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’ SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
BOgOta D'C.’ RAD: 12-210420- -00001-0000 Fecha: 2012-12-28 16:18:48
DEP: 10 OFICINAJURIDICA
TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO
1 O ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1
Sefor
FREDY GUZMAN

sistemas@negretvelasco.com

Asunto: Radicacion: 12-210420- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefor:

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

1. Consulta

El peticionario manifiesta que adquirié un plan de vacaciones.
En relacién con esta situacion formula la siguiente pregunta:

“(...) Quisiera saber cuanto (sic) tiempo después de firmado en contrato de compraventa
se puede desistir del mismo (...) Ademds, quisiera saber si ésta empresa tiene
denuncias ante sus oficinas por estaba (sic) o algun otro delito. (...)"

2. Aplicacion de las normas de proteccién al consumidor

En relacion con la aplicacion de la Ley 1480, debemos considerar que el articulo 2, al
hablar del objeto de la ley establece que “[lJas 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 procesalmente”.

Expresa enseguida que “[lJas normas contenidas en esta ley son aplicables en general a
las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores
frente al consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no
exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley”®, lo que nos evidencia que la
norma regula, de manera exclusiva, lo relativo a las relaciones de consumo y ala
responsabilidad de productores y proveedores respecto de quien es considerado
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consumidor final. lgualmente, la normativa contenida en la misma tiene el caracter de
supletiva, por tanto, solo se aplicara en los eventos en que no exista una regulacion
especial.

Al tenor del numeral 22 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, por regla general
corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio velar por la observancia de
las disposiciones sobre proteccidén al consumidor, dando tramite a las reclamaciones o
quejas que se presenten, teniendo en cuenta que la competencia del asunto no haya
sido asignada a otra autoridad. '

‘ARTICULO 1o. “(...) La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las
siguientes funciones:(...) 22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion al consumidor y dar tramite a las reclamaciones o quejas que se presenten,
cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, con el fin de establecer las

responsabilidades administrativas del caso y ordenar las medidas que resulten
pertinentes...”

De acuerdo con lo anterior, la competencia atribuida a esta Superintendencia en materia
del regimen de proteccion al consumidor es de naturaleza supletiva, es decir, que se

radica en cabeza de la Entidad siempre y cuando no le haya sido atribuida a otra
autoridad.

3. Derecho de retracto en asuntos de turismo.

A efectos de hacer claridad sobre el tema, la Ley 1480 de 2011, en su articulo 5 de

“definiciones”, numeral 15, precisa que se consideran ventas que utilizan métodos no
tradicionales en los siguientes términos:

“Ventas con utilizacién de métodos no tradicionales: 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.

Y, a continuacién, en el numeral 16, define que deben ser consideradas como “ventas a
distancia”: :

“Ventas a distancia: Son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con

el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catalogo o
via comercio electrénico.”

Aqui es necesario tener en cuenta qué es comercio electrénico y al efecto el Articulo 2
de la Ley 527 del 18 de agosto de 1999, mejor conocida como la Ley de Comercio
Electrénico, define el comercio electronico como: *(...) las cuestiones suscitadas por toda
relacion de indole comercial, sea o no contractual, estructurada a partir de la utilizacion
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de uno o mas mensajes de datos o de cualquier otro medio similar. Las relaciones de
indole comercial comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes operaciones: toda
operacion comercial de suministro o intercambio de bienes o servicios; todo acuerdo de
distribucién; toda operacién de representacion o mandato comercial; todo tipo de
operaciones financieras, burséatiles y de seguros; de construccion de obras; de
consultoria; de ingenieria; de concesion de licencias; todo acuerdo de concesiéon o
explotacién de un servicio pablico; de empresa conjunta y otras formas de cooperacion
industrial o comercial; de transporte de mercancias o de pasajeros por via aérea,
maritima y férrea, o por carretera;” (1).

Continuacion radicado No: 12-210420- -00001-0000 Pagina: 3

Sobre el derecho de retracto en las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, el articulo 47 de la varias veces citada Ley 1480 de 2011 ha establecido:

“ARTICULO 47. RETRACTO. 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 consumidor debera devolver el producto al productor o proveedor por los mismos
medios y en las mismas condiciones en que lo recibi6. Los costos de transporte y los
demas que conlleve la devolucion del bien seran cubiertos por el consumidor.”

La facultad de retracto, en opinion de esta Oficina es la facuitad de arrepentimiento del
consumidor, sin consideracién a asuntos relacionados con las garantias, sino con la
libertad de eliminar la motivacién de compra. Es una proteccién que se da para algunos
tipos de compras, por ser tan particulares y donde el consumidor, por regla general, no
tiene contacto directo con el producto o con el proveedor del mismo.

La facultad de retractacion se entiende pactada en los contratos que utilizan medios no
tradicionales y en los contratos a distancia, con la condicion que los bienes por su
naturaleza no deban consumirse o contratos de prestacion de servicios que no hayan
comenzado a ejecutarse antes de 5 dias, evento en el cual se procedera a la resolucién
del contrato y a la devolucion del dinero pagado por el consumidor.

También aplica para las relaciones de consumo donde el vendedor otorga financiacion,
asi como en las ventas de tiempo compartido.

El mismo articulo establece la obligacién del consumidor de devolver el producto al
productor o proveedor en las mismas condiciones en que lo recibio y empleando los
mismos medios. Los costos que se ocasionen con el transporte y cualquier otro
relacionado con la devolucion del bien seran por cuenta del consumidor.

El plazo méaximo para hacer efectivo el derecho de retracto sera de 5 dias, los cuales se
cuentan desde la entrega efectiva del bien o desde la celebracion del contrato,
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tratandose de contratos de prestacion de servicios.

Deben tenerse en cuenta que las excepciones que contempla la ley en relacion con la
facultad de retracto estan contenidas en el mismo articulo, en los siguientes términos:

“Se exceptian del derecho de retracto, los siguientes casos:

“1. En los contratos de prestacion de servicios cuya prestacion haya comenzado con el
acuerdo del consumidor;

“2. En los contratos de suministro de bienes o servicios cuyo precio esté sujeto a
fluctuaciones de coeficientes del mercado financiero que el productor no pueda controlar;

‘3. En los contratos de suministro de bienes confeccionados conforme a las
especificaciones del consumidor o claramente personalizados;

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

“5. En los contratos de servicios de apuestas y loterias;

“6. En los contratos de adquisicion de bienes perecederos;

“7. En los contratos de adquisicion de bienes de uso personal.”

Manifestada la voluntad de. retracto del consumidor, siendo ésta procedente, el
proveedor tendra que retornarle en dinero todas las sumas pagadas y no podra hacer
descuentos o retenciones por concepto alguno. En ningln caso la devolucion podra

exceder de treinta (30) dias calendario desde el momento en que el consumidor ejercié
el derecho.

En relacion con los contratos celebrado con las agencias de viajes, de manera general
podemos sefialar que cuando el contrato encaje dentro de los que tienen derecho al
retracto acorde con las reglas ya establecidas y una vez se ha perfeccionado,
determinando el precio y el servicio a prestar, entre los que estarian los de tiquetes

aereos y los de cupos en hoteles, el consumidor cuenta con cinco dias para ejercer el
derecho de retracto.

Finalmente, tenga en cuenta lo sefialado en precedencia en relacién con la aplicacién de
la ley de consumidor (Ley 1480 de 2011). Respecto al derecho de retracto la citada ley
se aplicara en el sector turistico, siempre y cuando el tema no se encuentre regulado de
manera especial, como lo est4 para el tema de tiempo compartido.

4. Retracto en planes de tiempo compartido

Para el presente asunto debe tenerse en cuenta lo normado por el Decreto 774 del 09 de
marzo de 2010, “Por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con el derecho de
retracto en la venta de tiempo compartido turistico”, que establece:

“Articulo 1°. Derecho de Retracto: E! contrato o la promesa de contrato por el cual se
comercialicen programas de tiempo compartido turistico podran darse por terminados
unilateralmente por su titular, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la
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fecha de su firma, siempre que no haya disfrutado del servicio contratado.”

En consecuencia, como se ha visto, la norma que regula el retracto en materia de
“tiempo compartido” es de naturaleza especial, por lo tanto, en razén del caracter
suplementario de la Ley 1480 de 2011, en opinién de esta Oficina, sera aplicable el
Decreto 774 de 2010, tal y como se ha expuesto.

Finalmente, es de anotar que esta Superintendencia tiene facultades jurisdiccionales
para conocer de los asuntos relativos a los derechos de los consumidores, incluidos los
derechos de los usuarios de los sectores turisticos y aeronautico.

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

normas objeto de aplicaciéon por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
. de internet www.sic.gov.co. '

(1) En el Proyecto de Ley de Comercio Electronico, Gaceta del Congreso No. 44 del 24
de abril de 1998 se defini6 asi: “[e]l comercio electronico en su acepciéon mas simple es
la negociacion que se hace comprando y vendiendo o permutando géneros o
mercancias, definicion que involucra todos los medios para comercializar. El comercio
electronico es la técnica que consiste en llevar a cabo el contrato mediante el
intercambio de una propuesta y de una aceptacién entre personas distantes evitando el
tradicional intercambio de documentos escritos, dando asi lugar al llamado contrato
electrénico, pero que en realidad seria mas correcto llamarle contrato informatico, o para
ser todavia mas precisos, contrato telematico, dado que de esto se trata: el intercambio
de propuestas y aceptaciones se lleva a cabo mediante un intercambio de documentos

redactados sobre soportes informéaticos y enviados con métodos de transmision
telematica a distancia’.

Atentamente,

Q/

W ONIO BURGOS DURANGO

Jefe Asesor d i uridica
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