a
excepcion de lo contemplado en el articulo 41 de Ja presente ley.

ARTICULO 44. Efectos de la nulidad o de la ineficacla: La nulidad ¢ ineficacia de una
cidusula no afectara. 1a totalidad del contrato, en Ia med:da en que este puéda subsistir sin las
cladusulas nulas o ineficaces.

Cuando el contrato subsista, la autoridad competente aclarard cuales seran los derechos y

obligaciones que se deriven del contrato subsistente.

CAPITULO IV
De las operaclones mediante sistemas. de financiacién

ARTICULO 45. Estipulaciones especiales. En las operaciones de crédito olorgadas por
personas naturales o juridicas cuyo controt 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
financiacién, se debera:

1. Informar al consumidor, al momenio de celebrase el respectivo contrato, de formaintegra y
clara, el monto a financiar, interés remuneratorio y, en su caso el moratorio, en 1érminos de tasa
efectiva anual que se aplique sobre el monto financiado, el sistema de. liquidacion utilizado, fa
periodicidad de los pagos, el nimero de las cuotas y el monto de 13 cuota que debera pagarse
periddicamente.

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

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

4. En caso que se& cobren estudios de crédito, seguras, garantias o cualé‘uier olro concepto
adicional al precio, debera informarse de ello al consumidor en T2 misma forma que se anuncia el
precio.

Pardgrafo 1. Las disposiciones relacionadas con aperaciones de crédito otorgadas por personas
naturales o jurldicas cuyo control y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada
a alguna autoridad administrativa en particular, y- con contratos dé adquisicion de bienes o
prestacion de servicios en el que el productor o proveedar otorgue de forma directa financiaclén,
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 disposicién contractual que

obligue al consumidor a 1a financiacidn de créditos por un minimo de cuotas de pago.

CAPITULO V

Do las ventas que utilizan métodos nc tradicicnales o a distancia

ARTICULO 46. Deberes especlales def productor y proveedor. El productar o proveedor que.
realice ventas a distancia debera:

1. Cerciorarse de que la entrega del bien o servicio se realice efeclivamente en la direccion
indicada por el consumidor y que este ha sido plena e inequivocamente Identificado.

2. Permitir que el consumidor haga reclamaciones devoluciones en los mismos términos y
por los mismos medios de la transaccién original.

I i
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3. Mantener los registros necesarios y poner en conocimlento def consumidor, el asiento de
su transaccion y (a identidad del proveedor y del productor del bien, '

4. informar, previo a la adquisicion, la disponibilidad det producto, el derecho de retraclo el
lérmino para ejercerlo, el término de duracién de las condiciones comerciales y el tiempo de
enirega.

Paragrafo. Dentro de los seis (6) meses siguientes a ia expedicion de ta presente ley, el
Gobierno Nacional se encargara de reglamentar las ventas a distancia.

ARTICULO 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacion de
servicios mediante sistemas de financiacidn otorgada por et productor o proveedor; venta de
tiempos compartides o ventas que utilizan métodos. no tradicionales o a dislancia, que pof su
naturaleza no deban consumirse o no hayan comenzado & ejecutarse antes de cinco (5) dfas, se
entendera pactado el derecho de retracto por parte del consumidor. En el evento en que se haga
uso de la facuitad de retracto, se resolverd el conlrato y se debera reintegrar el dinero que el
consumidor hubiese pagado.

El consumidor debera devoiver el producto al productor ¢ proveedor por los mismas medios y en
las mismas condiciones en que lo recibid. Los costos de transporte y los demas.que corlleve la
devolucian del bien serén cubiertos por el consumidor.

Ef término maximo para ejercer e! derecho de retracto sera de cinco {5} dias habiles cdnlat_jos a
partir de la entrega del bien o de la celebracion del.contrato en caso de la prestacién de

serviclos.
Se exceptuan del derecho de retracto, los siguientes casos:

1. En los contralos de prestacion de servicios cuya prestacion haya comenzado con el
acuerdo del consumidor,

2 En los contratos de suministro de bienes 0 servicios cuyo precio esté sujeto a fluctuaciones
de coeficientes del mercado financiero que ef productor no pueda controlfar;

1 En los contratos de suministro de bienes confeccionados conforme a las especificaciones
del consumidor o claramenta personalizados; '

4 En los coniratos de suministro de bienes que, por su naturaleza, no puedan ser devueltos
o puedan deteriorarse o caducar con rapidez,

5. £n los contratos de servicios de apuestas y lolerias;

6. En los contratos de adquisicion de bienes perecederos;

7. En los contratos de adquisicidon de bienes de uso personal.

Ei proveedor deberd devolverde en dinero al consumidor todas las sumas pagadas sin que
proceda a hacer descuentos o retenciones por concepto alguno. En todo caso la devolucion: del
dinero al consumidor no podra exceder de treinta.(30) dias calendario desde el momento en que

ejercit el derecho.

ARTICULO 48. Contratos especiales. En los cantratos celebrados a distancia, telefénicamente,
por medios electrénicas o similares, el productor deberd dejar prueba de la -aceplacion del
adherente a las condiciones generales.
caPiTULOWMI
Protocelén al consumidor de comercio electrénico

en el articulo 1°, inciso b) de la Ley 527 de 1989,
de aclos, negocios u operaciones
mensajes de datos telematicamente
la comercializacion de productos y

ARTICULO 48. Sin perjuicio de lo establecido
se entenderd por comercio electronico ta réalizacion
mercantiles concertados a fravés del intercambio de
cursados entre proveedores y los consurnidores para

servicios..
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ARTICULO 50. Sin perjuicio de las demas abligaciones. @stablecidas en: la presente ley, los

I proveedores y expendedores ubicadgs en el territorio. nauonal que ofrezcan productos utiuzando :
medios elecirénicos, deberan:

‘ a) Informar en todo momento de forma cierta, fidedigna, suficiente, clara, accesible y
i aciualizada su identidad especificando st nombre o razén social, Numero de ldentificacion
Tributaria (NIT), direccion de notificacién judicial, teléfono, correo etecirénico y demas dalos de
contacto.

| b) Suministrar en todo momento informacién cierta, fidedigna, suficlente, clara y actualizada
. respeclo de los productos que ofrezcan. En especial, deberdn indicar 'sus caracteristicas ¥y
? propiedades tales como el tamano, el peso, la miedida, el material del que esta fabricado, su T

naturaleza, el origen, el modo de fahricacién, los componentes, los usos, la forma de empleo, las
q propiedades, la calfidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente,
independientemente que se acompaden de imagenes, de tal forma que el consumider ‘pueda
hacerse una representacion lo mas aproximada a la realidad del producto. I
: También se debera indicar el plazo de validez.de (a oferta y la disponibilidad del producto. En
. los contratos de tracto sucesive, se debera informar su duracién minima.
: Cuando la publicidad de! bien incluya imégenes o graficos del mismo, se debera indicar en I
; gué escala estad elaborada dicha representacion.
l h c) Informar, en el medic de comercie electrénico utilizado, los medios de que disponen para §
realizar los pagos, el tismpo de entrega del bien o la prestacién del servicio, el derecho dé
! retracto que le asiste al consumidor 'y el procedimiento para ejercerlo, y cualguier: otra
: informacion relevante paras que el consumidor pueda adoptar una decisién de compra libremeénte
|
i

# ¥ sin serinducido en error, i
Igualmente deberd informar el precio total del producto incluyendo todos los impuestos,
costos y gastos que deba pagar el consumidor para adquifirlo. En caso dé ser procedenle, se ;
‘ debe informar adecuadamente y por separado los gastos de envio. 3
‘ d) Publicar en el mismo medio y en todo momento, las condiciones generales de sus |
! coniratos, que sean facilmente accesibles y disponibles para su consulta, impresién y descarga, W
anies y después de realizada la transaccién, asi no se haya expresado la intencion de contratar.
Previamenie a la finalizacion o terminacion de cualquier transaccién de comercio elecirénico,
! el proveedor o expendedor debera presentar al consumidor un resumen dei pedido-de todos los :
[ ﬂ bienes que pretende adquirir con su descripcion complela, el precio individual de cada uno de :
1
|

elios, el precio total de los bienes o servicios y, de sér aplicable, los coslos y gasltos adicionales
que deba pagar por envlo o por cualquier otro concepto y la sumaloria total que deba cancelar.
Este resumen tlene como fin que el consumidor pueda verificar que la operacion reileje su
intencitn de adquisicion de tos productos o servicios cofrecidos y 1as demas condiciones. y de ser
su deseo, hacer las correcciones que considere necesarias o fa cancelacién de la transaccion.
Este resumen debera estar disponible para su impresién yl/o descarga. il

La aceptacién de ia transaccion por pare del consumidor deberd ser expresa, inequivoca y
verificable por la autoridad competente. E! consumidor dehe tener el derecho de cancelar la
transaccion hasta anies de concluirla.

Concluida la lransaccitn, el proveedor y expendedor deberd remitir, 3 mas tardar el dia

E calendario siguiente de efectuado el pedido, un acuse de recibo del mismo, con informacion
precisa del tiempo de entrega, precio exacto, mcfuyendo los impuestos, gastos de envio y la {
forma en que se realizé el pago.

Queda prohibida cualquier disposicidn contractual en la que se presuma la voluntad del X
" consumidor 0 que su silencic se considere como consentimienta, cuando de esta se deriven g
' erogaciones u obiigaciones a su cargo. i
' e} Mantener en mecanismos de soporte duradero la prueba de la relacién comercual gn
" especial de la identidad plena del consumidor, su voluntad expresa de conlratar, de la forma en
| que se realizé el pago y la entrega real y efectiva de ios bienes o servicios adquiridos, de tal
forma que garantlce la integridad y autenticidad de la informacién y que Sea verificable por la
autoridad competente, por el mismo tiempo que se deben guardar los documentos de comercio.
‘ i ) Adoptar mecanismos de seguridad apropiados y confiables que garanticen la proleccion de
E‘L ta informacién personal del consumidor y de la transaccidn misma. El proveedor serd J

. ) ’ 16‘
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responsable por las fallas en la segurtdad de las transacciones realizadas por los medios por &l
dispuestos, sean propios o a]enos

Quando el proveedor o expendedof dé a conocer su membresia o afiliacién en algun
esquema relevante de autorreguiacién, asociacién empresarial, organizacion para resolucion de
disputas u otro organismo de certificacién, deberd proporcionar a los consumidores un método
sencillo para verificar dicha informacién, asi como detalles apropiados para contactar.con dichos
organismos, y en su caso, tener acceso a los codigos y practicas relevantes aplicados por el
organismo de cerificacion.

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

h) Salvo pacto en contrario, el proveedor deberd haber entregado el pedido a mas tardar en
el plazo de treinta (30) dlas calendario a partir del dla siguiente a ague!l en que el .consumidor e
haya comunicado su pedido.

En caso de no encontrarse disponible ef producto objeto del pedldo el consumidor debera
ser informado de esta falta de disponibilidad de forma inmediata.

En caso de que Ia entrega dei pedido supere los treinta (30) dias calendario 0 que no haya

disponible el producto adquirido, el consumidor podra resolver o terminar, segin el caso, el 1

contrato unilateralmente y obtener la devolucidn de todas las sumas pagadas. sin que haya lugar
a retancion o descuento-alguno. La devolucién deberd hacerse efectiva en un plazo maximo de

treinta (30) dias calendario.

Paragrafo. El proveedor deberd establecer en el medio de comercio eléct_réhico ulilizado, un
enface visible, faciimente [dentificable, que te permita al consumldor ingresar a la pagina de ia
autoridad de proteccion al consumidor de Colombia.

ARTICULO 51. Reversién dof pago. Cuando las ventas de. bienes se: realicen mediante
mecanismos de comercio electronico, tales como internet, PSE ylo call center y/o cualquier otro
mecanismo de televenta o tienda virtual; y se haya utillzado ‘para realizar e! pago una tarjeta de
crédito, débito o cualquier otro instrumento de pago electronico, 16s participantes de! proceso de
pago deberd reversar los pagos que solicite el consumidor cuando sea objeto de fraude, o
corresponda a una operaclon no solicilada, o el prodicto adquirido no sea recihido, o.el producto
entregado no corresponda a lo solicitado o sea-defecluoso.

Para que proceda la reversidn del pago, denfro los cinco (5) dlas habiles siguientes a la fecha en
que el consumidor tuvo noticia de la operacion fraudulenta o po solicitada o que debid haber
recibido el producto o o recibid defectuoso o sin que correspondiera a 1o solicitado, e
consumidor deberd presentar queja ante el proveedor y devolver. el producto, cuando sea
procedenie, y notificar de la reclamacién al emisor del instrumento de pago electrénico utilizado
para realizar ia compra, el cual, en conjunto con los demas participantes de! proceso de pago,
procederan.a reversar la transaccién al comprador,

En e! evento que existiere controversia entre proveedor y consumidor derivada de una queja y
esta fuere resuelta por auloridad judiclat o .administrativa a favor del proveedor, el emisor del
instrumento de pago, en conjunto con los demas panticipantes del proceso de pago, una vez
haya sido notificado de |a decision, y siempre que elflo fuere posible, cargara definitivamente la

transacclén reclamada al deposito bancario o Instrumento de pago correspondiente o la debitard

de la cuenta corriente o de ahorros del consumnidor, y el dinero serd puesto a disposicisn del
proveedor. De no existir fondos suficientes o no resultar posibie reallzar lo anterior por cualqulér
otro molivo, los participantes del proceso de pago -informaran de ello al proveedor, para que
este inicie 1as acciones que considere pertinentes contra el consumidor. Si la controversia se
resuelve a favor del consumidor, 1a reversién se entendera como definitiva.

Lo anterior, sin perjuicio de! deber del proveedor de cui’hpiir con sus obligaciones legales y

contractuales frente al consumidor y de |1as sanciones administrativas a que haya lugar. En caso e_lJ ‘
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[ consumidor, la Superiniendencia podra imponerie sanciones de hasta cincuenta (50). salarids L .

minimos legales mensuales vigentes.
El Gobierno Nacional reglamentara el presente articuto.

1 Pardgrafo 1. Para los efeclos del presenie articulo, se entlenden por pariicipantss en el proceso
de pago, los emisores de los instrumentos de pago. las entidades administradoras de fos

7 Sistemas de Pago de Bajo Valor, los bancos gue manejan las cuentas y/o depésitos bancarios
! del consumidor yfo dal proveedor, entre otros.
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! Parigrafo 2. E! consumidor tendra derecho a.reversar los pagos correspondientes a cualquier
! servicio u obligacién de cumplimienta periodico, por cualquier motivo y aun sin que medie
I justificacion alguna, siempre que el pago se haya realizado a través de una operacion de débito-

| ﬂ automatico autorizada previamente por dicho, consumidor, en ios términos gque. sefale ei ﬁ
i gubierno Nacional para el efecto.

ARTICULO 52. Proteccién de los nifics, nifias y adolescentes en comercio electronico.
Cuando la venta se haga ulifizando herramientas de comercio electrénico. el proveedor debera i
tomar las medidas posibles para verificar ia edad de! consumidor. En caso de que el producio J
vaya a ser adquirido por un menor de edad, el proveedor deberd dejar conslancia de la !
aulorizacién expresa de los padres para realizar la transaccion. ' A ]

ARTICULO 53. Portates de contacto. Quien ponga a disposicién una plataforma. elecironica en

la que personas naturales o juridicas puedan ofrecer productos para su comerclalizaciéon y a su h
vez los consumidores puedan conlactarlos por ese mismo mecanismo, debera exigir a {odos los
oferentes informacién que permita su identificacién, para lo cual deberan contar con un registro
en el que conste, como minimo, el nombre o razén social, doqumepto de iden!ificacic_)n. direcpién _ H
flsica de notificaciones y teléfonos. Esta informacién podra ser consultada por quien haya |
comprado un producto con el fin de presentar una queja o reclamo y debera ser suministrada a \
la autoridad competente cuando esta lo solicite. 3

1

! ARTICULO 54. Medidas cautelares. La Superintendencia de industria y Comercio, de oficio o a I

% peticion de parte, podra imponer una medida cautelar hasta por treinta {(30) dlas calendario, :
profrogables por treinta {30} dias mas, de bloqueo temporal de acceso al medio de comercio 5
electrénico, cuando existan indicios graves que por ese medio se estan violando los derechos de ;

} los consumidores, mientras se adelanta la investigacion administrativa correspondiente.

| 'l
1

|

CAPITULO VI H
De la especulacion, el acaparamiento y la usura

ARTICULO 55. Espaculacién, el acaparamiento y.ia usura. Para los fines de la presente ley,
L se entendera:

a) ESPECULACION. Se considera especulacion la venta de bienes 0 la prestacién -de
servicios a precios superiores a los fijados por autoridad competente.

b) ACAPARAMIENTQ. Se considera acaparamiento la sustraccién del comercio de
) mercanclas o su relencion, cuando se realiza con la finalidad de desabastecer el mercado o 7
presionar el alza de precios.

¢} USURA. Se considera usura recibir o cobrar, directa o indirectamente, a cambio de .
i préstamo de dinero o por conceplo de venta de bienes o servicios median‘le; sistemas de
" financiacion o a plazos, utilidad o ventaja que exceda en la mitad del interés bancario corriente
‘ que para el perlodo correspondlente estén cobrando los bancos, segun certificacion de la
' r Superintendencia Financiera, cualquiera sea la forma utiizada para hacer constar la operacion,
ocultaria o disimulada. ’{

La Superintendencia de Industria y Comercio conocera administrativamente de los casos en
que quien incurra en usura sea una persona natural o jurldica cuya vigifancia sobre la actividad ﬂ

crediticia no haya sido asignada a una autoridad administrativa en particular.
— p—— |
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Paragrafo. Cuando I3 infraccién administrativa se cometa.en situacién de calamidad, infortunio o
peligro comun, la avtoridad competenle podra tomar de farma inmediata todas las medidas
necesarias para evitar que se siga cometiendo la conducta, mientras'se adelanta la investigacion
correspondiente. Contra la decision que adopte las medidas procederan: los recursos de
reposicion y de apelacién en efecto devolutivo. De comprobarse que la conducta se realizd
aprovechando las circunstancias enuncladas en el presente. paragréfo. la sancion establecida en
et articule 61 podré ser aumentada hasta en la fnitad,

TITULO VIl
ASPECTOS PROCEDIMENTALES EINSTITUCIONALIDAD
CAPITULO!!
Acciones jurisdiccionales

Articulo §6. Accignes jurisdicclonales. Sin perjuicid de otfas formas dé proteccion, las
acciones jurisdiccionales de proteccidn al consurnidor son:

1. Las populares y de grupo reguladas en 13 Ley 472 de 1998 y fas que ta modifiquen
sustituyan o aclaren, '

2. Las de responsabilidad por dafios por producto défectuoso, definidas: en esta ley, que se
adelantaran ante ia jurisdiccin ordinaria.

3. La accién de proteccion al consumidor, mediante la cual se decidiran los asuntos
contenciosos que tengan como fundamento la vulneracion de los derechos del consumidor por la
violacién directa de ias normas sobre proteccion a consumidores y usuarios, los originados-en la
aplicacién de las normas de proteccién contractual contenidas en esta ley y en normas
especiales de proteccién a consumidores y usuarios; los orientados a t_ogr'ar que se haga

efectiva una garantia; los encaminados a obtener Ja reparacién de los danos causados a los .

bienes en |a prestacion de servicios contemnplados en el articulo 19 de esta.ley o por informacion
o publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en que se hayan
vulperado los derechos del consumidor. :

Paragrafo. La competencia, el procedimiento y demas aspectos procesales para conocer de las
acciones de que trala la Ley 472 de 1998 serdn las previstas en dicha lay, y para ias de
responsabilidad por dafos por producto defectuoso que se establece en:esia ley seran las
previsias-en el Cédigo de Procedimiento Civil.

En fas acciones a las que se refiere este articulo se deberdn aplicar’ las reglas de
responsabilidad esiablecidas en la presente ley. .

ACCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

ARTICULO 57. Atribucitn de facultadas jurisdiccicnales a la Superintendencia Fihanciera
de Colombia. En aplicacidn del articulo 116 dé la Constilucién Pglitica, 10 consumidores.
financieros de las entidades vigiladas por la Superintendencia. Financiera ge Colombia podran a
su elecclén someter a conocimiento de esa autoridad, los asuntos contenciosos que se susciten
entre ellos y las enlidades vigitadas sébre las materias a que se refiere el presente ariculo para
que sean fallados en deracho, con cardcter definitivo vy con ias facultades propi'as de un juez.

En desarrofio de la facullad jurisdiccional atribuida por esta ley, la Superintendencia Financiera
de Colombia podra conocer de las controversias que surjan enlre ios consumidores financieros y
las entidades vigiladas relacionadas. exclusivamente con la ejecucion y el cumplimiento de. las
obligaciones contractuales que asuman con ocasion de la actividad financiera, bursatil,
aseguradora y cualquier otfa relacionada con el manejo, aprovechamiento inversién ds los

recursos captados del publico..

La Superintendencia Financiera de Colombia no podra conocer de ningln asunto que por virtud
de las disposiciones legales vigentes deba ser sometido al proceso de caracter ejecutivo.
Tampaco podran ser sometidas a su competencia acciones de caracter laboral.
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Los asuntos a los que se refiere el presente articulo se Iramnarén por el proced:m:ento al que
se refiere el articulo 58 de la presente Ley.

Parégrafo. Con la finalidad de garantizar la imparclalidad y ‘autonomia en el ejercicio de dichas
competencias, la Superintendencia Financiera de Colombla ajustarad su estruclura a efectos de
garantizar que el 4rea encargada de asumir las funciones Junsdlccmnales asignadas por la
presente ‘fey cuente con la debida indepéndencia frente a las demds areas encargadas del
3 elercicio de las funciones de supervision e Instruccion.

ARTICULO §8. Procedimiento. Los procesos que versen sobre violacién a los derechos de los
consumidores establecidos en normmas generales o especiales en todos los seétores de la

grupo o las populares, se framitardn por el procedimiento verbal. sumario, con cbiservancia de las
siguientes reglas especiales:

u 1. La Superintendencia de Industria y Comercio- o el Juez competente- conoceran a
prevencion,
La Superintendencia de industia y Comercio tiene competencia én todo el teritorio nacional

territorio.

praducto, o realizado ia relacion de consumao.
Cuando la Superintendencia de Induslria y Comercio deba conocer de un asunto en un lugar

para la realizacidn de las diligencias y audiencias o comisionar-a un juez:

3. Las demandas para efeclividad de garantla, deberdn presentarse. a mas tardar dentro del
gl ano siguiente a 12 expiracién de la garantia y las controversias netamente contfactuates, a mas
tardar dentro del afio siguiente a la lerminacidn del contrato. En los demas casos, deberan
presentarse a mas tardar dentro del afio siguiente a que el consumidor tenga conocimiento dé
los hechos que motivaron la reclamacién. En cualquier caso debera aportarse. prueba de que la
reclamacion fue efectuada durante 1a vigencia de la garaniia,

consumidores constituidas de acuerdo con la ley ‘podran representar a los consumidores. Por
razones de economia procesal, la Superintendencia de industria y Comercio podra decidir varios
procesos en una sola audiencia.

5. A la demanda debera acompafarse la reélamacion directa hecha por el demandante al
productor y/o proveedor, reclamacién que podrd ser presentada por escrito, telefénica o
verbalmente, con cbservancia de las siguientes reglas:

a. Cuando la pretensién principal sea que se cumpia con |a garantfa, se repare el bien o
servicio, se cambie por uno nuevo de similares caracleristicas, se devueiva el dinero pagado o
en los casos de prestacion de servicios que suponen la'entrega de un bien, .cuando ei bien sufra
deterioro o pérdida, la reposicion del misme por une de similares caracteristicas o su equivalente
en dinero, se debera identificar el producto, la-fecha de adguisicién o prestacion del serviclo y las
pruebas del defecto. Cuando la reclamacion sea por proteccion contractual o por informacion o
publicidad -engafiosa, debera anexarse la prueba documental e indicarse Jlas razones de
inconformidad, '

electronicos. Quien disponga de la via telefonica para recibir reclamaciones, debera garantizar

deberd expedir constancia escrita del recibo de la misma, con la fecha de presentacion y el
objeto de reclamo. El consumidor fambién podrd remitir 1a reclamacién medidnte. corréo con

t y/o a la direccion del productor dei bien o servicio.

c. El productor o el proveedor debera dar respuesta-dentro de los. quinca(15) dlas habiles
siguientes a la recepcidn de la reclamacion. La respuesta deberd contenertodas las pruebas en
que se basa. Cuando el provecdor y/o productor no hubiera expemdo !a constancia, o0 se haya

economia, a excepcidn de-la responsabilidad por producto defectuoso y de las acciones de.

H y reemplaza al juez de primera o Unica instancia competente' por razén de la cuantia y el.|f|

2. Sera tambign competente el juez del lugar dondé se haya comercializado o adquirido el

donde no tenga oficina, podré delegar a un funcionario de:la- entidad, utilizar medios técnicos |{

4. No se requerird actuar por intermedio de abogado. Las ligas y ascciacibnes. de |

b. La reclamacién se entenderg presentada por escrito cuando se utilicen medios.

gue queden. grabadas. En caso de que la féclamacién sea verbal, el productor o proveedor’

constancia de envio s la direccién del es‘tabrecimiento'de comercio donde adquirio el producto

"
Ei x~ m————a sl = —

. =.

- ‘ : 20




[ ——————
-
J,

- : oo

negado a recibir la reclamacion, el consumidor asl lo declarara bajo juramento, con copia del
envio por correo.

d. Las partes podran practicar pruebas periciales anticipadas .ante los peritos debidamente
inscritos en el listado que para estos efectos organizard y reglamentara ia Superintendencia de
Industria y Comercio, los que deberdn ser de las mds altas calidades morales y profesionates. Ei
dictamen, junto con la constancia de pago de los gastos y- honorarios, ss aportaran en la
demanda o en la contestacién. En estos casos, la Superintendencia dé Industria y Comercio
debe valorar el dictamen de acuerdo a las normas de ta sana critica, en conjunto con las demas
pruebas que obren en el procese y solo en caso de que carezca de firmeza y precision.podra
decretar uno nuevo.,

e. Las pretensiones, hechos y las pruebas del reclamo y la respuesta del productor o
proveedor, delimitardn la aciuacién de la Superintendencia de Industria y Comercio, a excépcion
de los hechos que sucedan con posterioridad. Las partes solo podian pedir practica de pruabas ;
que no les hubjera sido posible practicar en 1a reclamacion directa o por hechos posteriores a !
esia.

f. Si la respuesta es hegativa, o si la atencidn, la reparacion, o la prestacion realizada a titulo
de efectividad de la garantla no es satisfactoria, el consumidor podra acudir ante el juez
competente o la Superintendencia.

Si dentro del término sedalado por la ley el productor o proveedor no da respuesta, se tendra i
coma indicio grave en su contra. La negativa comprobada del producior o proveedor a recibir
una reclamacién dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en la _bresente ley y sera.
apreciada como indicio grave en su contra, H

g. Se dara por cumplido el requisito de proced:blhdad de reclamacién directa en todos los J,
casos en que se presente un acta de audiencia de conciliaclén emitida por cualquier centro de ‘
concifiacion legalmente establecido.

6. La demanda debera Identificar plenamente al productor o proveedor. En caso de que el
[ consumidor no cuente con dicha informacitn, deberd indicar el sitio donde se adquirid el i

producto 0 se suministrd el servicio, 0 el medio por el cual se adquirid6 y cualquier otra ‘
] informacidn adicional que permita a la Superiniendencia de Industria y Comercio lndlvidualrzar y
b,- i vincular al proceso al productor o proveedor, tales como direcciones, teleéfonos, correos
4
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electrénicos, entre otros.

La Superintendencia de Industiia y Comercio adélantara las gestiones pertinentes para
individualizar y vincular al proveedor o productor. Si transcurridos dos meses desde la f
interposicion de la demanda, y habiéndose realizado {as gestiones pertinentes, no es posible su ;
individualizacién y vinculacién, se archivara el proceso, sin perjulcio de que el demandanta
pueda presentar, antes de que opere la prescripcion de la accidn, una nueva demanda con los
requisitos establecidos en la presente ley y ademas debera contener informacion nueva sobre la .
identidad del productor y/o expendedor. ;

7. Las comunicaciones y notificaciones que deba hacer la Superintendencia de Industria y 1
Comercio podran realizarse por un medio eficaz que deje constancia del aclo de notificacion, ya .
sea de manera verbal, telefénica o por escrito, dirigidas al lugar donde se expendié el producto o '
; se celebrd el contrato, 0 a la que aparezca en las etiquetas del producto o en las paginas web ;

del expendedor y el productor, 0 a las que obren en los cerlificados de existencla y '
representacion legal, o a las direcciones electrbnicas reporiadas a la Superinlendencia de
Industria y Comercio, o a las que aparezcan en el registro mercantit o a 1as anunciadas en la
publicidad del productor o proveedor,

8. Los autos que se dicten dentro del proceso no tendrdn recurso aiguno, a excepcion del i
rechazo de la demanda que tendra recurso de reposiclon y apelacidn y del auto que rechace
pruebas, que lendra recurso de repesicion. La sentencia que ponga fin al proceso tendra recurso
de apelacién segun ias reglas del Codigo de Procedimiento Civil.

9. Al adoptar la decision definitiva, el Juez de conocimiento o la Superintendencia de Industria
y Comercio resolvera sobre las pretensiones de la forma que consldere mas justa. para las
partes segun lo probado en el proceso, con plenas facultades para fallar infra, extra y uitrapetita,
y emitira las 6rdenes a que haya lugar con indicacion de la forma y términos en que se deberan

cumplir,
10. Si !a decisién final es favorable al consumidor, la Superintendencia de industria vy

Comercio y los Jueces podran imponer al productor o proveedor que no haya cumplido can sus
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obligaclones contractuales o legales, ademas de. ia condena que corresponda, una mulla de
hasta ciente cincuenta (150) salarios minimos. legales, mensuales vigenles a favor de Id
Superintendencia de Industria y Comercio, que se fijara teniendo en cdeh_‘t’a circunstanclas de
agravacién debidamente probadas, lales como fa gravedad del hecheé, ia reiteracion en el
incumplimiento de garantias o del coniralo, 1a renuencia a cumplir con sus obligaciones legales,
inclusive {a de expedir 1a faclura y las demas circunstancias. No procedera esta multa si el
proceso termina por conciliacién, transaccion, desistimiento o cuando e! demandado se allana a

los hechos en ia contestacion de la demanda. La misma multa podra imponerse al consumidor

gue aclue en forma temeraria. .

11. En caso de incumplimiento de la orden impartida en la séntencia o de-una conciliacion o
transaccion realizadas en legal forma, 12 Superintendencia .fnduétrié'y Comercio podra: o

a. Sancionar con una multa sucesiva a favor de la Superintendencia de Industria y Comercio,
equivalente a la séplima parte de un salario minimo legal mensual vigente por cada dia de
retardo en el incumplimienta.

b. Decretar el cierre temporal del establecimiento comercial, si persiste el incumplimiento y -
mientras $e acredite el cumplimiento de 1a orden. Cuando lo considere necésario la
Superintendencla de Industria y Comercio podra-solicitar ia colaboracldn de la fuerza puiblica
para hacer efectiva la medida adoptada.

La misma sancion podrd impaner la Superiniendencia de Industria y Comercio, la
Superintendencia Financiera o el juez competente, cuando se incumpla con una conciliacidon o
transaccién que haya sido realizada en legal forma,

Paragrafo. Para efectos de lo prevista en el presente articulo, ta superintendencia Financiera
de Colombia tendra compelencia exclusiva respecto de los asuntos a los que se refiere el
articulo 57 de esta Ley.

CAPITULD IV
Otras actuaciones administrativas

Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y Comercio.
Ademas de la prevista en el capltulo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio
lendra las siguientes facultades administrativas en materia de proteccién al consumidor, las
cuales ejercerd siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera expresa a‘olra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar tramite a las
Investigaciones por su incumplimiento, asi coma imponer las sanciones respectivas,

2. Instruir a sus destinatarios sobre la manera como deben cumpiirse las disposiciones en
materia de proleccidn al consumidor, fijar los criterlos que faciliten su cumplimiento y sefialar los.
procedimientos para su aplicacion,

3. Interrogar bajo juramento y con observancia de las formalidades previstas en el Cédigo de
Procedimiento Civil, a cualguier persona cuyo testimonio se requiera para ei esclarecimiento de
los hechos relacionados con la investigacion correspondiente. Para los efectos de lo previsto en
el presente numeral, se podra exigir la comparecencia de la persona requerida, haciendo uso de
las medidas coercitivas que se consagran para este efecto en el Cédigo de Procedimiento Civil:

4. Practicar visitas de inspeccién asi como cualquier otra prueba consagrada en la ley, con €l
fin de verificar hechas a circunstancias relacicnadas con el cumplimiento de las disposiciones a
las que se refiere la presente ley; -

5. Con excepcibn de las competencias atribuidas a otras autoridades, establecer fa
informacién que deba indicarse en determinados productos, la forma de suministrarla asf como
las condiciones que esta debe reunir, cuando se encuentre en riesgo la salud, la vida humana,
animal o vegetal vy la seguridad, o cuando se trate de prevenir praclicas que puedan inducir a

rrof a los consumidores,;

8. Ordenar, come medida definitiva o preventiva, el cese y la difusién correctiva en las
mismas 0 similares: condiciones de la difusion original, a costa del anunciante, de ia publicidad
que no cumpla ias condiciones sefialadas en las disposiciones contenidas en esta ley o de
aguella relaclonada con productos gue por su naturaléza o componentes sean nocivos para la
salud y ordenar las medidas necesarlas para evitar que-se'induzca nuevamente a error o que se-

ﬂ.

cause 0 agrave e} dafno o perjuicio a los consumidores.
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7. Solicitar la intervencién de la fuerza- publica con @l fin de hacer cumplir una orden
previamente impartida;

! | 8. Emitir las ¢rdenes necesarias para que sé suspenda en forma Inmediala y de manera

i preventiva la produccién, o la comercializacion de productos hasta por.un término de sesenta

{ (60) dias, prorrogables hasta por un término igual, mientras se surte ia investigacién )

\ correspondienie, cuando se tengan indicios graves de que el producto atenta contra 1a vida o'la
seguridad de los consumidores, o de que no cumple el regiamento lécnico.

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafo.o perjuicio 2 los
consumidores por la viclaclon de normas sobre proteccién al consumidor, b
i B 10. Difundir el conocimiento de las normas sobre proteccidn al consumidor y pgbiicar
periddicamente la informacién relativa a las personas que han sido sancionadas por violacién a
dichas disposiciones y las causas de !a sancién. La publicacién mediarite fa cual se cumpla o (
anterior, s@ hard por el medio que determine la Superintendencia de Industria. y Comeidio, la
Superintendencia Financiera y serd de acceso publico;

11, Ordenar la devolucidn de los intefeses cobrados en exceso. de los limiles legales y Ja
sancion establecida en el articulo 72 de la Ley 45 de 1990, en los contratos de adquisicién de
bienes y de prestacién de servicios mediante sistemas de financlacion o en-los contratos. de
crédito realizados con personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia en la. actividad
credilicia no haya sido asignada a alguna autoridad administrativa en particular.

t2. Ordenar al proveedor reintegrar las sumas pagadas en exceso y el pago de inlereses \
moralgrios sobre dichas sumas a |3 tasa vigenle a partir de la. fecha de ejecutoria del |
i correspondiente acto administrativo, en los casos en que se compruebe que el consumidor pago 5
un precio superior al anunciado. ‘ ;
: 13. Definir de manera general el contenido, caracteristicas y sitios para la indicacion plblica
' de precios.

14. Ordenar modificaciones a los clausulados generales de los contrates de adhesién cuando
sus estipulaciones sean contrarias a lo previsto en esta ley o afecten los derechos de los
consumidores. :

15. La Superintendencia de Industria y Comerciorsp'odre_‘l instruir segin la naturaleza de los
bienes y servicios, medidas sobre plazos y otras condiciones, en !os contratos de adquisicion de
bienes y prestacién de servicios. : |

16. Fijar el término de la garantia legal de que trata el articuio 8 de la presente ley para )
delerminados bienes 0 servicios, cuando lo considere necesario.

17. Fijar el término por &t cual los productores y/o proveedores deben disponer de repuestos, !
partes, insumos y mano de cobra capacilada para garantizar el buen funcionamiento de los ’
bienes que ponen en circulacién, conforme a lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 11 de la i
presents lay. . !
18, Fijar requisitos minimos de calidad ‘e idoneidad para determinados bienes y servicios, !

%
1

mientras se expiden los reglamentos técnicos correspondientes cuando encuentre gue un
producto puede poner an peligro 13 vida, la salud o la séguridad de los consumidores.

En desarrollo de las funciones que e han sido asignadas a fa Superintendencia de Industria y
Comercio esta propendera por difundir, informar y capacltar en maleria de proteccidn al ;

consumidor..

=

investigacién, de acuefdo con el procedimiento establecido en el Cadigo Contencioso

ARTICULO 60. Procedimlento. Las sanciones administrativas serén impuestas previa I
Administrativo. q

kel

Paragrafo. Las aciuaciones administrativas relacionadas con el ejercicio de las facultades a las
que se reflere este capflulo, podran surtirse aplicando medios electronicos o tecnologias de la
informacién y a comunicacién, da conformidad con las disposiciones lagales vigentes.

ARTICULO 61. Sanciones. La Superintendencia de industria y Comercio podra imponer, previa

investigacién administrativa, las sanciones previstas en este articulo por inchservancia de 13s
normas contenidas en esta ley, de regiamentos técnicos, de normas de metrologia legal, de

T
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instrucciones y ¢rdenes que imparta en ejercicio de 13s facultades que lg son atribuidas por esla
ley, o por no atender la obligacion de remilir informacidon con ocasion de alguno de 108
regimenes de control de precios: '

1. Multas hasta por dos mil {(2.000} salarlos minimos mensuales legales vigentes al momento
de la imposicién de la sancion,

2. Clerre tempora! deil establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las fallas, cierre definitivo del
establecimiento de comercio o la orden de retiro definitivo de una pagina web, portal en Internet
ﬂ o det medio de comercio electrnico ulilizado; '

4. Prohibicién temporal o deflnitiva de producir, distribuir u ofrecer- al publico determinados
productos. E! productor podra solicitar a la autoridad competents, el levantamiento de esta
sancién previa la demostracién de que ha introducido al proceso de produccién las
modificaciones que aseguren el cumplimiento de las condiciones de calidad e idoneidad;

5. Ordenar ta destruccion de un determinado producto, que sea perjudicial para la salud y
sequridad de los consumidores.

6. Mullas sucesivas hasta de mil (1,000} salarios minimos legales mensuales vigentes, por
ingbservancia de érdenes o instrucciones mientras permanezca en rebeldla.

Cuando se compruebe que los administradores, directores, representantes legales, revisores
fiscales, socios, propietarios u.otras personas naturales han autorizado o ejecutado conductas
contrarias a las nommas conlenidas en la presente ley, se les podran imponer multas hasta por
rescientos (300) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento de la imposicion de
la sancién y la prohibicién de ejercer el comercio hasta por cinco (5) afios; contados a.parir de la
ejecutoria de la sancion.

Paragrafo 1°. Para efectos de graduar la multa, la Superintendencia de Industria y Comercio
tendra en cuenta los siguientes criterios:

1. El dafio causado a los consumidaores;

2. La persistencia en la conducta infractore;

3. La reincidencia en ta comisién de las infracciones en materia de proteccion. al consumidor.

4. La disposicién o no de buscar una solucidn adecuada a los consumidores.

5. La disposicién o no de colaborar-con las autorldades competentes.

6. E! beneficio econémico que se hubiere obtenido para el infractor © para terceros por la
comisién de ta infraccion. '

7 La utilizacion de medios fraudulentos en |a comisién de la Infraccién o cuando se utiliza a
una persona interpuesta para ocultarla o encubrir sus efectos.

8. El grado de prudencia o diligencia con que se hayan atendido los deberes. o se hayan
aplicado las normas pertinenles.

Paragrafo 2°. Dentro de las actuaciones administrativas. solo serén admisibles las mismas
causales de exoneracion de responsabilidad previstas en el Titulo,| de estaley.

Paragrafo 3°. El cincuenta por ciento (50%) de las sanciones que impongan (3 Superintendencia
de industria y Comercio y la Superinlendencia Financiera en ejercicio de sus funciones,
administrativas y jurisdiccionales de proteccion al consumidor, incluidas las impuesias por
incumplimiento de reglamentos técnicos, servicios de telecomunicaciones, servicios. postales,
falta de registro o no renovacion del registro en las Camaras de Comercio ¥ de proteccion de’
dalos personales © habeas data, tendran comao destinc el presupuesto de cada
Superintendencia y el otro cincuenta por ciento (50%) se destinara para fortalecer la red nacional
ge proteccién al consumidor @ que hace referencia el articulo 75 de la presente ley, y los
recursos seran recaudados y administrados por quien ejerza la secretaria técnica de la red.

e los Alcaldes. Los alcaldes ejerceran en sus respectivas

ARTICULO 62. Facuitades d  sus
tivas de conbrol y vigilancia que ta

jurisdicciones  1as mismas facultades admini;tra
Superintendencia de Industria y Comercio. o
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En el Ambito de su territario los alcaldes ejercerdn también facultades en materia de metrologla
legal.
e ar

Para ello podran imponer multas hasta de cien (106) salarios minimos mensuales fegales
vigentes, a favor del Tesoro Nacional, previo procedimiento establecido en el Céadigo
Contencioso Administrativo. Cuando el alcalde considere procedenie- impener una medida
distinta, o una multa superior a cien (100} salarios minimos mensuales legales vigentes, remiljra
lo actuado a la Superintendencia de Industria y Comercio para que decida, '

Contra a decision de los alcaldes procede et recurse de apelacidn que sera resuelto por ia
Superintendencia de Industria y Comercio,

Es obligacidon de los alcaldes informar al Ministerio Publico la iniciacion ‘de la fespectiva
actuacion. '

Paragrafo. En todo caso la Superiniendencia de Industria y Comercio, podra de oficio iniciar o
asumir 1a investigacion iniciada por un alcalde, caso en el cual este la suspendera y la pondra a
su disposicién, dejando constancia de ello en el expediente. Una vez avocado el conocimiento
por parte de la Supérintendencia de Industria y Comercio, esta agotara el tramite de la actuacion

hasta {a decision final.

ARTICULO 83. Caducidad Respecto de fas Sanciones. Se aplicara lo dispuesto en el Caodigo
Contencioso Administrative o 1as normas que lo modifiquen o adicionen.

AFiTiCULO 84. Dosconcentracién y apoyo. Para el adecuado cumplimiento delos deberes-del
Estado, en cuanto a las funciones asignadas a la Superintendencia de Industria y Comercio se.

observaré ademas, 10 siguiente:

Las Alcaldlas, !as Iniendencias Delegadas Departamentales y Regionales de las
Superintendencias de Servicios Publicos Domicilizrios y de Socledades, las Organizaciones de
Consumidores. y Usuarios. y los Consultorios Jurldicas, conformaran el sistema de informacién
en tramites propios de Ias funciones asignadas a la Superintendencia de Indusiria y Comercio.
En tal virtud, los integrantes del sistema de informacion deberdn, como minimo:

1. Brindar atencién e Informacién al publico sobre tas funciones asignadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio;

2. Entregar e} material informativo que la Superintendencia de Induslria y Comercio prepare y-
los formatos necasarios para adelantar las gestiones ante esa entidad.

Las Alcaldias y las Intendencias Delegadas Departamentales y Regionales de I3s
Superintendencias de Servicios Publicos Domiciliarios y de Sociedades, conformaran el sistema
de regionalizacion de las funciones asignadas 2 la Superintendencia de Industria y Comercio;

El Superintendente de Industria y Comercio. podrd delegar las facullades y los tramites que. a
continuacién se sanalan, en todos o algunos de los integrantes del sistema en las zonas de su
respectiva jurisdiccidn, segun aparezca conveniente, quienes deberdn seguir los procedimientos

sefialados para el efecto en la presente ley:

1 Recibir las solicitudes, denuncias, respuestas a requerimlenlos y presentacionés

personales;

2. Publicar estados y edictos;
3. Suministrar informaclén sobre el estado de las solicitudes y los tramites.

4. Notificar las actuaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio;
5. Entregar formalos para tramites;

=
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8. Reclbir solicitudes y pago de copias, gsi como entregarlas.

Paragrafo. La Superintiendencia de Industriay Comercio podra apoyarse, a travéds de convenios,

en los judicantes de que trata la Ley 1086 de 2006, para cuniplir, con los fines prqpiiestos en la

presente ley.

ARTICULOC 65. Archivo de Expedientes. En los tramiles de cobro coactivo que adelanta la
Superintendencia de Industria y Comercio archivense los expedientes comespondientes a cobros
originados en las sanciones impuestas por violacién a las disposiciones contenidas en el estatuto
de proteccion al consumidor, cuya cuantia no exceda de 50 salaiios'm!nimo‘s’ mensuales legaleé
vigentes, siempre que tengan al menos 5 aflos de vencidas.. De la diligencia reéspectiva debera
ponerse en conocimiento a la Contraloria General de la Nacién, El Contadeor General de la Nacién
dara instrucciones para contabllizar la operacion.

ARTICULO 66. Apoderados especiales. De Conformidad con el articulo 112 de la Ley 6° de
1992, faciltese a la autoridad competente para contratar dpoderados que realicen el cobro

coactivo, caso en el cual los honorarlos serén del 10% del monto recaudado por el apoderado,

honorarios que estaran a cargo y seran pagados por el Tesoro Naclonal.

ARTICULO 67. Curadores Ad Litem. Facultese a la autoridad competente para contratar

egresados de las facultades de derecho en las condiciones y durante el término sefialado en la ley,

para que actien como curadores ad fitam en los procesos de cobro coactivo, gjerciendo funciones
jurisdiccionales. L.a actuacién servird para cumplir con el requisito de la jldicatura, necesario para
optar al titulo profesional de abogado.

TITULO IX

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SUBSISTEMA NACIONAL.DE CALIDAD
Capitulo 1
Motrologia

ARTICULO 68. Unidades Legales de Medida. De conformidad con la normativa andina sobre
fa materia, las unidades legales de medida comprenden:

1. Las unidades del Sistema Internacional de Unidades (SI), adoptadas por Ia Conferencia
General de Pesas y Medidas de la BIPM y recomendadas por la Organizacién [nternacional de
Metrologla Legal OIML;

2. Los multiptos y submuiltiplos del Sistema Internacional de Unidades (S!) y su notacién, los
cuales deben cumplir con las recomendaciones de la Convencion del Metro y los Organismos
Internacionales de Normalizacidn;

3. Las unidades usadas para canlidades que no estan cubiertas por el Sl, establecidas por @
Superinlendencia de Industria y Comercio, basadas preferentemente en normas técnicas
intemnacionales, y

4, Las unidades acostumbradas esiablecidas por la Superintendencia de Indusira vy
Comercio.

Paragrafo: Mientras la Superintendencia de Industria y Comercio estabiece las unidades legales
de medida a que hace referencia este articulo, se aplicaran las vigentes a l1a fecha de entrada en
vigencia de esta ley.

ARTICULC 69. Unidades Acostumbradas de Medida. Las unidades ac‘oslufnbradaq de
medida podran incluir unidades especificas para aplicaciones particulares, que sean requeridas:

1. Por las necesidades del comercio internacional;

2. Para usos especlficos tales como la navegacion aérea 0 maritima, salud, o aplicaciones
militares;

1 Pporrazones. de investigacion cientlfica o

.- ™
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4. Por razones de seguridad.

La posibllidad de mantener o usar las unidades acostumbradas de medida deberd ser revisada
peribdicamente por 1a Superintendencia de Industria y Comercio.

ARTICULO 70. Tasas en Materia Matrolégica. La Superintendencia de Industria y Comercio o
la entidad del orden nacional que haga sus veces, fijard las tasas para los servicios de
metrologla que preste, incluidas las catibraciones, las verificaclones iniciales y subsiguientes, los
programas de capacitacién y los servicios de asistencia técnica.

‘, Las tasas se aplicardn en favor de la Superintendencia de Industia y Comercio o la entidad del
f orden nacional que haga sus veces; el valor de |a tasa deberd ser sufragado de manera
II anticipada por quien solicite los servicios, con excepcién de las entidades a las que aplica el

Estatuto General de la Contratacién Publica, caso en el cual, se sujetara a lo establecido en
dicha normativa. !

Las tasas establecidas buscardn ia recuperacién parcial o total de costos involucrados en fa i
prestacion de los servicios de metrologta. g ];
y

Para definir el coslo basico (CB), se tendrdn en cuenta. todos los gastos de funcionamiento asi
como la amortizacion, depreciacion u obsolescencia de los equipos de melrologla implicados.en
el servicio respectivo, siguiendo las reglas técnicas que se enuncian a continuacion:

Las tasas establecidas buscaran la recuperacidn parcial o total de costos involucrados en la
prestacién de los servicios de metrologla.

a) Elaboracién y normalizacion de flujogramas para los diferentes procesos con el fin de j
establecer y determinar fas rutinas para cada servicio. . |

b) £l costo esta representado por los materiales, insumos, suministros, pérsonal misional.y
los gastos que inciden directamente en el desarrollo de cada uno de los procesos establecidos
i en el literal @) del presente articulo. Este costo debe guardar relacion directa con la cantidad de |
i servicios prestados y las circunstancia de tiempo, modo, y lugar de la prestacién del servicio '
! para fijar costos para la prestacion de servicios en la sede y fuera de ella (in situ). Se
consideraran como minimo en gsta clase de gastos los siguientes:

|. Materiales usados en pruebas de laboratorio.
X ii. Un porcentaje de ios gastos de administracion general,. del costo del recurso humano de
administracion y el total de los gastos de mantenimiento de los equipos necesarios, para cada 1
uno de los procesos y procedimientos definidos en el literal anterior. |
ii. Se cuantificaran todos los insumos, materiales, suministros y gasios administrativos ,
descrilos en el literal anterior a precios de mercado para cada. uno de los procesos Y { ;
procedimientos que se definen en el literal a). i
iv. Se valorard el recurso humano ulilizado directamente en la prestacidn del servicio, H
tomando camo base los salarios definidos en |a escala salarial de ta SIC ¢ quien haga sus veces I
h como sutoridad nacional en el desempeilo de las funciones de melrologla y asl mismo se '
consideraran los contratos Gue se celebren para tal efecto. \
v. Se cuantificara el valor de Ia depreciacion de los equipos implicados en la prestacion del
servicio con base al tiempo dedicado especificamente al proceso definido por el literal a) del i

presente articulo. |

Ax El Valor de Comparacion Internacional (VCI) sera el valor del servicio en el éxterior calculado j
para los servicios definidos en el inciso primero del presente articulo. Se consideraran los costos

de fletes, embalajes y demds asociados al transporte para acceder en el exterior a un serviclo
que ofrezca igual ¢ mejores condiciones t&chicas, de conformidad con el éstudio de- mercado

que elaborara cada (2) afos para el efecto la Superintendencia de Industria y Comercio o quien
e e Tl
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[’ haga sus veces. El coslo basico (CB) serd.corregido segin el valor de comparacion
internacional definido en el ‘presente literal, de tal forma que no supere ni sea Inferior en 10% al
Valor de Comparacton Internacionat valorado:en pesos colombiangs.

! - ~

[ ! Para definir fos costos de desplazamiento (CD) para servicios in situ, se consideraran los gastos
i de viaticos y transporte de funcionarios especificos para la prestacion del servicio, y los gastos
de honorarios y servicios técnicos de peritos externos, fletés, embalajes y segiros de equipo l{

- -

! utilizados, especificos para la prestacion del servicio. ’

El valor de la tasa de metrologia se expresara en términos de SMMLV o SMODLV, y sera ¢l
resultado de la suma de los costos basicos (CB) y los costos de desplazamients {CD).

Paragrafo 1° Para las autoridades de control metrolagico nacional o territorial se aplicara el
cera por ciento {0%) del CB, por el nimero de calibraciones comprendidas anualmente, el cual
sers definido y programado por cronograma por la Superintendencia de industria y Comercio 0
quien haga sus veces, como autoridad nacional de metrologla cientifica e industrial. '

D= e

Pardgrafo 2°. En el caso en que se requiera el desplazamiento del personal, equipos y
f' suministros para ofrecer el servicio in situ a las entidades sefaladas en el paragrafo anterior, la
Il auloridad de control metrolégico nacional o terriforial asumird los costos de desplazamiento .

asociados (CD).

==

Pardgrafo 3°. En el evente en gue las funciones .de metrologia a que hace referencia e! inciso
primero del presente articulo, se trasladen a otra entidad de! gobierno nacional, dicha entidad
aplicard las reglas anteriores.

ARTICULO 71. Responsables en Materia do Mstrologla Legal: Toda persona que use o
) manienga un equipo patrén de medicién sujeto a reglamento técnico o norma metroldgica de
: caracter imperalivo es responsable de realizar o permilir que se realicen los respeclivos
| controles periddicos o aleatorios sobre los equipos que usa 0 mantiene, tai como lo dispenga la
norma. Los productores, expendedores o quienes arrienden. o reparen equipos y patrones de
medicién deben cumplir can las normas de control inicial y realizar o permitir que se realicen los
controles metroldgicos antes indicados sobre sus equipos e instalaciones. :

[y v ——

) Se presume que los instrumentos o patrones de medicion que estdn en los establecimientos de
comercio se utilizan en las actividades comerciates que se desarrollan en dicho lugar.
Igualmente se presume que los productos preempacados estan lislos para su comercializacion y

venla. “ ;

CAPITULO 2
Reglamentos Técnlcos y Evaluacién de la Conformidad

ARTICULO 72. Do Los Raglamentos Técnicos. Cuando alguna norma-legal o reglamentaria
haga referencia. a las -normas técnicas oficializadas- o las -normas técnicas oflciales
obligatorias-, eslas expresiones se entenderan reemplazadas por la expresién -reglamentos

técnicos-.

De acuerdo con las disposiciones establecidas en el Acuerdo de Qbstdculos Técnicos al
Comercio de la Organizacién Mundial del Comercio {OMC) y demas compromisos adquiridos
con los socios comerciales de Colombia, no se podrd publicar en la Gaceta Qficlal un
reglamento técnico gue no cuente con la cedificacién expedida por el Punio de Conlacto de

Colombla frenie a la OMC.

ARTICULO 73. Responsabilidad ds los Organismos de evaiuacion de ls Conformidad. Los !
organismos de evaluacion de la conformidad: serdn responsables por los.servicios de evaluacion 1§ '

“ que prestan dentro del marco del certificado o del documento de evalvacion de.la conformidad
e — - e
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que hayan expedido. El evaluador de la conformidad né sérad responsable cuando el evaluado
haya modificado los elementos, procesos, sistemas o demas condiciones evaluadas y exista
‘nexo causal entre dichas variaciones y el dafto ocasionado. Sin perjuicio de las muilas a que
haya lugar, el evaluador de la conformidad sera responsable frente al consumidor por el servicio
de evafuacion de la conformidad efectuado respecto de un producto. sujeto a reglamento técnico
’1 o medida sanitaria cuando haya obrado con dolo o culpa grave, :

Paragrafo. £n todo producto; publicidad o infermacién en los ‘que se avise que un producto o
proceso ha sido certificado o evaluado, se debera indicar, en los términos de la presenie ley, &l
alcance de la evaluacién, el organismo 'de evaluacién dé la conformidad y la enhdad que
acredité al organismo de evaluacion.

ARTICULO 74. Facultades do supervisidn y control de la Superintendencia de.Industria y
Comercio. En desarrollo de las facuitades de supervision y control respecto de.un determinado
reglamento técnico cuya vigilancia tenga a su cargo, la Superintendencia de Industria y
Comercio;, podra imponer las medidas y sanciones previstas en esta ley a quiénes evalden Ia
conformidad de estos, por viclacién def reglamento técnico.

R vt

DISPOSICIONES FINALES

H ARTICULO 75. Red Nacional de Proteccion al Consumidor. La Red Nacional de Proteccién:al
Consumidor estard conférmada por los consejos de proteccion al consumidor de carécter
Nacional o local donde existan, las alcaldias y‘las autoridades administrativas de! orden nacional
que tengan asignadas funciones de proteccion al consumidor, las ligas vy asociaciones de
consumidores y fa Superiniendencia de -in_dustria y .C‘o_mercio. Esta dltima institucién actuara
como Secrelaria Técnica de.la Red y. en tal condicion, velara por su adecuada-conformacion y

funcionamiento.

et

En concordancia con el articulo 355 de fa Constitucion ‘Politica, las entidades estatales del orden
nacional, departamental, distrital y municipal podran celebrar convenios con, las asociaciones y
ligas de consumidores, para todo lo que tenga relacion con 1a proteccion de los consumidores vy,
en particular, con el desarralio de esia lay.

H~L.a Red estara encargada de difundir y apoyar el cumiplimiento de los derechos de los
consumidores en todas las regiones dej pafs, recibir y dar traslado a la autoridad .competente de

presenten y brindar apoyo y asescria a las alcaldias municipales para &l cumplimiento adecuado
de las funciones a ellos otorgadas por fa presente ley. '

Autorfcese al Gobierne Nacional para que en gl términé de un (1) aro a parlir de ia expedicion
de la presente ley, asigne las partidas presupuestalés necésarias para garantizar el adecuado
funcionamiento de la Red Nacional de Proteccion al Consumidor, para la celebracion de
m contratos o convenios con entes pablicos o -privados que pérmifan la presencia regional de la
Superintendencia de industria y Comercio. Las aiitoridades administrativas del ordén nacional y
territorial deberan colaborat con la implementacién de la Red Nacional de Proteccion al

sus posibilidades.

Paragrafo: Ei Consejo Naciona!l de Proteccién al Consumidor creado por el Gobierno Nacional
- dictard las politicas de caracter general de la Red. Nacional de Proteccidn al Consumidor:

espacios para la discusion abierta de fas politicas sectoriales que se relacicnen con la proteccion
y difusion de los derechos de los consumidores.

todas las .reclamaciones administrativas que en materia de proteccién al consumidor se.

Consumidor permitiendo el uso de sus instalaclones y preslando apoyo logistico en'la medida-de:

ARTICULG 76. Politicas: sectoriales para Ia p‘rorec':c;iOn. d‘e' fos derechos de ll'os-'
H consumidores. £l Ministerio responsable de cada sector administrative garantizara y facilitara:

hl
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Para ello podra designar comités sectoriales conformadods por representantes de las entidades
adscritas y vinculadas donde se convoque y escuche 1a opinion de representantes de l0s
gremios organizados que aghupen a los inlegranles de la cadena de produccion. y/o
comercializacion respectiva, asl como la de representantes de las ligas y asociaciones de
consumidores legaimente con'stil'ui_das. Los comilés estaran presididos por el Ministro o un
delegado del nivel directivo.

Paragrafo. Los Alcaides y Gobernaderes del pals garantizaran el funcionamiento de los
Consejos de Proteccion al Consumidor, que correspondan a sus respectivas jurisdicciones,
conforme a lo dispuesto en las normas perlinentes, en especial el Decréto 3168 de 1983, 1009
de 1988 y la direcliva presidencial 04 de 2006.

ARTICULO 77. Control Disclplinario. En desarrollo de lo. previsto en el articulo 277 de la
Constitucion Politica, los Agentes del Ministerio Pablico deberén iniciar. de oficio 0 a peticion de
parte investigaciones disciplinarias por incumplimiento de las funciones que en materia de
proteccion al consumidor les han sido legalmente asignadas a los Alcaldes y Gobernadores.
Dentrc de cada distrito o municipio corresponderd al Personero velar por el adecuado
cumplimiento de dichas funciones y adelantar, de acuerdo con sus compelencias, las
investigaciones correspondlentas.

Paragrafo. Los alcaldes y gobernadores atenderdn por escrito y de manera motivada, las
peticiones que les sean presentadas en relacién con las decisiones a su cargo.

ARTICULO 78. Tasas en Serviclos de Informacién de la Sup,e'rintenden'c:'a de Industria y
Comercio. La Superintendencia de Industria y Comercio podra cabrar a su favor, en los casos
en jos que considere conveniente, tasas por los servicios de instruccign, formacion, ensefianza o
divulgacion que preste en los temas relacionados con consumidor, propiedad industral y
proteccidn a la competencia. Para eslos efectos, la Entidad podra fijar la tarifa correspondiente a
fa recuperacion de los costos de los servicios que presle a los usuarios interesados.

De acuerdo con el inciso segundo dei articulo 338 de la Constitucion Politica, el Gobierno
Nacional fijara la tasa de acuerdo con los siguientes sistemas y métodos:

a) La tasa incluira el valor de los servicios prestados teniendo en cuenta los costos de
los serviclos de instruccidn, formacidn, ensefanza y divulgacién, .

b) El cAlculo de la tasa incluira el analisis de los costos y beneficios asociados a las labores
de difusién de las areas misionales de la Superintendencia.

¢) El calculo de la tasa incluird, la evaluacion de factores sociales, econémicos y geograficos
relacionados con fas personas a las que van dirigidos los servicios.

Con fundamento en las anleriores reglas, el Gobierric Nacional aplicara. el siguiente método
en la definicién de los costos, sobre cuya base se fijara el monto tarifario de:las lasas que se
crean por la presente norma.

a) Identificacion de cada uno de los costos fijos y variables y la determinacion de una
proporcion razonable de costos par imprevistos y costos de oportunidad.

b) Incorporacion de venlajas.asociadas a las scanomias de escala de los proyectos de
instruccidn, formacion, ensefanza y divulgacion.

¢) El sistema de costos permitira recuperar el costo del uso de los mecanismos de
divulgacion empleados en los proyectes emprendidos asi como los medios de promocion de los
evenlos.

d) Los factores variables y coeficientes seran sintetizados en una formula matemética que-
permila el calculo y determinacion de la tasa que corresponda, por parte de la Superiniendencia
de Industria y Comercio. '

ARTICULO 79. Modifiquese el articuto 32 de la Ley 1369, el cual quedara del siguiente tenor:
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“Artictlo 32, Procedimiento para ef trdmite de peticiones, quejas y' recursos (PQR), y
solicitirdes de indemnizaciones. Los operadores postales deberan recnb:r y tramitar las
peticiones, quejas y recursos {(PQR) relacronadas con la prestacion del -sérvicio ast como: las.
solicitudes de indemnizacién y resolverlas de fondo dentro de los quince (15) dias hébiles
siguientes a su recibo' por parte del operador postal. Contra estas decassones proceden los

recursos de reposicidn y en subsidio de apefacion, El-recurso de apelacién sera atendido por la

autoridad encargada de la proteccidn de los usuarios y consumidores. £ recurso de repgsicion
deberd resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su interposicion. Este
término podra ampliarse por uno igual para la practica de pruebas de-ser necesarias, prev:a
motivacion. Una vez resuelto el recurso. de reposicidn, el operador tendrd un: méaximo de cinco
(5} dias habiles para remitir el expediente a la autoridad competente para que resuelva el
recurso de apelacién, de ser procedente.

*Trans¢urrido el lérmino para resolver. 1a peticién, queja recurso de reposrcuén {PQR} o
solicitud de indemnizacion sin que se hubiere resueito de fondo y notificado dicha decision,
operara de pleno derecho el silencio adminisirativo positivo y se entenderd gque la PQR o
solicitud de indemnizacién ha sido resuelta en forma favorable al usuario, sin perjuicio de las
sanciones a que haya lugar.

“Siempre que el usuarle presente ante el operador postal un recurso de reposicién, este
uitimo debera informarle en forma expresa y verificable el derecho que tiene. a inlerponer ef
recurso de apelacion -en subsidio de! de reposicién, para que, en caso de que la respuesta al
recurse de reposicién sea desfavorable a sus pretensiones, la autoridad competente decida de

fondo.”

ARTICULO 80. Con el fin de contribuir al accesc eficaz a la justicia y a la descongestion judicial,
el Ministerio del Interior y de Juslicia, 0 quien haga sus veces, a iravés de la.dependencia que
para tales efectos determine la estructura intarna, podré operar servicios de justicia en asuntos
de protecclén al consumidor, saneamiento de la propaedad insolvencia de personas naturales no
comerciantes y controversias entre copropletanos relaciohadas con violaciones al régimen de
propiedad horizontal en normas de convivericia, -asi-como en todos lds asuntos en que la iey
haya permitido o permita a otras autoridades administrativas el ejercicio de funciones
jurisdiccionales, siempre y cuando las controversias sean susceptibles de transaccion o
conciliacion y se apliquen las normas procesales vigenles.

Los servicios de [usticia aqui reguiados generan competencia a-pre've'ncic?h y por ende no
excluyen la competencia otorgada por la ley a las autoridades judiciales y a autoridadgs
administrativas en determinados asurtos, |

La. operacidn de los referidos servicios de justicia debe garantizar la independéncia,, Ia
especialidad y el control jurisdiccional a las decisiones que pongan fin a la actuacidn, tal ¥ como
esta regu[ada la materia en cuanto al ejercicio de lunciones ;unsdiccnonales por parte de

autondades administrativas.

El Goblerno Naclonal reglamentars la forma en que se haga efecliva la operacién-dé estos

servicios de justicia.
ARTICULO 81.-En concordancia con el articulo 78 de ta Constitucién Politica, el Gobierno
Nacional garantizard la participacion de las ligas y ascAci=ciones de consumidorés en la
regfamentacion de la presente ley. q

Para promover el desarrollo econémico y social se ‘apoyara; con recursos téchicos 'y financleros,
la creacion de las asociaciones y ligas de consumidores el fortalecimiento del consejo nacional
de proteccion ai consumidor y 1a creacion de los consejos departamentales y municipales de
proteccion al consumidor; se garantizaran los derechos a la representacion, a laiproteccion, ala
educacién, a informar en sus medios de comunicacion y ser informados, a la indemnizacion. a la

libre eleccion de bienes y servicios y a ser ofdos por los poderes pubi:c:os preservando 10s
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) espacios consagrados en fa Constil’ucir‘m 'y tas leyes en defensa de los consumidores. ‘De igual’
' §l  forma, las entidades del Estado propenderan por'la aplicacion de la Ley 1086 de-2006.

i Pardgrafo. Los espacios de mensajes institucionales destinados para la difusién de los
derechos de los consumidores deberdn tener un trato preferencial: pof las autoridades de
regulacion, olorgando espacios especiales. de alta audiencia dentro de fa parriffa de

i programacion, £n ningln caso podian ser. tratados con mencres condiciones de favorabilidad h
que los demas mensajes institucionales creados por la Ley 182 de 1995,

ARTICULO 82. Pago Anticipado. En cudlquier _mo_r'n_ento- de vigericia' del contrato de’
#i compraventa a piazos, el consumidor puede pagar anticipadamente, de formatotal o parciai, ef |f
precio pendiente de pago, sin que en ningln caso pueda exigirsele intereses no causados ni
sancicnes econdmicas. C _ -

ARTICULO 83, Bienes Muebles para uso Doméstico. Se.consideraran bienes muebles para
uso doméstico todos los electrodomésticos, gasodomes_ticbs, artefactos que funcionan con
! combustible, equipos de computacidn, y muebles en genetal, destinados para el hagar. En las II
operaciones de compra y venta de ios mencionados. bienes &l precio por pago de contado
debera ser igual al precio por pago acrédito. En este Ullimo caso adicionando. el valor del coslo
de.|a financlacion pactada. ‘

ARTICULO 84. Vigencia. La presenté ley eritrard en vigencia seis (6) ‘meses. después de su
promulgacion y deroga todas las normas que lé sean contrarias.

i EL PRESIDENTE DEL HONORABLE SENADO DE LA REPUBLICA
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GAVIRIA MUNOZ

EL SECRE.TARIO GEMERAL DE tA HONORABLE CAMARA DE REFR ES.ENTANTES

—JESUS ALFONSO RODRIGUEZ CAMARGO _ |
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LEY'Ng: 1460

“POR MEDIO DE LA CUAL SE EXPIDE EL ESTATUTO DEL CONSUMIDOR Y SE
DICTAN OTRAS DISPOSICIONES”

REPUBLICA DE COLOMBIA — GOBIERNO NACIONAL
PUBLIQUESE Y CUMPLASE

120672011

Dada en Bogota, D.C., alos

EL MINISTRO DE INTERIOR, 7
L

RMAN VARGAS LLERAS

JUAN CARLOS ECHEV

EL MINISTRO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO,
NI
' ERRY AR%N

EL VICEMINISTRO DE TURISMO, DEL MINISTERIO
DE COMERCIOQ, INDUSTRIA Y TURISK
ENCARGADO DE LAS FUNCIONES 7
DEL MINISTRO DE COMERCIO, IND

OSCAR RUEDA GARCiA
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