REPUBLICA DE COLOMBIA

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

Bogota, D.C., U ?9 ABR 2019
Sentencia numero G 0 5 2 3 6

Accion de Proteccipn al Consumidor No. 18-263957
Demandante: JOSE NOEL MEDINA SAENZ
Demandada: GENEL GROUP S.A.S.

Estando el expediente al Despacho a causa de encontrarse vencido el término de traslado de
la demanda y, de esa manera, concluida como esta la etapa escrita de este proceso verbal
sumario, en los términos dei articulo 625 del Cédigo General del Proceso (Ley 1564 de 2012),
corresponde a partir de ahora dar aplicacion integra a la referida Ley procesal.

Asi las cosas, 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 referldo cuerpo normativo. Para ello, se
tienen en cuenta los siguientes,

I. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1.  Que el dia 27 de abril de 2018, el demandante fue contactada mediante llamada
telefonica por un funcionario GENEL S.A.S quien le ofreci6 una poliza de seguro
brindandole informaciéon deficiente e incompresible, que como consecuencia de lo
expresado por el vendedor acepto tomar el seguro e indico los datos que le estaban
solicitando, como nimero de documento de identidad y el niimero de tarjeta de crédito.

1.2. Que, segun lo indicado por la parte actora, al dia siguiente de la llamada telefonica, se
acercd a las oficinas de Bancolombia ubicadas en el centro comercial primavera-
Villavicencio, con el fin de solicitar la anulacién del contrato de prestacion de servicios que
habia aceptado el dia anterior, y alli le informaron que ya el banco habia aprobado la
compra por valor de $699.000.00 y que por ende, no podian cancelar la transaccion.

1.3. Que, posteriormente, un agente de la entidad GENEL GROUP se comunicé con él, y le
solicité la anulacién del contrato, pero le informo que el banco ya habia realizado la
transaccion a la entidad y por lo tanto si queria anular el crédito debla comunicarme
directamente con el Banco.

1.4. Que el dia 27 de abril de 2018 recibié en su domicilio un envio de la entidad GENEL
GROUP donde le hacian entrega de un carnet que lo acreditaba como miembro de la
empresa GENEL GROUP, unos audifonos, un celular y copia del contrato de prestacién de
servicios.

1.5. Que El dia 28 de Agosto de 2018 envio una reclamacion directa a los sefiores GENEL
GROUP S.AS. y a la fecha no he tenido ninguna respuesta.

2. Pretensiones

El extremo activo solicita que se declare la terminacion del contrato y como consecuencia de lo
anterior no se genere e cobro de la cuota mensual, ni de intereses moratorias, se expida paz y
salvo y se reintegre la suma sustraida de la tarjeta de crédito.

3. Tramite de la accion

El dia 18 de octubre de 2018, mediante Auto No. 00105920 (fl. 8), 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, providencia que fue notificada
debidamente a la direccién electronica judicial registrada en el RUES, esto es al correo
genelgroup1@gmail.com (fols.9 y 10), con el fin de que ejerciera su derecho de defensa.

El extremo pasivo, contestd en oportunidad la demanda, bajo el consecutivo No. 18-263957- -
00003, donde se pronuncié frente a los hechos y manifestd su oposicion frente a la pretension
de la demanda.
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4. Pruebas

e Pruebas allegadas por la parte demandante
La parte demandante aporto y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
a folios 3 a 5 dorso 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 aporto y solicité que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes
a folio 18 del expediente. A estos se les concedera el valor probatorio que corresponda bajo
las previsiones de los articulos 244, 245, 246 y 262 del Cadigo General del Proceso.

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 accién de proteccion al consumidor, en los siguientes términos:

“Paragrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacion a los derechos
de los consumidores establecidos en normas generales o especiales, con
excepcioén de las acciones populares y de grupo, se tramitaran por el proceso
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 que en el caso objeto de analisis no resulta necesario decretar pruebas adicionales,
habida cuenta que con los elementos de jUIClO existentes es suficiente para resolver la
controversia planteada.

Sea lo primero sefialar que, atendiendo a lo dispuesto en los numerales 15 y 16 del articulo 5'
y los articulos 45, 46, 47 y 48 de la Ley 1480 de 2011, las operaciones mercantiles pactadas
mediante sistemas de financiacion y las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia, fueron objeto de especial supervision y, por ende, cuentan con pautas claras y
expresas para su ejecucion, pues precisamente siendo operaciones atipicas en las que prima
el escaso contacto del consumidor con el producto o servicio que se va a adquirir y la forma en
que se realiza el abordaje del cliente para obtener su consentimiento, fue que el legislador
consideré necesario reglamentar este tipo de negocios. De este modo, la normativa busca
proteger los derechos de los consumidores y garantizar que en efecto puedan adquirir y recibir
bienes y servicios en condiciones de calidad e idoneidad, que ademas se compadezcan con
las caracteristicas ofrecidas y las condiciones pactadas al momento de realizar la compra.

En este escenario, frente a la calidad, idoneidad y seguridad del bien o servicio adquirido
mediante sistemas de financiaciéon y las ventas que utilizan métodos no tradicionales o a
distancia y, en general, frente a los productos y servicios adquiridos mediante cualquier tipo de
operacion mercantil, deberan responder tanto productores? como proveedores®, pues asi lo
dispuso el numeral 1° del articulo 6 de la Ley 1480 de 2011%.

1 » .15. Ventas con utilizacién de métodos no t
de res:dencta del consumidor o por fuera del eslabler:/m/ento de comercio. Se entenderd por tales, entre otras, las oferfas realizadas y te en el lugar
de residencia del consumidor, en las que el consumidor es abordado por quien le ofrece los pmducfos de forma intempestiva por fuera del estab/ec:m:ento de comercio 0 es
flevado a ios dispuestos esp para amii su capacidad de discernimiento..
"...16. Ventas a distancia: Son las reallzadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono,
catélogo o via comercio electrénico. .
2 P Quren de habitual, directa o indi te, disefite, produzca, fabrique, ensamble o importe productos. También se reputa productor, quien disefie,

p fabrique, o importe pr sujetos a reg ito técnico o medida sanitaria o fitosanitana...”

dicionales: Son flas que se sin que ef ¢ dor las haya buscado, tales como las que se hacen en e lugar
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Sin perjuicio de lo expuesto, de cara a los deberes especiales del productor y proveedor que
realice ventas a distancia, el articulo 2.2.2.37.7. del Decreto Unico Reglamentario del Sector
comercio, Industria y Turismo, dispuso sobre la responsabilidad: "...Para efectos del presente
capitulo, se entenderéa que las obligaciones previstas en los numerales 3 y 4 del articulo 46 de
la Ley 1480 de 2011, son exigibles exclusivamente a quien realiza la operacién de venta en
forma directa al consumidor. Sin perjuicio de lo anterior, el productor es responsable del
cumplimiento de dichas obligaciones, cuando un tercero realiza la operaciéon de venta en su
nombre y representacion. Respecto de las obligaciones previstas en los numerales 1y 2 del
articulo 46 de Ley 1480 de 2011, en lo que tiene que ver con la entrega bien o servicio y la
posibilidad de presentar reclamaciones y solicitar devoluciones, el productor y el proveedor
seréan solidariamente responsables, de conformidad con los articulos 10 Y 11 la misma ley..."

Bajo esta misma perspectiva, fue claro el legislador al contemplar mecanismos expresos y
expeditos gue garanticen los derechos del consumidor a recibir bienes y servicios acordes con
las condiciones ofrecidas y a replantear su decisién de compra cuando su consentimiento se
vio determinado por las condiciones en las que se le abordd para concretar el negocio. Es asi
como, en el marco del derecho de retracto, se habilita al consumidor para modificar su
decision de compra, esto, siempre y cuando el derecho se ejercite dentro de la oportunidad
contemplada para el efecto.

Al respecto dispuso el articulo 47 del Estatuto de Proteccién al Consumidor:

"...Articulo 47. Retracto. En todos los contratos para la venta de bienes y prestacién 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
resolveré el contrato y se debera remtegrar el dinero que el consumidor hubiese
pagado.

El consumidor deberéa devolver el producto al productor o proveedor por los mismos
medios y en las mismas condiciones en que lo recibié. Los costos de transporte y los
demas que conlleve la devolucion del bien seran cubiertos por el consumidor.

El término méaximo para ejercer el derecho de retracto seré de cinco (5) dias habiles
contados a partir de la entrega del bien o de la celebracién del contrato en caso de la
prestacién de servicios..."

En el marco de estas previsiones legales, una vez se ejercite la accién jurisdiccional de
proteccioén al consumidor de que trata el articulo 56 de la Ley 1480 de 2011 alegando la
violaciéon del derecho de retracto, le correspondera al Despacho, en aras de adoptar una
decisiéon de fondo dentro del asunto, determinar en primer lugar, la existencia de una relacion
de consumo en virtud de la cual el consumidor® haya adquirido un bien o servicio a un
productor o proveedor mediante sistemas de financiacién o por medio de ventas que utilizan
métodos no tradicionales o a distancia. Evacuado lo anterior, bastara con verificar la fecha en
que se ejercio el derecho al retracto y que el negocio no se encuentre dentro de aquellos
exceptuados en los 7 numerales del articulo 47 ibidem.

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

¢ Relacién de consumo

La relacién de consumo se encuentra debidamente demostrada en el presente asunto de
conformidad con el documento visto a folio 5 del expediente y las manifestaciones realizadas
por la parte actora y la aceptacion por parte de la demandada en su escrito de contestacion
donde manifiesta que la demandante adquiri6 los servicios objeto de reclamo judicial.

3. .Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin dnimo de lucro...”

4~ . Articulo 6°. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y serwc:os que ofrezca 0 ponga en el
melcado asl como la calidad ofrecida. En ningtin caso estas podrén ser inferiores o contravenir lo previsto en reg y

Eli fe de esta obligacién daré lugar a:

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

SNumeral 3 Articuo 5 Ley 1480 de 2011.
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La anterior circunstancia da cuenta de la satisfaccion del presupuesto de la legitimacién por
activa de la parte demandante, quien es la contratante de los servicios objeto de reclamo
judicial.

e Informacion sobre los términos y condiciones de la operacion comercial y del contrato
de adhesion

Sobre el particular, es preciso resaltar, que, segun lo indicado en los hechos de la demanda, la
parte accionada no le informé a la actora de manera suficiente, anticipada y expresa los
términos y condiciones del contrato objeto de litigio; especialmente, en cuanto a la posibilidad
de dar por terminada la relacién contractual de forma unilateral, en ejercicio del derecho de
retracto, segln lo estipulado en el numeral 4 del articulo 46 de la Ley 1480 de 2011, situacién
que derivé en una primera vulneracién de los derechos del consumidor.

En efecto, al oir las grabaciones de la llamada de venta y postventa, no se escucha ninguna
manifestacion acerca del ejercicio del derecho de retracto por parte del consumidor (fl.18), por
lo que es posible verificar que no se establece ningin mecanismo que permita que el
consumidor pueda desligarse del vinculo contractual de forma unilateral. Esto cobra
relevancia, si se tiene en cuenta que precisamente, en el contrato enviado al demandante,
dentro del clausulado tampoco se indica nada respecto al articulo 47 de la Ley 1480 de 2011,
por lo que confiado en la veracidad de la informacién brindada, no ejercié la referida
prerrogativa dentro del término estipulado.

En suma, al negarle la oportunidad al consumidor de retractarse, pudiendo hacer uso de ello
para desligarse de la relacién contractual, desde el mismo momento de la llamada, afectando
de manera ostensible el tiempo y el modo para que el consumidor ejerciera su derecho, e
implicando la renuncia a un derecho que por Ley le corresponde al demandante, resultando
asi una nueva vulneracién a los derechos del consumidor.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado al presente proceso y
teniendo en cuenta que la venta que ocupa la atencién del Despacho no se encuentra excluida
del ejercicio del derecho al retracto®, y que, adicionalmente, se encuentra demostrado que la
parte accionada incumplié el deber que la Ley le endilga, de informar, previo la celebracién del
contrato, sobre el derecho de retracto y la oportunidad para ejercerlo de acuerdo con lo
consagrado en el numeral 4 del articulo 46 del Estatuto del Consumidor.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado por las partes al presente
proceso y teniendo en cuenta que el extremo demandado no acreditd la existencia de una
causal de exoneracién de responsabilidad, a la luz de lo dispuesto en el articulo 16 del
Estatuto del Consumidor, el Despacho declarara la vulneracién de los derechos discutidos y
ordenara (i) la terminacién del contrato objeto de litigio, y (i) devolver el 100% del
dinero pagado por la parte demandante con ocasién de la suscripcion del mismo, es decir, la
suma de $699.000.00, lo anterior de conformidad con lo dispuesto en los articulo 46 y 47 de la
Ley 1480 de 2011. '

La suma cuya devolucién se ordena debera indexarse con base en el I.P.C. para la fecha en
que se verifique el pago, empleando para el efecto la siguiente formula: Vp = Vh x (L.P.C.
actual / I.P.C. inicial) en donde Vp corresponde al valor a averiguar y Vh al monto cuya
devolucion se ordena.

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

6 . .Se exceptuan 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, ho puedan ser devuelfos o puedan deteriorarse o caducar con
rapidez;

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

6. En los contratos de adquisicién de bienes perecederos;

7. En los contratos de adquisicién de bienes de uso personal...”
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RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad GENEL S.A.S. identificada con NIT 900524351-4,
vulnerd los derechos de la consumidora de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de
esta providencia.

SEGUNDO: Ordenar a la sociedad GENEL S.A.S. identificada con NIT 900524351-4, que, con
fundamento en el derecho al retracto a favor de JOSE NOEL MEDINA SAENZ, identificado
con cédula de ciudadania No. 3.266.455, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la
ejecutoria de la presente providencia, proceda a (i) la terminacion del contrato objeto de litigio,
y (ii) devolver el 100% del dinero pagado por la parte demandante con ocasion de la
suscripcion del mismo, es decir, la suma de $699.000.00, objeto de litis.

TERCERO: EI cumplimiento de las érdenes que se imparten en esta sentencia debera ser
acreditado por la demandada, dentro de los cinco (5) dias siguientes contados a partir de la
expiracion del plazo otorgado en el articulo precedente.

CUARTO: El retraso en el cumplimiento de las ordenes causara una multa a favor de la
Superintendencia de Industria y Comercio, por el equivalente a una séptima parte del valor del
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 las ordenes 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 condena en costas, por no aparecer causadas.

NOTIFIQUESE

MONICA IVETT R

ndustria v Comercis
'ﬁtfu%u NDENCTA

| iDelegature Pera Asirmtos jurkidiccionales.
Oe mfammé con ko establecido en @

“articule 295 del Ce. G de! P 18 pmehte_
&mtemin amﬂﬁcﬁpor&mdo.

7 Profesional especializado adscnto al Grupo de Trabajo de Defensa del Consumidor de la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales, autorizado para el ejercicio de funciones
jurisdiccionales mediante Resolucion 14371 de 29 de marzo de 2017, expedida en desarrollo de lo previsto en el inciso segundo del paragrafe primero del articulo 24 del
Caodigo General del Proceso.




