REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Bogota D.C., 28/10/2022

Sentencia nUmero 11489

Accion de Proteccion al Consumidor No. 22-40747.
Demandante: INGRID JOHANA RONCANCIO CALDERON.
Demandado: CENTER WORLD STEP S.A.S.

Estando el expediente al Despacho a causa de encontrarse vencido el término de traslado de la
demanda, procede la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales a proferir sentencia escrita,
teniendo en cuenta que en el presente asunto se cumplen todos los presupuestos contenidos en
el inciso 2° del paragrafo 3° del articulo 390 del Codigo General del Proceso. Para ello, se tienen
en cuenta los siguientes,

ANTECEDENTES

1. Hechos

1.1. Indica la parte demandante que el dia 10 de noviembre del 2021, recibié una llamada
telefénica por parte de un asesor comercial de la compafiia demandada donde le ofrecia una
tarjeta de membresia en servicios ofrecidos por dicha sociedad y un programa de descuentos
en compras de productos en diferentes establecimientos comerciales con los que tenia
alianza, el cual tenia un costo de $899.999, valor que se le descontaria de su tarjeta de
crédito en 3 cuotas de igual valor cada una, decidiendo aceptar el negocio.

1.2. En virtud de ciertas inconsistencias ocurridas durante el proceso de cobro del valor
referenciando, pues en vez de pagarlo en 3 cuotas le hicieron el descuento total en su tarjeta
del valor completo de $899.999, sefiala el actor que el dia 17 de noviembre del 2021, y dentro
de los 5 dias héabiles siguientes a que le hicieron el cobro de la suma referenciada de su
tarjeta de crédito y sin haber recibido algin producto de forma fisica, present6 reclamacion
directa ante la sociedad pasiva mediante correo electronico solicitando la devolucién del
dinero descontado a titulo de retracto del contrato celebrado.

1.3. Sin embargo, expresa que pese a que su reclamacion fue contestada de manera
desfavorable, alegando la pasiva que presento su retracto de forma extemporanea, después
de 5 dias calendarios de haber aceptado la compra por medio telefonico.

2. Pretensiones

Con apoyo en lo aducido, la parte activa solicita con la presente accion de proteccion al
consumidor que se haga efectivo su derecho de retracto, reversando toda la operacion
celebrada, y en consecuencia, se obligue a la sociedad demandada a que realice en su favor la
devolucion de la suma de OCHOCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS
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NOVENTA Y NUEVE PESOS M/CTE ($899.999), presuntamente pagados en virtud de la tarjeta
de descuento adquirida de manera telefonica.

3. Tramite de la accidn

El dia 2 de marzo del 2022 y mediante Auto No. 25611, esta Dependencia admiti6 la demanda
de minima cuantia interpuesta por la parte demandante, en ejercicio de las facultades
Jurisdiccionales atribuidas por la Ley 1480 de 2011, después de que se evidenciara de que la
parte actora subsanara en debida manera y dentro del término legal oportuno la demanda
impetrada, providencia que fue notificada debidamente al extremo demandado al correo
electronico registrado en el RUES para efectos judiciales, esto es, al emall
contable@cwstep.com (tal y como se demuestra en los consecutivos nimeros del 3 al 6 del
expediente), con el fin de que ejerciera su derecho de defensa.

Sin embargo, es preciso advertir que la parte accionada guardoé silencio dentro del término de
traslado de la demanda, omitiendo contestar la misma, pese haberse certificado que recibié en
el correo electronico referenciado tanto el aviso de notificacion del auto admisorio de la demanda,
como de la copia del libelo respectivo con sus anexos en fecha 3 de marzo del 2022 (véase
consecutivos 6 del expediente digital).

4. Pruebas

e Pruebas allegadas por la parte demandante

La parte demandante aportd y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
en los consecutivos numeros cero (0) y dos (2) del expediente. A estos se les concedera el valor
probatorio que corresponda bajo las previsiones de los articulos 244, 245, 246 y 262 del Codigo
General del Proceso.

e Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada no aportdé ni solicitd prueba alguna, toda vez que dentro del término
concedido para dar contestacion a la demanda guardé silencio.

Il. CONSIDERACIONES

Habiéndose agotado las etapas procesales de rigor y en ausencia de nulidades que impidan
proferir un fallo de fondo, procede el Despacho a decidir la instancia, teniendo en cuenta que el
paragrafo tercero del articulo 390 del Codigo General del Proceso prevé la posibilidad de proferir
sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de minima cuantia que versen sobre
la accidon de proteccion al consumidor, en los siguientes términos:

“Paragrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacion alos derechos de
los consumidores establecidos en normas generales o especiales, con

excepcion de las acciones populares y de grupo, se tramitaran por el proceso
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verbal o por el verbal sumario, segun la cuantia, cualquiera que sea la autoridad
jurisdiccional que conozca de ellos.

Cuando se trate de procesos verbales sumarios, el juez podra dictar
sentencia escrita vencido el término de traslado de la demanday sin
necesidad de convocar a la audiencia de que trata el articulo 392, si las pruebas
aportadas con la demanda y su contestacion fueren suficientes para resolver de
fondo el litigio y no hubiese mas pruebas por decretar y practicar.”. (Negrillas
fuera de texto).”

Con fundamento en lo preceptuado por la norma citada en precedencia, considera el Despacho
gue en el caso objeto de andlisis no resulta necesario decretar pruebas adicionales, habida
cuenta que con los elementos de juicio existentes es suficiente para resolver la controversia
planteada.

Asi las cosas, asistiéndole a los compradores el derecho a recibir informacion completa, veraz,
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto a los productos y
servicios que se le ofrecen y habiéndose consagrado la responsabilidad en cabeza de los
productores y proveedores por el incumplimiento de tales obligaciones conforme se dispone en
los articulos 23! y siguientes del Estatuto de Proteccion al Consumidor, no se pretende otra cosa
mas que garantizar que los consumidores cuenten con los elementos de juicio suficientes que
les permitan elegir entre la variedad de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado y
asi, adoptar decisiones de consumo razonables.

En el mismo sentido, de cara a la publicidad circulada por el productor o proveedor, sera quien
funja como anunciante, responsable respecto de las condiciones objetivas y especificas
contenidas en la publicidad?, quedando del todo prohibida la publicidad engafiosa, por lo que el
anunciante sera responsable de los perjuicios que cause con la inexactitud de lo anunciado.?

Todo lo anterior, resulta acorde con las definiciones de calidad e idoneidad que establece el
Estatuto de Proteccion del Consumidor, en los siguientes términos:

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

L Articulo 23. Informacion minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan suministrar a los consumidores
informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan vy, sin
perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo dafio que sea consecuencia de la inadecuada o
insuficiente informacion. En todos los casos la informacién minima debe estar en castellano. Paragrafo. Salvo aquellas transacciones y
productos que estén sujetos a mediciones o calibraciones obligatorias dispuestas por una norma legal o de regulacién técnica metroldgica,
respecto de la suficiencia o cantidad, se consideran admisibles las mermas en relacion con el peso o volumen informado en productos
que por su naturaleza puedan sufrir dichas variaciones.

2 Articulo 29. Fuerza vinculante. Las condiciones objetivas y especificas anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los
términos de dicha publicidad.

3 Articulo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Esta prohibida la publicidad engafiosa. El anunciante sera responsable de los perjuicios
que cause la publicidad engafiosa. El medio de comunicacion sera responsable solidariamente solo si se comprueba dolo o 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 que haya lugar, debera responder frente al consumidor por los dafios y perjuicios causados.
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...Idoneidad de un bien o servicio: Su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades
para las cuales ha sido producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe utilizar
en orden a la norma y adecuada satisfaccion de la necesidad o necesidades para las cuales
esta destinado...”. (Subrayado fuera de texto)

Y es que centrdndonos en los productores y expendedores, como consecuencia de su
experiencia en el mercado y de sus conocimientos en el proceso de produccion y
comercializacion, estos suelen tener mayor y mejor informacion sobre los productos y servicios
gue comercializan, mientras que el consumidor, a pesar de ser quien mejor sabe qué es lo que
le interesa, no necesariamente tiene a su disposicion la informaciéon que le permita adoptar la
decision que mas le conviene.

De este modo, evaluar la veracidad y suficiencia de la informacion que determino la intencion de
compra en un determinado caso, siempre serd un aspecto de suma relevancia a la hora de
proteger los derechos de los consumidores en el marco de la accién jurisdiccional de proteccién
al consumidor.

Sin_perjuicio _de lo _anterior, los consumidores ademas de los derechos explicados con
anterioridad, tienen en su haber una prerrogativa consistente en el derecho de retractarse de la
compra por _cualguier motivo, siempre y cuando no hayan transcurridos mas de cinco (5) dias
habiles desde la fecha de la entrega del bien objeto de compra o0 _de la celebracion del contrato
de prestacion de servicios (segun sea el caso), y si dicha transaccién se efectué mediante venta
de tiempos compartidos, ventas que utilizan métodos no tradicionales o a distancia, y/o si el
producto fue adquirido por el consumidor mediante mecanismos o sistemas de financiacion
otorgados por el productor o proveedor (articulo 47 de la ley 1480 del 2011).

Atendiendo lo dispuesto en dicho articulo 47 de la Ley 1480 de 2011, “... en todos los contratos
para la venta de bienes y prestacion de servicios mediante sistemas de financiacion otorgada
por el productor o proveedor, venta de tiempos compartidos o ventas que utilizan métodos no
tradicionales o a distancia, que por su naturaleza no deban consumirse o no hayan comenzado
a ejecutarse antes de cinco (5) dias, se entendera pactado el derecho de retracto por parte del
consumidor. En el evento en que se haga uso de la facultad de retracto, se resolvera el contrato
y se debera reintegrar el dinero que el consumidor hubiese pagado.... El término maximo para
ejercer el derecho de retracto sera de cinco (5) dias habiles contados a partir de la entrega del
bien o de la celebracion del contrato en caso de la prestacion de servicios...", de tal suerte que
encontrandose el consumidor en alguna de las circunstancias descritas y obrando dentro del
tiempo dispuesto en la norma, estara facultado para deshacer el negocio y obtener la devolucion
total del dinero pagado en virtud del contrato, y sin mas consecuencias que la devolucion del
bien (en caso de haber recibido algun producto fisico) al proveedor o productor asumiendo los
costos que esto acarree.

En este orden ideas, a continuacion se verificaran los presupuestos antes mencionados para el
caso objeto del presente proceso.

Verificacidn de la existenciade la relacion de consumo, cumplimiento del requisito
de procedibilidad v el derecho de retracto en el caso concreto:
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En el asunto objeto de estudio, y a raiz de la falta de contestacién, lo cual segun el articulo 97
del C.G.P trae como consecuencia que el juzgador presuma como ciertos los hechos
susceptibles de confesion que fundamenten las pretensiones de la demanda, se tendra por cierto
gue la accionante en fecha 10 de noviembre del 2021, recibié una llamada telefénica por parte
de un asesor comercial de la compafiia demandada sin que lo haya solicitado, donde le ofrecia
una tarjeta de membresia en servicios ofrecidos por dicha sociedad y un programa de
descuentos en compras productos para el en diferentes establecimientos comerciales con los
que tenia alianza, el cual tenia un costo de $899.999, valor que se le descontaria de su tarjeta
de crédito en 3 cuotas de igual valor cada una, decidiendo aceptar el negocio. Lo anterior hace
transito a que exista en el caso en concreto legitimacion en la causa tanto por activa como pasiva
por parte de los sujetos integrantes del proceso, pues por un lado, la demandante es
consumidora final de la tarjeta de descuento adquirida, mientras que la sociedad demandada,
en calidad de proveedora de producto contratado, esta llamada a soportar la carga de esta
demanda o accién de proteccién al consumidor.

En lo que refiere a la reclamacion directa como requisito de procedibilidad y deber en cabeza del
accionante, como consecuencia de la falta de contestacion de la demanda, se dara por cierto
también que el dia 17 de noviembre del 2021 y dentro de los 5 dias habiles siguientes a que le
hicieron el cobro de la suma total referenciada de su tarjeta de crédito y sin haber recibido algin
producto de forma fisica, la accionante presento la correspondiente reclamacion directa ante la
compafia demandada mediante correo electronico solicitando la devolucion del dinero
descontado de $899.999 a titulo de retracto del contrato celebrado, y que la pasiva brindd
respuesta desfavorable a su peticion, alegando que presenté su retracto de forma
extemporanea, después de 5 dias calendarios de haber aceptado la compra por medio
telefonico.

Ahora, en lo que refiere al cumplimiento de los requisitos necesarios para ejercer el derecho de
retracto, se verifica claramente que la consumidora es titular legitima de dicha facultad, toda vez
que, en primera instancia, el Despacho dara por cierto como consecuencia de la no contestacion
de la demanda, de que el servicio objeto del contrato fue adquirido por la parte actora por
invitacion de llamada telefonica que recibid, lo que significa en ultimas que se perfeccioné la
venta a través de un método no tradicional, el cual segun el 5° numeral 15 de la ley 1480 del
2011 (Estatuto del Consumidor), “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 lugar de residencia del consumidor, en las que el consumidor es
abordado por quien le ofrece los productos de forma intempestiva por fuera del establecimiento
de comercio o es llevado a escenarios dispuestos especialmente para aminorar su capacidad de
discernimiento.” (Subrayado fuera de texto original de la norma).

Y, en segundo lugar, el Despacho encuentra acreditado el cumplimiento del requisito de
temporalidad establecido en el articulo 47 del mismo Estatuto del Consumidor, consistente en
gue la solicitud de retracto debi6 ejercerse dentro de los 5 dias habiles (y no calendarios, como
errbneamente expuso la accionada en su contestacion a al reclamacion directa presentada)
siguientes a la celebracion del contrato de prestacion de servicios y adquisicién del producto
originario de la litis, cuya venta fue perfeccionada a través de un método no tradicional. En este
orden de ideas, tal y como se dejé por sentado y presumido por el Despacho en virtud de la falta
de contestacion del libelo demandatorio, el retracto del contrato fue ejercido por correo
electronico ante la sociedad demandada el dia 17 de noviembre del 2021, dentro de los 5 dias
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hébiles siguientes a que se celebrara el negocio por medio de llamada telefonica, vale decir, el
10 de noviembre del mismo. Por lo tanto, como el término para presentar el retracto se vencia
el 18 de noviembre del 2021 (recuérdese que el articulo 47 de la ley 1480 del 2011 habla de
dias habiles, no calendarios), el Despacho entiende que el derecho de retracto fue ejercido de
forma oportuna.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado al presente proceso y
teniendo en cuenta la renuencia del extremo demandado al contestar la demanda y a cumplir
con el derecho de retracto ejercido oportunamente por la consumidora, el Despacho declarara
al vulneracién d ellos derechos discutidos y ordenara a la compafiia accionada a realizar el
reembolso total de la suma de OCHOCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS
NOVENTA Y NUEVE PESOS M/CTE ($899.999), pagados en virtud del de la membresia y
tarjeta de descuento adquirida de manera telefnica, sin que se le pueda efectuar al demandante
ningun tipo de descuento (pues el mencionado articulo 47 de la Ley 1480 de 2011 lo prohibe),
puesto que los servicios objeto del contrato no empezaron a ejecutarse y tampoco el accionante
recibio algun producto fisco a cambio del negocio celebrado.

El valor anteriormente referenciado sera reembolsado a la accionante debidamente indexado

con base al IPC para la fecha en que se verifique el pago, empleando para tales efectos la
siguiente férmula matematica:

Vp =Vhx (I.P.C. actual)

(I.P.C. inicial)

En donde Vp corresponde al valor a averiguar y Vh al monto cuya devolucion se ordena (es
decir, $899.999). Para los fines anteriores, téngase como “IPC inicial”, el que estuvo vigente el
dia 10 noviembre del 2021 (fecha en la cual la accionante realizé pago total de la obra en favor
de la pasiva), e “IPC actual’, el que estuviere vigente al momento de que la compafiia accionada
proceda con la devolucién y pago del dinero.

Por dltimo, y teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por los articulos 361, 365 y 366
del C.G.P., ademas del articulo 5° del ACUERDO No. PSAA16-10554 del 5 de agosto del 2016
del Consejo Superior de la Judicatura (el cual reglamenta el mencionado articulo 366 del C.G.P),
se condenara en costas y agencias en derecho a la demandada por ser la parte vencida en este
proceso, (pues asi lo indica la parte final del numeral 3° correspondiente al mencionado articulo
366 del C.G.P.), agencias en derecho que se fijaran por el 15% del valor de las pretensiones y
cuantia del litigio, en atencion a que la parte actora intervino durante todo el proceso a través de
apoderado judicial debidamente constituido, a quien se le reconocié personeria juridica para
actuar desde el auto admisorio de la demanda.

En mérito de lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de las
facultades jurisdiccionales conferidas por la Ley 1480 de 2011y el articulo 24 del Codigo General
del Proceso, administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,
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RESUELVE

PRIMERO: DECLARAR que la sociedad demandada CENTER WORLD STEP S.A.S
identificada con NIT. 901.323.050-3, vulnerd los derechos al consumidor de la demandante
INGRID JOHANA RONCANCIO CALDERON identificada con C.C. No. 52.725.108, de
conformidad con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: ORDENAR a la compafia accionada que, como consecuencia de vulnerar el
derecho de retracto de la demandante, realice en su favor y dentro de los quince (15) dias hébiles
siguientes a la ejecutoria de esta sentencia, la devolucién de la suma de OCHOCIENTOS
NOVENTA Y NUEVE MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y NUEVE PESOS M/CTE ($899.999),
pagados por la consumidora en virtud de la membresia y tarjeta de descuento adquirida de
manera telefénica el dia 10 de noviembre del 2021, sin que se le pueda efectuar a la demandante
ningun tipo de descuento y del cual pretendio la actora desistir o retractarse.

PARAGRAFO: EIl valor anteriormente referenciado serd reembolsado a la accionante
debidamente indexado con base al IPC para la fecha en que se verifique el pago, empleando
para tales efectos la siguiente formula matematica:

Vp = Vh x (I.P.C. actual)

(I.P.C. inicial)

En donde Vp corresponde al valor a averiguar y Vh al monto cuya devolucion se ordena (es
decir, $899.999). Para los fines anteriores, téngase como “IPC inicial”, el que estuvo vigente el
dia 10 noviembre del 2021 (fecha en la cual la accionante realiz6 pago total de la obra en favor
de la pasiva), e “IPC actual’, el que estuviere vigente al momento de que la compafiia accionada
proceda con la devolucion y pago del dinero.

TERCERO: Se ordena a la parte demandante que, dentro del término improrrogable de treinta
(30) dias habiles, contados a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo concedido para
darle cumplimiento a la orden impartida en la Sentencia, informe a este Despacho si la
demandada dio cumplimiento o no a la orden sefialada en esta providencia. Lo anterior, con el
objetivo de dar inicio al tramite jurisdiccional de verificacion del cumplimiento, conforme lo
sefialado en el numeral 11° del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, so pena de declarar el
archivo de la actuacion en sede de verificacion del cumplimiento, con sustento en el
desistimiento tacito contemplado en el numeral 1° del articulo 317 del Cbédigo General del
Proceso.

CUARTO: El retraso en el cumplimiento de la orden causara una multa a favor de la
Superintendencia de Industria y Comercio, por el equivalente a una séptima parte del valor del
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salario minimo legal mensual vigente por cada dia de retardo, de conformidad con lo dispuesto
literal @) del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

QUINTO: En caso de persistir el incumplimiento de la orden que se imparte la Superintendencia
de Industria y Comercio, podra decretar el cierre temporal del establecimiento de comercio, de
conformidad con el literal b) del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

SEXTO: Sin perjuicio del tramite de la imposicién de alguna de las sanciones previstas en los
numerales que anteceden, téngase en cuenta que la sentencia presta mérito ejecutivo y ante el
incumplimiento de la orden impartida por parte de la demandada, el consumidor podra adelantar
ante los jueces competentes la ejecucién de la obligacion.

SEPTIMO: Condenar en costas a la sociedad demandada. Para el efecto se fija por concepto de
Agencias en Derecho, atendiendo los lineamientos que en tal sentido ha establecido el Consejo
Superior de la Judicatura mediante Acuerdo N° PSAA16-10554 de fecha 5 de agosto de 2016,
la suma de CIENTO TREINTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y NUEVE PESOS
M/C ($134.999), correspondientes al 15% aplicado al valor de las pretensiones y cuantia del
proceso ($899.999), los cuales seran pagados por dicho extremo procesal a la demandante. Por
Secretaria efectlese la correspondiente liquidacion.

OCTAVO: Contra esta sentencia no procede recurso alguno por tratarse de un proceso verbal
sumario de minima cuantia y Unica instancia.

NOTIFIQUESE,

Firmado digitalmente por:
ORLANDO ENRIQUE
GARCIA ARTUZ

I 0 ‘ Fecha: 2022.10.28
. '. _Z) - 11:15:19 COT
¥ il <
“““45 Gras Razon: Delegatura
Asuntos Jurisdiccionales
Ubicacién: Bogota,
ORLANDO ENRIQUE GARCIA ARTUZ* colombia

4 Abogado. Profesional Universitario adscrito al Grupo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizado para el ejercicio de
funciones jurisdiccionales, mediante Resolucién 14371 del 29 de marzo de 2017, expedida en desarrollo de lo previsto en el inciso segundo del paragrafo 1° del
articulo 24 del CGP.
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7 Industria y Comercio

/SUPERINYENDENCIA

Delegatura Para Asuntos Jurisdiccionales

De conformidad con lo establecido en el
articulo 295 del C. G. del P., la presente
Sentencia se notificé por Estado.

No. 200

De fecha: 31/10/2022

[

FIRMA AUTORIZADA
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