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Estimado(a) Señor:

Damos respuesta a su comunicación radicada en esta Entidad bajo el número de la referencia, en la que pone de presente una serie de circunstancias que se presentaron con ocasión de la compra de unas boletas para un espectáculo que fue pospuesto y algunas inquietudes sobre los derechos de los consumidores de estos eventos como la solicitud de reembolso del dinero.

Primero debemos indicarle que esta Oficina no puede pronunciarse por medio de un concepto sobre asuntos de carácter particular, como el planteado por usted.

De conformidad con las atribuciones conferidas por mandato legal a esta Superintendencia, en particular por el Decreto 3523 de 2009 y el Decreto 1687 de 2010, corresponde a esta entidad, entre otras funciones, velar por el cumplimiento de las disposiciones sobre protección al consumidor contenidas en el Decreto 3466 de 1982, Estatuto de Protección al Consumidor, referidas a la idoneidad, la calidad, las garantías, las marcas, las leyendas, las propagandas y la fijación pública de precios de bienes y servicios y la responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores.

La normatividad vigente en materia de información que se suministra a los consumidores es la contenida en el Decreto 3466 de 1982, y frente a tema de su interés, la Circular Única de la Superintendencia de Industria y Comercio ha dispuesto que las personas que organicen y/o promuevan espectáculos públicos tienen la obligación de suministrar la información contenida en su numeral 2.10.1., que dispone:

(...) "las marcas, leyendas, propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad e información que se suministre al consumidor sobre los componentes, propiedades, naturaleza, origen, modo de fabricación, usos, volumen, peso o medida, precios, forma de empleo, características, calidad, idoneidad y cantidad de los productos o servicios promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser cierta, comprobable, suficiente y no debe inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la actividad, productos y servicios y establecimientos."

Cuando ocurran cambios en las condiciones promocionadas, el numeral 2.10.1.2 contempla, entre otras, la obligación de informar la forma en que se harán las devoluciones de dinero:

"2.10.1.2 Las personas naturales o jurídicas que vendan boletería para espectáculos públicos deberán proporcionar, además de la información que debe suministrar el organizador y/o promotor, los siguientes datos al público:

"(...)

"d) Procedimiento para la devolución del dinero, opción de abono o recambio para otro evento, en los casos de cancelación o modificación de las condiciones inicialmente anunciadas;"

El numeral 2.10.2 de la misma establece que:

"2.10.2 Mecanismo de Seguridad

"Las personas naturales o jurídicas dedicadas a la organización y/o promoción de espectáculos públicos y a la venta de boletería para espectáculos de este tipo, cuando ocurra su cancelación o sean modificadas las condiciones inicialmente anunciadas, deberán informar, dentro de los tres (3) días siguientes a la concurrencia del hecho, al Superintendente para la Protección al Consumidor y Metrología acerca de las medidas que se están adoptando relacionadas con:

"a) Los medios utilizados para dar a conocer la novedad;

"b) El procedimiento para la devolución del dinero;

"c) El procedimiento para ejercer la opción de abono o recambio para asistir a otro evento, indicando la fecha de realización del mismo."

Cualquier persona que considere que se le están violando sus derechos o tenga inquietudes relacionadas con los mismos, podrá formular la POR correspondiente ante quien organizó y/o promovió el evento, el cual deberá llevar un registro a este respecto y bajo el siguiente procedimiento, establecido por el numeral 2.10.3.2 de la citada circular:

"2.10.3.2 Procedimiento de peticiones, quejas y reclamos-POR.

"Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la interposición de la petición, queja o reclamo, se deberá enviar una comunicación física o electrónica al peticionario quejoso o reclamante, informándole el número bajo el cual quedó registrada su solicitud, salvo que lo haya hecho de manera personal. La POR será tramitada en el término fijado por el sistema anteriormente descrito, en un plazo no superior a treinta (30) días hábiles y en todo caso se deberá comunicar al peticionario, quejoso o reclamante el motivo del retraso en la respuesta, cuando ésta sea dado por fuera del término indicado para dar la respuesta. Adicionalmente, se deberá informar al consumidor a cerca de la posibilidad de acudir a la Superintendencia de Industria y Comercio o a las alcaldías, cuando la inconformidad persista."

Así mismo, se establece una garantía posventa, en la que se obliga a las empresas dedicadas a las venta de boletas a "contar con una página web en donde se informe al consumidor los términos del servicio, los procesos de devoluciones y la línea directa de contacto para elevar preguntas que deberán ser resueltas en un tiempo inferior a 24 horas." (Numeral 2.10.4 de la Circular Única)

Si a pesar del trámite, el peticionario no logra la respuesta deseada, podrá acudir ante esta Superintendencia allegando las pruebas que pretenda hacer valer, y el infractor podrá hacerse acreedor a las sanciones establecidas el artículo 32 del Decreto 3466 de 1982.

Finalmente en el evento en que esta entidad encuentre responsable a la persona que organizó el evento por la violación de las normas sobre Protección al Consumidor la sanción podrá ser una multa a favor del Tesoro Público, en cuantía que no podrá ser inferior al valor de un (1) salario mínimo legal mensual vigente a la fecha de su imposición, ni superior a cien (100) veces dicho salario mínimo, de conformidad con lo establecido en el artículo 32 del Decreto 3466 de 1982 (Estatuto del Consumidor).

Copia de su escrito será remitido a la Delegatura para la Protección del Consumidor, para lo de su competencia.

En los anteriores términos damos respuesta a su consulta con el alcance previsto en el artículo 25 del Código Contencioso Administrativo.

Si requiere mayor información sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las normas objeto de aplicación por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra página de internet www.sic.gov.co. En la pestaña de doctrina encontrará todos los conceptos emitidos por esta Superintendencia. Así mismo, podrá servirse del Índice temático de normas y conceptos.

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO

Jefe Oficina Asesora Juridica
Este documento fue tomado directamente de la página oficial de la entidad que lo emitió.
